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I.  RESUMEN
El estado de emergencia por el COVID-19 ha afectado a muchos sectores econémicos del pais,

no siendo el nuestro la excepcion.

El presente proyecto busca generar una propuesta para lograr una reactivacion en la economia
interna del banco, ya que 7 de las 19 oficinas de la regional Medellin tuvieron que hacer cese de
actividades por orden del gobierno Nacional. No fue sino hasta el lunes 18 de mayo que todas las
oficinas “normalizaron” su atencion al publico, pero conservando la restriccion de hora limite

1:00 p.m. Todas estas limitaciones se veran reflejadas en la productividad.

Cabe mencionar que hasta el momento la cuarentena fue extendida hasta el 31 de mayo, pero no

se tiene conocimiento de cuando todo vuelva a la normalidad.

En casos imprevistos como este, lo que puede ayudar a una empresa a salir medianamente bien
de esta situacion es: su musculo financiero, que mantenga un buen flujo de caja y que tenga la
capacidad de adaptarse. "No sobrevive el mas fuerte, sino el que mejor se adapta. EI que no se

adapta, muere"”, Manuel Pimentel.

La propuesta consiste en potenciar el uso de canales virtuales tales como App movil y oficina
virtual para realizar diligencias basicas como retiros de dinero en efectivo, transferencias de
recursos a otras cuentas, pagos de servicios publicos y pago de impuestos. La innovacion se da al
incluir una herramienta que permita adelantar parte del proceso de solicitud de crédito

adjuntando informacion y documentacion desde la Web o AppWeb. Brindandole todas las



garantias y seguridad al cliente de realizar ese tipo de tramites desde la comodidad de su casa, sin

tener que desplazarse a una oficina.

El mayor reto de esta propuesta es migrar a la virtualidad progresivamente sin dejar de
lado la filosofia que nos identifica de la competencia y es la confiabilidad y cercania con
nuestros clientes y usuarios. Lo que diferencia a esta propuesta de las demas es que el cliente
nunca va a estar solo en el proceso y va a seguir contando con la guia y el acompafiamiento de un
asesor por medio de plataformas alternativas (WhatsApp, teléfono, celular), a eleccién del

cliente. De forma que solo deba desplazarse a una oficina si es estrictamente necesario.

Il.  PALABRAS CLAVES

Plan de mejora, canales virtuales, adaptabilidad, inclusion financiera

IIl.  CONTEXTO DEL LUGAR
3.1 Misién “Razoén de ser”
Brindar soluciones financieras que generen valor, aplicando principios éticos y solidarios,

para las personas y las empresas.

3.2 Vision “El sueiio posible”
Constituirnos en la mejor alternativa de servicios financieros para nuestros clientes por la

oportunidad, calidad e impacto de nuestra propuesta de valor.



3.3  Valores Corporativos

e Solidaridad

Demostramos interés unos por otros y aportamos soluciones para satisfacer las necesidades y los
retos comunes.

e Honestidad

Somos coherentes con el pensar, decir y actuar, enmarcados dentro de la ética, los principios y
valores organizacionales.

e Servicio

Superamos las expectativas de servicio, brindando respuestas oportunas y generando ambiente de
tranquilidad y fidelidad.

e Trabajo en equipo

Actuamos comprometidos con el propésito comun del equipo y aportamos para el logro de los
resultados, construyendo y manteniendo respeto por nuestros grupos de interés.

e Cumplimiento de compromisos
Respondemos efectivamente a los compromisos adquiridos y a los resultados esperados.
e Confianza

Construimos y generamos sentimiento de credibilidad en todas nuestras actuaciones con los
grupos de interés, lo cual permite mantener relaciones sélidas y duraderas.

e Igualdad y Equidad de Género

Generamos acciones reales que permitan que hombres y mujeres que hacen parte de Coomeva
gocen de una organizacion libre de sesgos y estereotipos de género.

3.4  Sector econdmico

BANCOOMEVA S.A es una compafiia que se ubica en el sector financiero

3.5 Resefia histérica
Banco Coomeva S.A. - Bancoomeva S.A., es un establecimiento bancario con su domicilio

principal en la ciudad de Santiago de Cali, fue constituido el 06 de enero de 2011 mediante



Escritura Publica No. 0006 otorgada en la Notaria Dieciocho del Circulo de Cali, por siete

accionistas fundadores de naturaleza juridica, asi:

La Cooperativa Médica del Valle y de Profesionales de Colombia — “Coomeva”, principal
accionista mayoritaria con el 94.86% de participacion. El resto de los accionistas lo conforman la
Corporacion Coomeva para la Recreacion y la Cultura, la Fundacion Coomeva, el Fondo de
Empleados de Coomeva, la Equidad Seguros de Vida, la Equidad Seguros Generales y

Fundacion la Equidad Seguros IAC —Fundequidad”.

Surtidos los tramites legales pertinentes ante la Superintendencia Financiera de Colombia, dicho
organo de control y vigilancia expidié la Resolucion 0206 del 11 de febrero de 2011 por medio
de la cual autorizé a Bancoomeva para funcionar y desarrollar en todo el territorio nacional las
actividades propias de su objeto social, de conformidad con lo autorizado por la ley a los

establecimientos bancarios; iniciando sus operaciones el 4 de abril de 2011.

Asi mismo, la Superintendencia Financiera de Colombia mediante Resolucion 0501 del 1 de
abril de 2011 autorizé la cesion parcial de los activos, pasivos y contratos de Coomeva
Cooperativa Financiera, como cedente, a favor del Banco Coomeva S.A. — “Bancoomeva”, como
cesionario; con el fin de dar continuidad a la operacion de intermediacion financiera que venia
desarrollando la entonces Coomeva Cooperativa Financiera; con la consecuente disolucion y

liquidacion de dicha entidad

Bancoomeva hace parte de las 17 empresas que conforman Grupo Empresarial Cooperativo

Coomeva, cuya matriz es la Cooperativa Médica del Valle y de Profesionales Coomeva



Actualmente la Regional Medellin se compone de 19 oficinas:

1. Centro,

2. Oviedo,

3. Las Américas,
4. La33,

5. Manila,

6. Apartado,

7. Pamplona,
8. Bello,

9. Rionegro,
10. La 70,

11. Envigado,

12. Mayorca,
13. Cucuta,

14. Barrancabermeja,
15. Bucaramanga,
16. Floridablanca
17. Quibdo

18. Turbo

19. Monteria

Esta regional esta encabezada por dos directores comerciales regionales quienes se ocupan de la

zona Norte y a zona sur respectivamente (Incluyendo las oficinas ubicadas a las afueras)



3.6  Estructura Organizacional Banca personal — Estructura organizacional Regional

Medellin

Gerencia
Nacional de Garantias
Banca Personal
| | | |
Gerencia Director Regional
Nacional de Comercial y Mesa de crédito Operaciones Juridico Financiero
Mercadeo Asistente
J

Fuente: Organigrama BANCOOMEVA.

PRESIDENTE
Hans Theikuhl

_L
GERENTE
REGIONAL
Adriana Zapata

DIRECTOR REGIONAL DE
ACUERDOS

Diego Alberto Rendén

FINANCIERO Y
Rafael Ochoa

EMPRESARIAL

Diana P. Estrada

GESTOR REGIONAL DE

OPERACIONES
Ménica Araque

GESTOR REGIONAL DE
OPERACIONES

Angela Ruiz

GESTOR REGIONAL DE GERENTE BANCA JEFE REGIONAL JEFE REGIONAL DIRECTOR DIRECTOR
RIESGO Y GESTION EMPRESARIAL GESTION JURiDICO COMERCIAL COMERCIAL
Caroli Sand
Luz Bibiana Pemberthy Zoraida Franco areina Rita Siera an .ro Andrés Mejia
Restrepo Valencia
— — | |
GESTOR REGIONAL GERENTE BANCA
GERENTE GERENTE
OFICINA OFICINA




3.7

©O© 00 N o o1

11
12
13
14

Funciones del cargo
v’ Revision de gestion de asesores comerciales
v’ Elaboracion y envio diario de informes Comerciales de banca personal y empresarial
v’ Construccién y cruce de bases de datos que ayuden a las Oficinas comerciales y a su
gestion

v’ Lider de campafias de captacién y colocacién a nivel regional

IV. DOFA
4.1 Debilidades

e Incapacidad de ponerse en los zapatos de los demés

e Desorden con el manejo de archivos

e Incorrecto maneo del tiempo

e Dificultades para la comunicacion

e Desconocimiento de algunas herramientas digitales

e “Sobrecarga de trabajo”

e No hay empalme entre los practicantes y queda informacion inconclusa
¢ Individualismo y falta de trabajo en equipo

e Falta de vision (Hacer por cumplir)

4.2 Fortalezas

Lideres regionales capaces de transmitir vision
Comunicacion asertiva por parte de los directores regionales con los gerentes
Capacidad de adaptacion por parte del grupo empresarial
Inducciones corporativas formativas y llenas de conocimiento
Mensajes semanales por parte de presidencia nacional con proyeccion y actualizacién hacia
el cumplimiento de visién
Comités constantes de lideres y andlisis de desempefio
Incentivos econdmicos y emocionales para los empleados
Excelente retribucion a la labor de los empleados
Constante apreciacion a la labor de cada miembro del equipo
Herramientas digitales de formacion (Talleres, cursos)

4.3 Amenazas

e Tasas méas competitivas en otros bancos en algunos productos



Musculo financiero de otros bancos
e Desconocimiento de convenios con red Baloto y Efecty

e Los clientes potenciales asocian al banco con las dificultades que presentd la EPS un

tiempo atras
e Nuevo pronunciamiento del gobierno para aislamiento
e Miedo de los clientes para salir y visitar nuestras oficinas

e Clientes que prefieran sacar sus recursos del Banco para manejar sus finanzas en efectivo

4.4 Oportunidades

e Crédito de hasta 110% para vehiculo con accesorios

e Crédito de hasta el 100% para vivienda

e Clientes inconformes con sus bancos

e Acercamiento a publico joven sin bancarizar

e Acercamiento a publico veterano sin bancarizar

e Una de las tasas mas bajas de todo el pais en TDC en mayo
e Mas apertura de cuentas de ahorro para compras por internet
e Mas solicitudes para TDC para compras por internet

e Mas solicitudes de crédito para Banca Empresarial (Flujo de caja para sus negocios)

TASAS EN TARJETAS DE CREDITO DESDE

i Tasa de usura para mayo 129% Bajé 1,14 puntos
EL 20 DE MARZO sura para 2843% "
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T 120 d I: 11 d Vi a
Bancos asa al e marzo asaa e V'I\Jyﬂ Ia‘ruﬁ:o?‘ .
/Ba ncoomeva Sl 951
BBVA 27,93% I, - 4% 3,79
FaRaRis 21,60% I .52 -3.78
T PHiNCHA 26,53% I, .0 293
@ soncodeoccente 2071% I ;35 23
Bbaﬂco popular 21,18% _ 19,09% -2,09
2 Banco Agrariode Colombia 26,49% I, o 8% -201
Serfinanza 27.87% 27,06% 0,81
\tai 200 I :: > 035
('{—35&";{,’5 2348% I :: 0% -0.28
§ scotiabank’| (53 COLPATRIA 28,27% 04
2478% I, :5.25% 05
& orvrvienon 24,67% I -+ 25 0,19
=
Bancolombia™ 24,14% I 2.7 1% 0,57
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PROMEDIO TOTAL 25,05% P 2a95% 01

Fuente: Superintendencia Financiera/Gréafico L.R - A. L



V. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
En vista de la emergencia por COVID-19, la productividad del banco se va a ver
gravemente afectada, puesto que 7 de las oficinas debieron ser cerradas por un tiempo bastante
prolongado, 3 de ellas alcanzando casi los 2 meses a puerta cerrada. Sin mencionar, que algunos
clientes preferiran abstenerse de visitar el banco por varios meses mas temor de un posible

contagio.

El gobierno nacional recomienda evitar aglomeraciones y mantener un distanciamiento
fisico. Segun afirma la subdirectora de Enfermedades Transmisibles del Ministerio de Salud y
Proteccion Social Claudia Milena Cuellar Segura: Se entiende por distanciamiento fisico el
"Evitar el contacto frente a frente con otras personas, conservando una distancia al menos de 1
metro, aunque lo ideal son 2, con esto lograremos minimizar los factores de contagio entre las

personas y asi desacelerar la propagacion del coronavirus".

(Minsalud, 2020)

La empresa no se encontraba preparada para una situacion como esta y pese a los
esfuerzos de limpieza y desinfeccion y medidas tomadas para preservar la salud de empleados y

clientes. No fueron suficientes para evitar el cierre de las oficinas.

Una vez identificado el problema la solucion que propongo consiste en potenciar e
impulsar el uso de canales virtuales tales como App mdvil y oficina virtual para realizar
diligencias basicas como retiros de dinero en efectivo, transferencias de recursos a otras cuentas,

pagos de servicios publicos y pago de impuestos. Ademas de permitir adelantar parte del proceso



de solicitud de crédito adjuntando informacion y documentacion para dicho proceso desde esta

plataforma.

VI. OBJETIVOS

6.1 Objetivo General

e Realizar a la empresa una propuesta de modificacion para la App y el sitio web actual,
para brindar una mejor experiencia para los clientes en la realizacion de consultas y
tramites bancarios, que actualmente no puede gestionar por dichas plataformas.

Objetivos especificos:

e Redisefiar la App para lograr una inclusion financiera mediante una plataforma
minimalista y de fécil uso para jovenes y adultos.

e Agregar funciones que faciliten y agilicen los procesos de solicitud y aprobacion de
crédito

e Capacitar a nuestros asesores no solo para que sean profesionales en venta consultiva,

sino integrales en el manejo de herramientas digitales

VIil. DIAGNOSTICO

El diagndstico se compone de 4 partes:

1. Elenfoque
2. Latécnica
3. Eldisefio
4. Elalcance

7.1 Enfoque

El enfoque de un proyecto de investigacion puede ser cualitativo, cuantitativo y mixto.

Con base en las ideas presentadas debe acercarse a realidades objetivas, subjetivas o

intersubjetivas



Objetivas cuando preceden de un enfoque cuantitativo.

Subjetivas cuando preceden de un enfoque cualitativo.

Intersubjetivas cuando preceden de un enfogue mixto.

Los enfoques cuentan con caracteristicas, bondades y un proceso como se muestra en la siguiente

tabla:

Enfoques de
investigacion

Cuantitativo

Mixto | Cualitativo |
[ caracteristicas |[  Proceso || Bondades | o [ caracteristicas ] | Proceso | Bondades
| | Combinacioén del |
enfoque cuantitativo y Se conduce
Planteamientos . Generalizacion cualitativo. . u ) Profundidad de
Deductivo bésicamente en Inductivo L
acortados de resultado ; significados
ambientes naturales
. . . Control sobre Los significados se .
Mide fenémenos Secuencial ) g Recurrente Amplitud
fenémenos extraen de los datos
- . . s No se fundamenta en Analiza las mdltiples . . .
Utiliza estadistica Probatorio Precision P " up Riqueza interpretativa
estadistica realidades subjetivas
Prueba de ég:::ézéa Réplica Plggirat?s'en:zsvgqfs No tiene secuencia Contextualizar el
hipétesis y teoria o P > d lineal femémeno
objetiva enfocandose
Prediccion

Fuente

: Autoria propia con base en: (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista

Lucio, Metodologia de la investigacion (Sexta edicion), 2014)

“Enfoque cualitativo: Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas

de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion.

Enfoque cuantitativo: Utiliza la recoleccién de datos para probar hipétesis con base en la

medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y

probar teorias.” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la

investigacion (Sexta edicion), 2014)




En el caso del presente proyecto el enfoque que presenta es mixto, ya que se tuvo en cuenta
tanto el analisis de datos no numeéricos, como la recoleccion de datos numeéricos para el

desarrollo de la propuesta.

7.2 Técnica

La técnica se define como la forma mediante la cual se van a recolectar los datos necesarios para
el proyecto de investigacion dependiendo del enfoque. Pueden ser utilizadas mdaltiples técnicas si
asi se requiere.

Entre algunos ejemplos de técnicas, segun Sampieri, se encuentran:

6

nvestigacion cuantitativa: Cuestionarios cerrados, registros de datos estadisticos, pruebas
estandarizadas, sistemas de mediciones fisiologicas, aparatos de precision”

“Investigacion cualitativa: “Entrevistas exhaustivas, pruebas proyectivas, cuestionarios
abiertos, sesiones de grupos, biografias, revision de archivos y observacion”

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion
(Sexta edicion), 2014)

Las técnicas utilizadas en el presente proyecto serian:

e Reportes de desembolsos (cuantitativo),
e Formulario de preguntas/Cuestionario (cualitativo),
e Observacion directa (cualitativo)

e Técnica Delphi (Cualitativo)

7.3 Disefo
Comencemos con la definicion:

“La gestacion del disenio del estudio representa el punto donde se conectan las etapas
conceptuales del proceso de investigacion como el planteamiento del problema, el desarrollo de
la perspectiva tedrica y las hipotesis con las fases subsecuentes cuyo caracter es mas
operativo.”

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion
(Sexta edicion), 2014)
Existen 2 tipos:



1.

e Longitudinales o evolutivos
e Transaccionales o transversa
2. Experimentales

les

No experimentales, que a su vez se subdivide en dos:

Y cuyo propdsito, se encuentra mejor explicado en el siguiente mapa:

Disenn de investigaciol

|

Tipos

l

Mo experimentales

Transeccionales
0 fransversales

Longitudinales

|

Experimentales (que
administran estimulos
o tratamientos y/o
infervenciones)

e

[

Cuyo proposito es:

= Responder preguntas de investigacidn

= Cumplir objetivos del estudio
= Someter hipotesis a prueba

+

—L »

* Eamcteristita —

L J

| o Ei pos

Propdsito ———»

Tipos

L J

o evalutivas

del tiempa

de grupos (coforte)

= [Disefios panel

= Disefios de tendencia ( frend)
= Diseiios de analisis evolutvo

E Preexpenmentos — [ Tiznen grado de contral minimo

— [ (uasiexperimentos — [ Implican grupos intactos

= Manipulacion intencional de variables
(independientes)
+ Medicion de variables (dependientes)
= Control y validez
» Dos o mds grupos de comparacion
= Participantes asignados al aar
0 emparejados

= Experimentios

" puros” —

Recoleccion de datos en un
Gnico momento

= Exploratorios
= Descriptivos
» (omelacionales-causales

Analzar cambios a través

En una misma investigacidn
pueden incluirse dos o mds
diseios de distintos tipos (disenos
multiples)

Fuente: (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la
investigacion (Sexta edicion), 2014)

En el presente proyecto seran utilizados el disefio investigacidén-accion y el fenomenoldgico, ya

que segun sus definiciones:



Investigacion-accion: “Diagndstico de problematicas sociales, politicas, laborales, econdmicas,
etc., de naturaleza colectiva. Categorias sobre las causas y consecuencias de las problematicas y

sus soluciones. Situaciones de un grupo o comunidad (incluyendo cambios).”

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion

(Sexta edicion)

Refiriéndose a la Investigacion del COVID-19, sus avances o retrocesos para tomar decisiones

correctas, que beneficien tanto a la empresa, como a los clientes.

Fenomenologico: “Experiencias comunes y distintas. Categorias que se presentan

frecuentemente en las experiencias.”

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion

(Sexta edicion)

Ya que todas las experiencias varian de acuerdo con el cliente, su poder adquisitivo, su entorno,
su edad.

7.4 Alcance
“Visualizar qué alcance tendra nuestra investigacion es importante para establecer sus limites

conceptuales y metodoldgicos.”
(Hernandez Sampieri, 2014)

Los alcances de una investigacion cuantitativa dependen de los objetivos del investigador para

combinar los elementos en el estudio y pueden ser:

e Exploratorios



e Correlacionales
e Descriptivos

e Explicativos

& 1Y
Exploratorios
» Investigan problemas poco _
estudiados Correlacionales
+ Indagan desde una perspectiva - Asocian conceptos o variables
innovadora + Permiten predicciones
 Ayudan a identificar conceptos + (uantifican relaciones entre
promisorios conceptos o variables
- Preparan el terreno para nuevos
estudios
. 1
o Explicativos
Descriptivos | _ - Determinan las causas de los
» (onsideran al fendmeno estudiado fenomenos
y sus componentes « Generan un sentido de
* Miden conceptos entendimiento
- Definen variables « Son sumamente estructurados

Fuente: (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la

investigacién (Sexta edicion), 2014)

La presente investigacion tiene un alcance exploratorio, dado que se indaga desde una
perspectiva innovadora e investiga problemas poco estudiados, ya que surge de un imprevisto de
salud publica mundial

A continuacion, se muestran algunos informes realizados en el mes de marzo, con una breve
descripcion de en qué consisten, a cargo de quién estd y en el que se muestran los resultados que
venian presentando las oficinas antes de que la cuarentena comenzara:



CREDITO DE CONSUMO:

Este tipo de crédito es el mas solicitado en todos los bancos, ya que no requiere justificacion de
su destino. Es considerado de libre inversion”, por lo cual es un excelente instrumento de
andlisis para este proyecto.

Enfoque: Cuantitativo

Responsable: Asesores (principalmente)

Informe consumo | Marzo

$ 4.000.000.000

$ 3.500.000.000
$ 3.000.000.000
$ 2.500.000.000
$ 2.000.000.000
$ 1.500.000.000
$ 1.000.000.000
S 500.000.000 I I I
S_
9 RSR433252935353858
Egi—i_zéwDuuxqungo
> o198 tE25232
(@] O §§>%U% 4§4ud'_:n§
=gz = = 2% 8%
23 = =
[=] &= :
=L
=

Fuente: Autoria propia

En la gréfica las oficinas se encuentran organizadas de acuerdo con su tamafio (Comenzando con
la més grande en sentido izquierda-derecha), por lo cual el comportamiento debe presentarse de
manera descendente (a mayor tamafio mayor cantidad de dinero desembolsado), sin embargo no
presenta el esperado, ya que Las Américas considerandose una oficina Mediana/Grande tuvo
desembolsos similares a Manila y Barranca que son oficinas medianas, siendo incluso superada
por Apartado y Mayorca que tampoco llegan a su categoria. Si comparamos su rendimiento con
el de oficinas de su misma categoria y tamafio como la 33 y Barrancabermeja, estas presentaron

una superioridad en $1.415.368.199y $ 1.352.881.630 respectivamente. EI panorama es



similar para la oficina de La 70, que también hace parte de la categoria de oficina

Mediana/Grande y fue rebasada por la 33 y Bucaramanga por $974.284.132y $911.797.563

respectivamente.

Informe cartera comercial:

Este informe representa la cantidad de créditos desembolsados no desde banca personal (Persona

natural), sino desde Banca empresarial (Persona juridica, es decir, a empresas.

Enfoque: Cuantitativo

Responsable: Gerente de cada oficina

Informe cartera comercial | Hasta el 31 marzo
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Fuente: Autoria propia



Total Cartera comercial | Hasta el 31 marzo

BUCARAMANGA $1.226

OVIEDO

LA 70

MONTERIA
BARRANCABERMEJA
BELLO

FLORIDA BLANCA
TURBO
ENVIGADO
CENTRO

LA 33

MAYORCA
APARTADO

LAS AMERICAS

Fuente: Autoria propia

La oficina de las Américas no ha realizado ningn desembolso hasta Marzo, mientras que la 70
por otro lado se encontraba en la posicidn 3/19 hasta ese momento y ha realizado desembolsosos

en Enero y en Marzo

Las oficinas de las Américas y la 70 fueron dos de las que debieron suspender la atencién al
publico y antes de que el aislamiento comenzara, ya se estaban viendo afectados su desempefio y

productividad.

VIIl.  ELABORACION PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

8.1 Fases para proponer o implementar:

Las fases propuestas para este proyecto de mejora serian:



FASES PROPUESTAS (Ciclo PHVA)

FASE DESCRIPCION | # FASE DESCRIPCION
Capacitar a nuestros
asesores no solo para que
sean profesionales en venta
consultiva, sino integrales en
Grupo de enfoque con X X
algunos asesores que c . i6n d el .m.anejo de herramientas
Focus Group conocen bien a los 6 apaC|taC|on e dlgltale§ y que tengan' !a
clientes y sus asesores capr?lmdad de tran.smltlr
necesidades confianzay segLfrldad a
todos nuestros clientes y
usuarios mediante llamadas
telefonicas, chat y demas
canales de comunicacion.
Realizar las
cotizaciones Lanzamiento BETA de nuevas
Cotizaciones y correspondientes con ] funcionalidades incluentes
. varios proveedores 7 Lanzamiento para todo tipo de cliente. Para
conversaciones exponiendo las BETA que estos se vayan
con proveedores nuevas familiarizando con la nueva
funcionalidades a tecnologia a incorporar
incorporar
proin\élstgz la agrizzgirgndsalfa 8 Lanzamiento Camparia de expectativa y
] ; - oficial lanzamiento oficial
nacional implementacion
Redisefar la App de
BANCOOMEVA, para
lograr una inclusién
financiera mediante
una _plataforma, . Analisis de Andlisis de informes parciales
Redisefio de App minimalista y de facl 9 |comportamiento| paraver la mejoria en los
uso tanto para o .
jévenes como para y efectividad desembolsos y captaciones
adultos, que cumpla
con el respaldo y la
seguridad bancaria
requerida.
Agregar una serie de
funciones que faciliten Toma de decisiones con base
Anexo de y agilicen los Toma de nuevas g
. . 10 o en el andlisis de la fase
funciones procesos de solicitud decisiones

y aprobacién de
crédito

anterior




Fuente: Autoria propia

8.2 Plan de accion
Segun un estudio realizado en 2017 por la firma VeriTran, una persona pierde en promedio 52
horas al afio, que vendian siendo unas 4 horas al mes, realizando este tipo de diligencias en
sucursales fisicas, pudiéndolas realizar de forma virtual o a traves de los canales electronicos que

ponen las entidades bancarias a nuestra disposicion.
(Negocios, 2017)

Con el fin de acatar las recomendaciones impuestas por el gobierno de Colombia y hacer frente a
esta dificultad, se propone redisefiar la App de BANCOOMEVA (Revisese numeral 8.1- Fase 4)

Son multiples las ventajas de tener una aplicacion, ya que esta genera una conexion
directa con el cliente y usuario y se abre un canal directo entre el consumidor y la entidad, como
afirma Lucas Cardona “La mayor ventaja es la personalizacion y la comunicacion mds directa

que existe entre las dos partes”
(Tecnologia, 2019)

El reto méas grande de esta propuesta es NO dejar de lado la filosofia que tanto nos
identifica frente a la competencia y es la confiabilidad y cercania con nuestros clientes y
usuarios. Dicha cercania, se muestra a través de una correcta asesoria, identificando cuéles son

sus necesidades y satisfaciéndolas con los productos que mas se ajusten a ellas.

Como parte del proyecto; se propone incorporar las siguientes opciones en la App y

pagina:

1. Geolocalizacion del dispositivo para desplegar las siguientes opciones:

a. Referenciar la oficina mas cercana



b. Asignar un asesor disponible de esa oficina (o a eleccidn del usuario) en caso de ser
requerido

2. Asignacion de un asesor virtual via chat en tiempo real (No un bot).

3. Eleccion del medio por el cual quiere ser contactado y en qué horario (Aplica
tanto para asesoria de crédito como para asesoria de manejo de canales
virtuales):

a. WhatsApp
b. Teléfono fijo
c. Teléfono celular
4. Descarga de documentacion para solicitud de crédito
5. Opcidn de subir parcial o completamente la documentacion requerida para el

estudio de aprobacion del crédito

La incorporacion de esas opciones resolveria otras dificultades que actualmente se presentan a la

hora del contacto con el cliente, como lo son:

e La falta de localizacion se resuelve por medio de la constante actualizacion de datos.
e Laincomodidad que le genera al cliente recibir Ilamadas mientras se encuentra en horario
laboral o realizando actividades de rutina que le impiden contestar. Se resuelve por medio

de la eleccion del cliente del horario en el cual desea ser contactado

En el afio 2018, Grupo Index (TGI) Kantar Ibope Media, que es lider en el mercado de
investigacion de medios de comunicacion em América Latina; realizé una encuesta en la cual el
93,6% de los encuestados afirma tener un celular, de este grupo el 91,4% tiene un Smartphone y

tan solo el 7,25% cuenta con un celular sin acceso a internet.



Por lo anterior, se concluye que el reto va direccionado a la educacion en el manejo de las
plataformas, pues, segun los resultados de la encuesta, la mayoria ya cuenta con celular con

acceso a internet.

8.3 Cronograma de actividades

Fecha
Cronograma Fecha inicio F(?cha” Duracion
terminacion
1 Focus Group 15/06/2020 | 19/06/2020 |1 semana
2 | Cotizaciones y conversaciones con proveedores | 22/06/2020 | 26/06/2020 |1 semana
3 Envio de propuesta a la nacional 29/06/2020 1 dia
4 Espera de repuesta 24/07/2020 1 mes
Redisefio de App
5 _ 25/07/2020 | 23/08/2020 |1 mes
Anexo de funciones
6 Capacitacion de asesores 24/08/2020 | 23/09/2020 |1 mes
7 Lanzamiento BETA 24/09/2020 | 23/10/2020 |1 mes
8 Lanzamiento oficial 24/10/2020 1 dia
9 Tiempo de prueba 24/10/2020 | 23/11/2020 |1 mes
10 Analisis de comportamiento y efectividad 24/11/2020 | 27/11/2020 |1 semana
11 Toma de nuevas decisiones 30/11/2020 | 4/12/2020 |1 semana

Fuente: Autoria propia

En conjunto con las deméas empresas de nuestro grupo empresarial Coomeva se podria
estudiar la forma de crear una App COOMEVA que incluya todas las funcionalidades segln
los productos de todo el grupo empresarial con los que cuenta el cliente.
Ejemplo:

Si un asociado a la Cooperativa Coomeva cuenta con ademas afiliacion a medicina

prepagada, una tarjeta de crédito y una cuenta de ahorros con el banco que tenga la posibilidad



de tener acceso a todos los productos y las funcionalidades descritas en el proyecto y

adicionalmente le permita realizar los pagos de forma automatica a un solo click

Grupo Coomeva

Nos facilita la vida

ﬁCoomeva

Cooperativa
Matriz del Grupo
0“ °/ f @
¥4 SECTOR . P/ SECTOR =¥ SECTOR =/ OTRAS
=* PROTECCION . FINANCIERO " SALUD EMPRESAS
/C\oomeva /Rancoomern /\eoomeva /Coomeva
Corredores de Seguros Medicina Prepagada Fundacion
¢ '« CONECTAMOS /\
'..._, FINANTIERA /\
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EPS Servicios Administrativos
/\I}iducoomeva :
¢, © CONECTA f\
. Coomeva
Turismo Agencia de Viajes
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LAKE HOUSE
S CHRISTUS
SINERGIA
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Fuente: (COOMEVA, s.f.)

8.4 Evaluacion y/o concepto del jefe inmediato

IX. RECOMENDACIONES
(Actualmente no se cuentan con recomendaciones)

X. CONCLUSIONES

o El presente proyecto se tiene la finalidad de reactivar la economia interna de la empresa y
salir de esta situacion lo menos afectados posible, beneficiando a su vez a nuestros
clientes y usuarios.

o Utilizar las recomendaciones y restricciones del gobierno para reinventarnos como
empresa con todo el tema de las TIC, sin dejar de lado nuestra filosofia institucional.

e Solucion de maltiples problematicas que actualmente tiene la empresa por medio de una
sola herramienta, como la falta de localizacion de los clientes, que es la mas coman.

e Apoyados en los estudios ya realizados podemos concluir que el uso de smartphones ya
hace parte de la cotidianidad de la mayoria de las personas, por lo que no ha de ser una
labor complicada incorporar las nuevas funcionalidades de la App siempre que se
“minimalice” el trabajo lo mayor posible.

e El hecho de que se pueda adelantar un proceso solicitud de crédito mediante una
plataforma y adjuntar documentacion de la misma forma, va a revolucionar tanto el
sistema financiero que nos da pie incluso para alcanzar una mayor participacion en el
mercado.
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