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INTRODUCCION

La excelencia de una organizacion viene marcada por su capacidad de crecer en la mejora
continua de todos y cada uno de los procesos que rigen su actividad diaria. La mejora se produce
cuando dicha organizacion aprende de si misma, y de otras organizaciones, es decir, cuando
planifica su futuro teniendo en cuenta que el entorno que la envuelve es cambiante y el conjunto
de fortalezas y debilidades que la establecen. La planificacion de su estrategia es el principal
modo de conseguir un salto cualitativo en el servicio que presta a la sociedad. Para ello es
necesario realizar un diagnostico de la situacion en la que se encuentra EI Banco Mundo mujer.
Una vez realizado es relativamente sencillo determinar la estrategia que debe seguirse para que el
destinatario de los servicios perciba, de forma significativa, la mejora implantada. Apoyarse en
las fortalezas para superar las debilidades es, sin duda la mejor opcién de cambio.

Se hace necesario identificar las cifras segun las causas por las cuales se ha dado como
resultado el incrementado de las PQR en especifico relacionado con las centrales de riesgo para
poder elaborar un plan de accion que mitigue y disminuya este incremento, logrando ser
permanente en el trascurso del tiempo.; En el primer capitulo: se contextualiza el trabajo
especificando la problematizacion, la justificacion y los objetivos necesarios para el desarrollo
del procedimiento.; En el segundo capitulo: se realizara la contextualizacién teérica, marco
conceptual, legal, referencial y aspectos generales del Banco Mundo Muijer.; En el tercer: se
elaborara la contextualizacion metodoldgica que especifica como se desarrollara el Analisis
Sectorial y las fuentes de informacion necesarias.; Finalmente: en el sexto capitulo, Se establecen

estrategias y actividades a seguir por medio de la formulacion del plan de accion.



CONTEXTUALIZACION DEL TRABAJO

En esta primera parte del anteproyecto de la practica profesional, se dard a conocer la esencia
del trabajo que se realizara en el Banco Mundo Mujer en la ciudad de Popayan. Este capitulo se
divide en cuatro partes, las cuales se presentan asi: en la primera parte se realiza una
introduccion acerca del contenido del proyecto; en el segundo item se expone una descripcion y
definicién del problema a examinar con el fin de proporcionar una solucion; seguidamente se
esboza una justificacion basada en argumentos organizacionales y, por Gltimo, se exponen los
objetivos a desarrollar a lo largo del presente trabajo.

1.1. Problematizacion

Mundo Mujer tiene una responsabilidad directa con sus consumidores financieros y es su
deber trabajar con excelencia, transparencia y respeto, buscando incrementar la satisfaccion del
cliente con un enfoque de seguridad y calidad, dando cumplimiento a la normatividad de
proteccion al consumidor financiero, las politicas internas y los estandares comerciales y de
servicio al cliente.

Mundo Mujer ha establecido un sistema de administracion de PQR, que garantiza una
adecuada administracion durante la recepcion, procesamiento y respuesta a los reclamos,
solicitudes y peticiones, sugerencias y comentarios positivos, que presenten nuestros
consumidores financieros.

Entre el periodo de afios 2016, 2017 y 2018 hubo un incremento de las quejas sobre centrales
de riesgo del Banco Mundo Mujer, por parte de los consumidores financieros a pesar de que se

tiene un proceso de educacion financiera.



1.2. Formulacién del problema

Cuél seré la mejor manera de disminuir el incremento de PQR (Peticion, Quejas, Reclamos)
que se vienen presentado en las centrales de riesgo por parte de los consumidores financieros del
Banco Mundo Mujer. Con el fin de identificar y mejorar las actividades o procesos que tiene el
banco en relacidn con el cliente actual y potencial en cuanto a los productos del pasivo y del
activo, y asi poder seguir siendo el banco de la comunidad.

1.3. Justificacion

El Banco Mundo Mujer es una organizacion que pertenece al sector financiero, la cual atiende
a comunidades de estratos 1,2 y 3, en el sector de las microfinanzas, por medio de 165 agencias a
nivel nacional; ofrece al mercado productos y servicios de credito (agropecuario, para negocio,
pequefia empresa, libre inversion), ahorro (cuenta de ahorro con tarjeta débito, cuenta de ahorro
chikiteens, cuenta tu meta, cuenta de ahorro gratis, CDT Progrese Renta Mas) y seguros (de
deuda y de familia protegida).

El Defensor del Consumidor Financiero es el vocero de los consumidores financieros ante el
Banco Mundo Mujer y busca defender sus derechos, resolver de forma objetiva, imparcial y
gratuita los requerimientos y conflictos que el cliente considere no han sido atendidos
adecuadamente por el Banco Mundo Mujer.

Por consiguiente, la importancia del presente trabajo que esta en caminado a cumplir con lo
reglamentado por el defensor del consumidor financiero, elaborando un plan de accién orientado
a disminuir el incremento de PQR (Peticion, Quejas, Reclamos) que se vienen presentado en las
centrales de riesgo por parte de los consumidores financieros del Banco Mundo Mujer. Con el fin

de identificar y mejorar las actividades o procesos que tiene el banco en relacion con el cliente



actual y potencial en cuanto a los productos del pasivo y del activo, y asi poder seguir siendo el
banco de la comunidad.

En el desarrollo del presente trabajo se encuentra articulada la Universidad del Cauca en un
proceso empresarial que permite responder a las necesidades de ella y contribuir al proceso de
elaboracion de dicho plan que se requiere en el Banco con miras de fortalecer los procesos,
potenciar los conocimientos y crear un accionar para la educacion del cliente financiero sobre

todo lo concerniente en centrales de riesgo.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general.

> Disminuir el incremento de PQR (Peticion, Quejas, Reclamos) que se vienen presentado en
las centrales de riesgo por parte de los consumidores financieros del Banco Mundo Mujer por
medio de la formulacion de un plan de accion que impactara entre los meses de agosto a

diciembre del 2019.

1.4.2. Objetivos especificos.

» Conocer las razones por las cuales han incrementado las quejas en centrales de riesgo por
parte de los consumidores financieros del Banco Mundo Mujer con el fin de tener una base para
desarrollar un plan de accion.

> Establecer estrategias que mitiguen el alza en quejas presentadas por centrales de riesgo.

> ldentificar la mejor manera de llegar al consumidor financiero, concientizandolo sobre el
tema de reglamentacion relacionado con centrales de riesgo.

» Disefiar un plan de accion para el periodo de agosto a diciembre del 2019.
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CONTEXTUALIZACION TEORICA
En el presente capitulo se muestra lo referente al marco teérico, donde se explican los
diversos conceptos que se aplicaran y servirdn como apoyo para el desarrollo del trabajo. En el
marco conceptual se pondra en contexto los términos y/o definiciones aplicadas en el trabajo de

la préactica profesional.

2.1. Marco tedrico

2.1.1. Definicion del Sistema de Atenciéon al Consumidor Financiero SAC.

De acuerdo con lo establecido por la ley 1328 de 2009, el Sistema de Atencion al Consumidor
(SAC) tiene como objeto establecer los principios y reglas que rigen la proteccion de los
consumidores financieros en las relaciones entre estos y las entidades vigiladas por la

Superintendencia Financiera de Colombia.

Deberéa contener como minimo politicas, documentacidn procedimientos y estructura
organizacional, infraestructura, educacion financiera, capacitacion a funcionarios y al

consumidor financiero.

Definiciones:
» Reclamo: Es una manifestacion de insatisfaccion o inconformidad del Consumidor
Financie-ro respecto de un producto o servicio adquirido, ofrecido o prestado por el Banco,
puesta en conocimiento de este, y relacionado con la afectacion negativa de la cuenta o
transacciones, o en la cual se expresa pérdida de sumas de dinero por parte del Consumidor
Financiero, y que generalmente implica un ajuste econémico.
» Queja: Es una manifestacion de insatisfaccion o inconformidad del consumidor financiero,
motivada por la percepcion negativa en cuanto al servicio, actitud, asesoria, calidad,

11



oportunidad) de un servicio, producto, canal, colaborador de la organizacion o proveedor
estratégico. Implica un incumplimiento de la promesa de servicio. Ejemplo: demoras en la
entrega del producto, demoras en trdmites, disponibilidad de canales, actitud y asesoria
inadecuadas.

» Solicitud de Informacion o Peticion: Es una manifestacion del consumidor financiero de
conformidad con la cual se solicita por el cliente un documento o soporte de sus productos,
transacciones o movimientos. Adicionalmente, en virtud de dicha solicitud, el consumidor
financiero puede requerir un ajuste en las condiciones o caracteristicas de su producto, no
atribuible a un error de la organizacion.

» Sugerencia: Es una manifestacion del consumidor financiero por medio de la cual brinda
ideas para establecer oportunidades de mejoramiento en productos, canales o servicios. Ejemplo:
Ampliacién de horarios, mayor cobertura de canales, modificacion y/o creacion de un producto.
» Aclaracion: Es una manifestacion del consumidor financiero cuyo objetivo es  resolver
inquietud sobre el producto, canal o servicio, que no deriva en un ajuste o correccion de este.
Ejemplo: Forma de liquidar los intereses de un producto, reporte en centrales, nombre de la
persona o beneficiario de un pago, entrega correcta de extractos.

» Consultas: Es una manifestacion del consumidor financiero cuyo objetivo es obtener una
informacion especifica sobre el producto, canal o servicio, que puede ser consultada por otro
medio brindado por la organizacion, como el extracto, consultas de la sucursal virtual, pagina
web, etc. Ejemplo: Valor del pago minimo del crédito o tarjeta de crédito, Fecha de corte de la
tarjeta de crédito, fecha limite de pago, saldo del producto, etc.) Servicios: Aquellas actividades
conexas al desarrollo de las correspondientes operaciones y que se suministran a los

Consumidores Financieros.)
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» SAC: (Sistema de Atencion al Consumidor)

> Solucién en Primer Contacto: Consiste en entregar una respuesta inmediata a los
consumidores financieros con el fin de disminuir el tiempo de atencion y solucion de sus
requerimientos.

» Terceros Vinculados o Aliados Estratégicos: Personas naturales o juridicas con las cuales el
banco tiene relacion contractual o comercial para proveer servicios, bienes y/o para desarrollar
alianzas estratégicas que permitan ofrecer productos y/o servicios financieros a los clientes o
usuarios, y que por su naturaleza tienen relacion con los consumidores financieros.

» Usuario: Es la persona natural o juridica quien, sin ser cliente, utiliza los servicios del banco.

2.1.2. Importancia del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero SAC.

Es importante para la organizacion definir las directrices de obligatorio cumplimiento e
involucrar a todos sus colaboradores en el desarrollo de actividades de promocidn y prevencion,
para mejorar las relaciones entre las entidades financieras, el consumidor financiero. lo que
permite alcanzar una mayor satisfaccion entre los mismos, y, por tanto, aumentar la

productividad y calidad de los productos y servicios que ofrece la organizacion.

2.1.3. Aplicacion del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero SAC.
Para la aplicacion del SAC, se tienen en cuenta unos pasos, etapas y unos principios los cuales

se en cuentan establecidos de la siguiente manera:
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Proceso de atencién de PQR en 5 pasos:

o Recepcidn y Radicacién

Para dar tramite adecuado a los redamos, solidtudes y peficiones,
sugerendas y comentanos positivas el consumidor finandera debe
proporcionar como minima los siguientes datos:

En esta etapa se rechen los redamos, soliditudes y peficiones o
Sugerendas y comentarks positivos a iravés de los @nales que la
Institucitn pane a disposicion de sus consumidores finanderns:

=) Nomibre, direccide, teléfono de contado y documento de

) Red de Ofionas: donde saré atendido por el Coordinador de o
Identificacidn.

- Operaciones en |a Agencla o por o Auxiliar de Operadanes

and o =) Desalbir los hechos ¥ cusas que orginan & POR.

) Fagina Web W b com.co +) Manifestar k3 solucion condeta que espera de |3 entidad.

=) Call Center: 018000 910 666.

[

) Dedensor del Consumidor Fnandern.

(o)

De acwarda al motive del POR presentado, se le solidtardn documentos o Informacidn adidonal para dar Inido al tramite de soluddn.

Una vez radicados los POR, Mundo Muler le responderd en los sigulentes plazos:

Redamo demora en |3 atenddn a una solidiud de crédito 10 dias habiles
0fro tipa de radamaos 15 dias hdbiles
Petidanes o solictudes de documentos y de informadian 10 dias habiles
Petidones o consulta de Informackin por Centrales de Rlesgos ¥ Proteccidn de Datos Parsonales 10 dias habiles
0fras Soliciudes y peticanes 15 dias hdbiles

15 dias habiles

Sugerencla y comentarios posithos

Los POR que cuenten una requlacion espectfica, serdn atendidos en los tiempos establedidos en la ley.

‘Cuanda no se pueda contestar en el timming anteronmente establecida, Mundo Mujer |e enviara una comunicackin senalando ks mothvas
de la demora y la fecha en |a cual se e dard I respuesta.

El tiempo de atendidn para redamos realizados a través del Defensor, puede consultarios en |3 secddn Consumidor AnancleroDefensor del
(Consumidor financiern/Reglamentn del Defensar.

o Clasificacion y Asignacitn

Es |2 efapa en | que el drea de Servida al Chiente realiza [ dasticaddn de |2 POR y asigna un responsabile para soludonar [ POR.

9 Solucién y Respuesta

Clasificacidn y Asignadidn Es L3 etapa en la gue of drea de Sanvico al Cliente realiza la dasificaddn de las POR y signa un responsable
para solucionar |3 POR. Soluddn y Respuesta Es [3 etapa en |3 que se Investiga, se realizan |as acdones comecthas cuando comesponda y
5 elabora [a respuesta a las POR.

o Notificacién de Respuesta

Comesponde a | etapa en la que sa comunica &l consumnidor financlero 12 respuesta a la POR. Los fundonares autorizados para respondar
los POR son:

() Gerenta de Marcaded y Senvico al Cliente.
() Jefie de servicio al dlente.

=) Representante legal.

o Sequimiento y Evaluacién

Es |a efapa en |a que sa generan estadkticas y se evaliia la gestion de los POR para generar acdones preventivas o comeciivas.

lustracién 1 Pasos del SAC, fuente pagina web Banco Mundo Mujer

Etapas del SAC

Identificacion de los eventos que afectan en el sistema.

Medicion de la probabilidad de ocurrencia de los eventos identificados.

Control se establece planes de accion que mitiguen la ocurrencia de eventos.

Monitoreo seguimiento, medicion a fin de determinar si los planes de accion fueron

efectivos.

Principios

» Debida diligencia

> Libertad de eleccién

» Transparencia e informacion cierta suficiente y oportuna.
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> Responsabilidad de las entidades en el trdmite de quejas.
» Manejo adecuado de los conflictos de interés.

» Educacion para el consumidor financiero.

2.2. Marco contextual

2.2.1. Historia del banco.

i} Mundo Muijer

lustracién 2 Logo Banco Mundo Mujer

Bajo la filosofia del Banco Mundial de Mujer, creada en los afios 70 en Estados Unidos, nacid
en Popayan, capital del departamento del Cauca, la Fundacion Mundo Mujer en el afio 1985,
como una Organizacion No Gubernamental -ONG-—, que con el paso de los afios se convirtio en
la entidad de microcrédito con mayor desarrollo econdmico y beneficio social de esta region y
del pais.

Con una trayectoria de 29 afios en el mercado atendiendo a las comunidades de estratos uno,
dos y tres de Colombia al otorgar microcréditos de una manera facil, rapida y oportuna y con
atencion personalizada, permitiendo la inclusion financiera, promover el empoderamiento,
autoestima e independencia de la mujer, en aras de ofrecer nuevos productos a la comunidad.

Desde febrero de 2015, bajo la autorizacion de la Superintendencia Financiera de Colombia,
opera como un banco, llamado Banco Mundo Mujer “El Banco de la Comunidad”, el cual a
través de los afios se ha ido expandiendo en varias zonas, y actualmente la entidad hace parte del

mercado electronico financiero mas importante y representativo del pais, donde convergen
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diariamente los inversionistas institucionales, y ademas es considerado una fuente importante

que contribuye a la generacién de empleo y desarrollo para la region.

2.2.2. Sedesy distribucion geogréfica.

El Banco Mundo Mujer cuenta con 166 oficinas y 64 corresponsales en el territorio

colombiano.

Buscar Oficinas:

Aruba
Q Filtrar Ciudad, Municipio o Nombre. . Curazao

Punto Fijo,
3

’// cgo
Duitama Maragaibo

(Carrera 18 No. 12-73 2 alleNgaf >
Barrio Centro i Barquloslmelo o
Telefonos:(8) 7651635 | Valencia
Panama
®

Caraca
® (=

Santander Centenario
arrera 11# 14-16
Telefonos:(2) 8443089

Mérida Barinas
Panama oy °

El Tambo Narifio
Calle 3 # 6-68 Barrio El Comerdo
Telelonos:3137878737 Parque
Nacional
B NTamraI El
Puerto Asis f > g
Camera 18No 10-11 ;

Telefonos:01 8000 910 666

Chla

Diagonal 13 No. 1-82E
Barrio Santa ksabel

Telefonos:{1) 8844104

Guamal - Meta
‘Carrera 3A No. 10-16 Bario Centro
Telefonos:01 8000910 666

3
Quito
®

Numero de oficinas: 172 { : Ecuador

lustracién 3 Sedes en Colombia. Fuente: Portal Institucional del Banco Mundo Mujer

2.2.3. Caracteristicas organizacionales.

Tabla 1Caracteristicas organizacionales.

NIT 900768933-8

Direccion principal Carrera 11 # 5-56 Barrio Valencia

Ciudad y Departamento Popayén — Cauca
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Teléfono

8399900

Aseguradora de RL

Positiva Compafiia de Seguros

Clase de riesgo laboral

Clase de riesgo 1

Caddigo de la actividad

econdmica. 1651201

Actividades de los bancos diferentes del banco central hace referencia
a empresas dedicadas a la recepcién de depositos a la vista, en cuenta
corriente bancaria, trasferencias por cheque, captacion de otros depdsitos a
la vista o a término, con el objetivo de realizar operaciones activas de
crédito (bancos, seguros, instituciones de finanzas y/o crédito en general.

Decreto 1607/02.

Clasificacion de
actividades econdmicas

segun CIIU. 6412

Las actividades de entidades que tienen como funcién principal la
captacion de recursos en cuenta corriente bancaria, asi como también la
captacion de otros depdsitos a la vista 0 a término (cuentas de ahorro,
certificados de depdsito a término [CDT], entre otros). Transferibles por
cheque o medio electrénico con el objeto de realizar operaciones activas

de crédito. Camara de Comercio.

Fuente: Banco Mundo Mujer

2.2.4. Plataforma estratégica del banco.

Misidn: Contribuimos al desarrollo econdmico de las comunidades trabajadoras del pais,

estimulando el ahorro y generando acceso facil y oportuno al crédito y a los servicios financieros

complementarios, mediante una metodologia personalizada, que genera crecimiento y desarrollo

del talento humano de la organizacion, rentabilidad para los accionistas y la entidad,

garantizando su solidez y permanencia en el tiempo.(“Mundo Mujer el Banco de la Comunidad |

Inicio,” n.d.)
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Vision: seremos el banco lider de la comunidad.

Valores:
Humildad: Aceptarnos como somos y reconocer nuestras debilidades para mejorar.
Integridad: Actuar con honestidad para generar confianza.

>
>
» Liderazgo: Responsabilidad que entrafia conducir personas y cumplir objetivos.
» Excelencia: Constancia, responsabilidad, efectividad.

>

Respeto: Para influir, generar afiliacion y ser admirado

2.2.5. Productos y Servicios.

El Banco Mundo Mujer cuenta con los siguientes productos y servicios financieros:

Credito para negocio

Credito agropecuario

Credito para pequefia empresa

Crédito de libre inversion

Cuenta de horro gratis

Cuenta de ahorro con tarjeta de crédito
Cuenta tu meta

CDT progrese

Cuenta de ahorros chikiteens

Seguro de deuda

vV Vv VY Vv Vv ¥V V VY VY VYV V

Seguro familia protegida
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2.3. Marco legal

Dentro del marco legal se considera una serie de politicas y normas las cuales rigen las

entidades financieras el pais.

Tabla 2 Marco legal

Manual SAC

Manual de atencidn al consumidor financiero del
Banco Mundo Mujer S.A, donde establece los
parametros basicos para que el banco en el desarrollo del
objeto social propenda con la consolidacion de una
cultura de atencion, respeto y buen trato para con los

consumidores financieros.

Ley 1328 de 2009 régimen de Proteccion al

Consumidor Financiero.

La ley tiene como objeto establecer los principios y
reglas que rigen la proteccion de los consumidores
financieros en las relaciones con las entidades

financieras vigiladas por la Superintendencia Financiera

de Colombia.

Ley 1226 de 2008 Establece los tiempos de permanencia de los reportes
en las centrales de riesgo, tanto para los reportes
positivos como para los negativos.

Ley 1480 de 2011 Por medio de la cual se expide el estatuto del

consumidor y se dictan otras disposiciones.

Estatuto orgénico del sistema financiero

— EOSF- (Decreto 663 de 1993) “Capitulo XIV de la
parte Tercer. Reglas relativas a la competencia y a la

proteccion del consumidor”.

Decreto 255 de 2010

Por el cual se recogen y reexplican las normas en
materia del sector financiero, asegurador y del mercado

de valores y se dictan otras disposiciones.

19



Circular basica Juridica ce929 del 2014 de la Parte | - Titulo Il - Capitulo | - Acceso e
superintendencia financiera de Colombia. informacion al consumidor financiero.
Parte | - Titulo Il - Capitulo Il -Instancias de

Atencidn al consumidor en las entidades vigiladas.

Fuente: Banco Mundo Mujer

CONTEXTUALIZACION METODOLOGICA
En este capitulo se presentan los posibles resultados que se desean obtener al finalizar el
trabajo practico, partiendo del problema y los objetivos expuestos anteriormente, con el fin de
describir y analizar la metodologia que permitira recopilar todos los datos utilizados para dar

respuesta a la necesidad planteada en el desarrollo del presente.

3.1. Enfoque metodoldgico

El enfoque sera cualitativo y cuantitativo. Segun Taylor y Bogdan (1986, p. 20) opinan que la
investigacion cualitativa es aquella que: "produce datos descriptivos: las propias palabras de las
personas, habladas o escritas, y la conducta observable™.

Por lo tanto, se desarrollara en el area de mercadeo y experiencia del cliente para los
funcionarios y para los consumidores financieros de nuestra entidad, se tendra en cuenta hechos,
situaciones en la organizacion en contacto con el cliente al momento de realizar alguna actividad
0 un proceso que pueda generar inconformidad con el cliente externo, asi también se describira
estrategias para empoderar a la planta de nuestra entidad bancaria para contrarrestar este
incremento en las PQR relacionadas con las centrales con el fin de lograr el proposito de ser el

banco lider de la comunidad .
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3.2. Tipo de metodologias

Segln Tamayo y Tamayo M., en su libro Proceso de Investigacion Cientifica, la investigacion
descriptiva “Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual,
y la composicién o proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes
o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente” (2003, p. 35).

Investigacion descriptiva: La investigacion descriptiva es aquella que busca definir

claramente un objeto, el cual puede ser un mercado, una industria, una competencia, puntos
fuertes o débiles de empresas, algun tipo de medio de publicidad o un problema simple de
mercado. En una investigacion descriptiva, el equipo de trabajo buscara establecer el “Que” y el
“Donde”, sin preocuparse por el “por Qué”. Es el tipo de investigacion que genera datos de
primera mano para realizar despues un analisis general y presentar un panorama del problema.
Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, gropos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis (Danhke, 1989). Es decir, miden, evaltan o recolectan datos sobre diversos conceptos
(variables), aspectos, dimensiones 0 componentes del fendmeno a investigar. jEn un estudio
descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre cada
una de ellas, para as! (valga la redundancia) describir lo que se investiga. (Sampieri,102).

Los estudios descriptivos uncialmente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su
objetivo no es indicar como se relacionan las variables medidas. los estudios descriptivos son
Gtiles para mostrar con precision los angulos o dimensiones de un fendmeno, suceso,

comunidad, contexto o situacién. (sampieri,103)
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Investigacion causal. (Es aquella investigacién que busca explicar las relaciones entre

las diferentes variables de un problema de mercado, es el tipo de investigacion que busca llegar a
los nudos criticos y buscara identificar claramente fortalezas y debilidades explicando el “Por
Qué?” y el “Como?” suceden las cosas. Las investigaciones de causa, generalmente se aplican
para identificar fallas en algun elemento de mercadeo, como el disefio de un empaque, algun
elemento en las preferencias de los consumidores que genere alguna ventaja competitiva, alguna

caracteristica de los productos que no guste a los consumidores etc.

3.3. Técnicas metodoldgicas
Para poder brindarle buen curso a esta intervencion y poder alcanzar los objetivos

propuestos en la presente practica profesional, se han establecido una serie de actividades:

» ldentificacion de las principales causas por las cuales se presentan quejas relacionadas con
centrales de riesgos.

» Tabulacion de cifras extraidas de una base de datos, donde estan establecidos por criterios
como:

- Causa

- subcategoria por causas

- mesy afo

> Revision documental: Para el desarrollo de esta actividad es importante revisar el marco
normativo del banco , informacion proveniente del Defensor del Consumidor Financiero,
Superintendencia Financiera de Colombia y también revisar una base de datos proporcionada por
el banco referente a PQR interpuestas por consumidores financieros.

» Reuniones periddicas con el asesor financiero y el asesor empresarial para ser orientado en

la elaboracion del plan de accidn propuesto.
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CONTEXTUALIZACION VALORATIVA
4.1. Contribucion del trabajo
El presente trabajo practico tiene como fin buscar un beneficio y mejora continua para el
Banco Mundo Mujer. Por medio de la elaboracion de un plan de accién para disminuir el
incremento en los ultimos afios en cuanto a las PQR Relacionadas con las centrales de riesgo por
parte de los consumidores financieros del Banco Mundo Muijer, todo esto servira también para
que los actuales y clientes potenciales conozcan de una manera correcta lo relacionado con

centrales de riesgo, y asi poder llegar a ser el banco lider de la comunidad.

4.2. Limitaciones

Se encontré como limitacion el grado de seguridad y confidencialidad que maneja el banco
Mundo Mujer debido a que al ser una entidad financiera no es muy facil acceder a la base de
datos y estadisticas internas, en cuanto a las PQR relacionadas con centrales de riesgo todo esto
porque ellos siempre estan pensando en la confidencialidad y respeto que me recen los clientes

con el manejo de su informacidn personal.

4.3. Resultados esperados

» Adquirir conocimientos en el area de mercadeo y experiencia del cliente, para el desarrollo
de la practica profesional y de su contexto general.

» Tener elaborado un plan de accion para la disminucion de las PQR relacionadas con
centrales de riesgo.

» Lograr tener identificado cual puede ser la mejor alternativa para hacer llegar al consumidor
financiero la informacion concerniente a centrales de riesgo.

» Lograr hacer visible el compromiso de educacion financiera que tiene el banco con los

usuarios.
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CONTEXTUALIZACION ADMINISTRATIVA
A continuacion, se describe las actividades a realizar a lo largo de la practica profesional que

se desarrollara en el &rea de mercadeo y experiencia del cliente en el transcurro de 5 meses.

5.1. Cronograma de actividades

Tabla 3 Cronograma de actividades a realizar en el transcurso de la préactica profesional

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES EN SEMANAS

1 21 | 22
ACTIVIDAD/TIEMPO 1 (2|3 |4|5|6 |7 |8 |9 |0 |11 12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20
Conocer las razones por

las cuales han

incrementado las quejas
en centrales de riesgo por
parte de los consumidores
financieros del banco
mundo mujer con el fin de
tener una base para
desarrollar un plan de
accion.

Establecer estrategias que
mitiguen el alza en quejas
presentadas en centrales
de riesgo.

Identificar la  mejor
manera de llegar al
consumidor  financiero,
concientizandolo sobre el
tema de reglamentacion
relacionado con centrales
de riesgo.

Digitalizacion de PQR

Disefiar un plan de accién
para el periodo de agosto
a diciembre del 2019.
Entregar informes de
avance  segln  sean
requeridos

24



DESARROLLO DEL TRABAJO DE PRACTICA PROFESIONAL

Para el desarrollo de la practica profesional como objetivo principal se plante6 disminuir el
incremento de PQR (Peticién, Quejas, Reclamos) que se vienen presentado en las centrales de
riesgo por parte de los consumidores financieros del Banco Mundo Mujer por medio de la
formulacién de un plan de accidn que impactara entre los meses de agosto a diciembre del 2019.
Para la realizacion de dicho plan se establecieron una serie de etapas las cuales se describen a

continuacion:

6.1. Capitulo1l
Conocer las razones por las cuales han incrementado las quejas en centrales de riesgo por
parte de los consumidores financieros del Banco Mundo Mujer con el fin de tener una base para

desarrollar un plan de accion.

datacredito,cam efidCiéd Poteccin P Nt Pang P — e

A
\ Toda tu informacion en un solo lugar

~ Conocer tu Historia de Crédito es el primer paso para alcanzar tus suefios
(&%

Primer mes gratis* ) ‘
lHustracion 4llustracion 3 Imagen promocional portal mi Datacrédito

Entre los principales motivos que han generado un incremento de PQR con respecto a temas
concernientes a centrales de riesgo, estan las campafias que viene implementado el portal de mi

Datacrédito la cual ofrece de forma promocional un mes de prueba gratis para asi lograr su
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suscripcion, permitiendo al cliente estar informado y tener conocimiento sobre su historial
crediticio pero no se concentra en algo muy importante como lo es generar en las personas
cultura y responsabilidad financiera algo que no se ha previsto al momento de ofrecer estas
promociones ya que muchas de las quejas que se presentan por centrales de riesgo llegan a ser no
procedentes o los consumidores financieros no se han tomado el tiempo necesario para analizar e
informarse de que se trata esta informacion que les proporciona el portal de mi Datacrédito.

Como se menciono anteriormente, esta es una plataforma que cobra por su servicio de
suscripcion, asi que es necesario que el cliente elija el de su preferencia y se registre en el sitio.
Si es la primera vez tendra un mes gratis para probar cada una de las opciones en torno a su perfil
de credito en la pagina se puede obtener datos informativos como:

Como funciona el mes gratis

Es importante recalcar que este sitio web ofrece un primer mes de prueba de forma gratuita,
pero sera necesario registrar un nimero de tarjeta de crédito para poder completar el registro.
Pasado el mes de prueba sino cancela el servicio se le hara un cobro a su tarjeta de crédito.

Sistema de Midatacredito.com

Una vez finalice con el registro en la plataforma, se le va a permitir acceder via internet y con
una validacién previa de sus datos de identificacion, contara con toda la informacion que
requiera y las veces que lo necesite.

Reporte de datos a las Centrales de Riesgo

Las bases de datos o centrales de informacion (Central de Informacion de la Asociacion
Bancaria y de Entidades Financieras de Colombia -CIFIN-, Datacrédito, Covinoc, Computec,
Credicheque, Fenalcheque, etc.) son sociedades o agremiaciones de caracter privado en las

cuales se registra el comportamiento crediticio, financiero y comercial de las personas que
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celebran operaciones con entidades financieras, cooperativas y empresas de sector real. De
acuerdo con lo dispuesto por el articulo 17 de la Ley 1266 de 2008 las centrales de informacion,
como las mencionadas anteriormente, estan sujetas a la inspeccion y vigilancia de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

Ahora bien, las instituciones financieras, (estas si vigiladas por la Superintendencia
Financiera) tienen el deber de actualizar y rectificar permanentemente la informacion reportada a
las bases de datos, para que siempre sea verdadera y completa. De igual forma, la informacion
que reposa en las centrales de riesgo no debe ser el Unico elemento de juicio que las entidades
vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia (instituciones financieras) consideren
al momento de tomar decisiones sobre el otorgamiento de crédito. Debe precisarse que las
instituciones financieras tienen autonomia para aprobar o negar un crédito dependiendo de sus
politicas internas (Circular Externa 023 de 2004 de la Superintendencia Bancaria, hoy vigente).

Tiempo de permanencia de la informacion contenida en las bases de datos de las centrales de
riesgo. Ley 1266 de 2008.

Las centrales de riesgo estan legalmente facultadas para conservar en sus archivos toda la
informacion historica de una persona, esto es, tanto los datos positivos como los negativos En
relacion el aspecto relacionado con la permanencia de la informacion en las bases de datos el
articulo 13 de la Ley 1266 de 2008 dispone que la informacion de caracter positivo permanecera
indefinidamente en los bancos de datos de los operadores de informacion.

Ahora bien, los datos negativos, esto es, los que hagan referencia al tiempo de mora, tipo de
cobro, estado de la cartera y en general aquellos referidos a una situacién de incumplimiento de
obligaciones tienen un monto maximo de permanencia de cuatro (4) afios contados a partir de la

fecha en que sean pagadas las cuotas vencidas o sea pagada la obligacion vencida. Sin embargo,
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en el caso de que la mora haya sido inferior a dos (2) afios el tiempo de permanencia de este
reporte negativo no podra exceder el doble de la mora, tal como lo dispuso la Corte
Constitucional en la Sentencia C-1011 DE 2008 la cual declaré condicionalmente exequible este
articulo. Esto significa que si el atraso es de seis (6) meses el dato negativo permanecera por un
(1) afio, si es de un afio (1) permanecera por dos (2) afios, siempre y cuando, como se anotd el
tiempo de mora no haya sido mayor a dos afos.

Preguntas frecuentes para absolver consultas especificas sobre la Ley de Habeas Data

¢ Qué es el habeas data?

El habeas data es el derecho que tiene toda persona para conocer, actualizar y rectificar toda
aquella informacion que se relacione con ellay que se recopile o almacene en centrales de
informacion. Este derecho esta regulado por la ley 1266 de 2008.

¢Cuanto tiempo permanece un reporte negativo en una central de informacion?

El término general de permanencia de la informacion negativa en los bancos de datos sera de
4 afos, a partir de la fecha en que sean pagadas las cuotas, 0 que se extinga la obligacion por
cualquier modo. Si la mora es inferior a dos afios, no podra exceder el doble de la mora.

¢A partir de cudndo puede mi informacion negativa ser reportada a una central de
informacion?

Unicamente puede ser reportado negativamente después de 20 dias desde que la entidad le
envie una comunicacion en tal sentido. En este tiempo, usted puede demostrar o efectuar el pago
de la obligacién o controvertir aspectos como el monto de la obligacion o cuota y la fecha de
exigibilidad.

¢Como puedo presentar mi reclamacién ante la Superintendencia Financiera por un reporte

erroneo?
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Antes de presentar su reclamacion ante la Superintendencia Financiera de Colombia para que
se actualice, corrija, elimine o pueda conocer su informacion depositada en las bases de datos, o
incluso para que se determine la responsabilidad administrativa de las entidades involucradas en
alguna presunta conducta irregular debe cumplir con los siguientes requisitos:

Acreditar ante esta Superintendencia que se surti6 el tramite de un reclamo por los mismos
hechos ante el operador o la fuente (La central de informacién o el banco), y que el mismo no fue
atendido o fue atendido desfavorablemente tal como lo dispone el numeral 5 articulo 17 de la ley
1266 de 2008.

El peticionario debera identificarse, describir los hechos que dan lugar al reclamo, suministrar
su direccion para notificarse y si procede anexar los documentos de soporte que se quieran hacer
valer.

Recuerde que la Superintendencia Financiera tiene competencia para conocer su reclamacion
para que se actualice, corrija o elimine sus reportes en las centrales de informacion siempre y
cuando, el operador (las centrales de informacion), las fuentes (la entidad o persona que reporta
los datos a las centrales de informacion) o los usuarios (las personas naturales o juridicas que
estan autorizadas para consultar los datos en las centrales de informacidn) sean entidades sujetas
a nuestra vigilancia. En caso contrario debera presentar su reclamacion ante la Superintendencia
de Industria y Comercio.

¢ Cuéles son los beneficios que trajo la ley 1266 de 2008 a las personas reportadas?

Este es el denominado régimen de transicion establecido en el articulo 21 de la Ley 1266 de
2008 y establecid las siguientes reglas:

Estado de la deuda

La central de informacion debe eliminar la informacion negativa
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Si se encontraba al dia en sus obligaciones para el 31 de diciembre de 2008 y ha estado
reportado por més de un afio a esa fecha.

Si para el 31 de diciembre de 2008 se encontraba al dia en el pago de sus obligaciones y ha
estado reportado por menos de un afio, permanecera reportado por el tiempo que le falte para
cumplir 12 meses, contados a partir de la fecha en que efectu6 el pago.

Si. Se borra la informacion al completarse un afio de estar reportado cumpliendo las
condiciones sefaladas.

Si alin no me he puesto al dia en mis obligaciones, pero pienso hacerlo antes de 6 meses
contados a partir de la entrada en vigor de la Ley.

¢el reporte me lo retiran inmediatamente?

No. La posibilidad de acogerse al régimen de transicion terminé el 30 de junio de 2009.

¢Qué pasa si luego de ponerme al dia en mis obligaciones gracias a los beneficios de la nueva
medida, vuelvo a quedar en mora?

Los beneficios otorgados por el régimen de transicion previsto en la Ley de Habeas Data se
pierden en el momento de incurrir nuevamente en mora. Esto quiere decir que el reporte reflejara
el incumplimiento por el término correspondiente.

¢Si se paga voluntariamente la obligacion hay alguna reduccion en el tiempo que permanece
la informacién negativa?

El pago voluntario o no de la obligacion no tiene incidencia en el término de permanencia de
la obligacion, pero esta informacién forma parte del reporte, de conformidad con lo dispuesto por

el Decreto 1727 de 2009.
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6.1.1. Recopilacion de informacion.

La siguiente informacion proviene de fuentes secundarias y de informes de las principales
centrales de riesgo con cifras aproximadas de los informes de afios anteriores en el area de
mercadeo y experiencia de cliente, para esto se requirio de la recopilacién y organizacion de la

informacion proveniente de los afios 2016, 2017 y 2018.

6.1.2. Procesamiento de la informacion.

A continuacion, se obtuvo informacion de la pagina de la Superintendencia Financiera de
Colombia, se tabulo la informacion que contiene el reporte anual de los afios 2016,2017 y 2018 y
para su mejor apreciacion se tuvo en cuenta los meses de enero a julio del afio 2019 donde se
puede evidenciar el incremento de PQR en temas de centrales de riesgo, parte de dicha
informacion también se obtuvo por parte de reportes que se recopilan y se socializan en

reuniones entre la Gerencias de Mercadeo y Experiencia del cliente del Banco Mundo Mujer .

Quejas recibidas EV, DCF, SFC
Consolidado Ao 2016

Total quejas: 1,346,588

1,212,960
90%

1 -
0,8 -
06 -
04 -

67,002 66,626
5%

02 - - -5%

0 . T T 1

Entidad Vigilada DCF SFC

lHustracion 5 Quejas recibidas EV, DFC, SFC 2016 Fuente pagina de la superintendencia Financiera de Colombia
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En la anterior grafica podemos observar que las entidades vigiladas son la principal fuente por

donde los clientes presentan las quejas para un total de 1°212.960 que representa un 90% en

comparacion a las fuentes DCf (Defensor del Consumidor Financiero) y SFC (Super intendencia

Financiera de Colombia) ambas con un aproximado de 5 % cada una en el afio 2016 con un total

general de 1°346.588.

09 -
08 1
0,7 -
06 -
05 -
04 -
03 -
02 1
0,1 1

Quejas recibidas EV, DCF, SFC
Consolidado Ano 2017

1,190.836
89% Total quejas: 1,338,6666
74,696 73,134
6% 5%
Entidad Vigilada SFC DCF

lustracion 6 Quejas recibidas EV, DFC, SFC 2017 Fuente pagina de la superintendencia Financiera de Colombia

En la anterior grafica podemos observar que las entidades vigiladas son la principal fuente por

donde los clientes presentan las quejas para un total de 1°1190.836 que representa un 89% en

comparacion a las fuentes con DCf (Defensor del Consumidor Financiero) con 6% y FSC (Super

intendencia Financiera de Colombia) con 5% en el afio 2017 con un total general de 1°338.666.
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Quejas recibidas EV, DCF, SFC
Consolidado Ao 2018

1,189.619
88% Total quejas: 1,348,007
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011

79.875 78.513
6% 6%

B —

Entidad Vigilada SFC DCF

lustracion 7 Quejas recibidas EV, DFC, SFC 2018 Fuente pagina de la superintendencia Financiera de Colombia

En la anterior grafica podemos observar que las entidades vigiladas son la principal fuente por
donde los clientes presentan las quejas para un total de 1°1189.619 que representa un 88% en
comparacion a las fuentes DCf (Defensor del Consumidor Financiero) y SFC (Super intendencia
Financiera de Colombia) ambas con un aproximado de 6 % cada una en el afio 2018 con un total
general de 1°348.007.

Aun que se puede decir que tendiendo en cuneta los afios 2016, 2017 y 2018 segun las cifras
que proporciona la pagina de la superintendencia Financiera de Colombia, es que en el
transcurso de estos tres afios se a disminuido en un 1 % anual sigue presentandose el mayor
porcentaje como fuente principal de recepcion de dichas quejas estan las entidades vigiladas.

Lo cual nos lleva a analizar cudl seria la razon por la cual estas cifras nos arrojan dichos
resultados con un porcentaje tan alto, para esto se tuvo en cuenta los informes anuales del
periodo 2016 2017 y 2018 consolidados en la pagina de la Superintendencia Financiera de
Colombia, dichas PQR fueron recibidos por medio de las Entidades Vigiladas (EV), Defensor

del consumidor Financiero (DFC) y la anterior mencionada la Superintendencia Financiera de
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Colombia (SFC), todos estos datos se encuentran registrado en los siguientes graficos donde

estan discriminados por sectores de proveniente las quejas:

Queijas recibidas por sectores EV, DCF, SFC
Consolidado Ano 2016

Prima AFP E Otros

» Media 39831 2:3%86 18651
Compafiiasde 43112 39,

Seguros 39,
169274
13%

2% 1%

Establecimientos
Bancarios
864490
64%

CF
184444
14%

lustracion 8 Quejas recibidas por sectores EV, DFC, SFC 2016. Fuente pagina de la superintendencia Financiera de

Colombia

Quejas recibidas por sectores EV, DCF, SFC
Consolidado Ao 2017

IOE
Prima AFP 57437 Otros
Media 36847 59, 1ggg4

37359 3% 19,
CF 3% o
1930656 EstaE?Iecm‘!lentos
14%, ancarios

824571
82%

Compafiias de
Seguros
202705

15%

lHustracion 9 Quejas recibidas por sectores EV, DFC, SFC 2017. Fuente pagina de la superintendencia Financiera de

Colombia



Quejas recibidas por sectores EV, DCF, SFC
Consolidado Afio 2018

Pri I0E Total quejas: 1.348.007
Meda AFP 18712 Otros
3ggoq 34673 1% 17669

3%, 3% 1%

Compaiiias de
Seguros
171272
13%

Establecimientos
Bancarios
892212
66%

Compairiias de
Financiamiento
174848
13%

lustracion 10 Quejas recibidas por sectores EV, DFC, SFC. 2018 Fuente pagina de la superintendencia Financiera de

Colombia

En estos tres afios podemos observar que la principal fuente por donde los clientes interponen
sus reclamos son las entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia que
reciben el mayor nimero de quejas por sectores estan los establecimientos bancarios que de igual
manera cuentan con mayor nimero de consumidores financieros, podemos resaltar que para el
afio 2016 recibieron un 64%, en el afio 2017 con un 62% Y en el afio 2018 con un 66% de las
PQR, siento este ultimo el indicador con un incremento mayor en comparacién a los afios
anteriores lo cual nos lleva analizar cuales son las causas y los motivos para que se presente esta
alza en las cifras de las entidades vigiladas.

Para ejemplificar las razones por la cual los usuarios financieros han interpuesto estas quejas
tomamos como base el siguiente cuadro donde tenemos un reporte anual del periodo de 2016 en

donde se encuentran consolidados los motivos por los cuales se presentan las PQRS (Peticiones,
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quejas y reclamos) por parte de los consumidores financieros ante las centrales de riesgo en
especial se tomo lo correspondiente al Banco Mundo Mujer el cual es el motivo principal de este

estudio, los datos se encuentran discriminado por productos y motivos.

Tabla 4 Quejas recibidas por producto y motivo afio 2016 Fuente pagina de la superintendencia Financiera de Colombia

Queja Recibidas Producto - Motivo por Entidad
Consolidado Afio 2016

NOMBRE
TIPO COD ENTIDAD TIPO NOMBRE MOTIVO QUEJA
QUEJA
1 60 Banco Mundo Inadecuado suministro de informacion en la
Mujer S.A. CDT vinculacion 1
Total CDT 1
Cobro senvicios y/o comisiones 1
Inadecuado suministro de informacion en la
Crédito de |Vinculacion 1
consumo |Indebida atencién al consumidor financiero-
ylo senicio 1
comercial |Procedimientos y honorarios de cobranza 2
Total Crédito de consumo y/o comercial 5
Cuenta de a|Billetes falsos 1
Total Cuenta de ahorros 1
Aspectos contractuales (Incumplimiento y/o
Microcréditg modificacion) 2
Cobro senvcios y/o comisiones 2
Consignacion errébnea 1
Inadecuado suministro de informacion en la
vinculacién 2
Indebida atencién al consumidor financiero-
senicio 12
No se remite informacion al cliente 3
Procedimientos y honorarios de cobranza 39
Reestructuracidon de créditos 15
Reporte centrales de riesgos 9
Rewvision y/o Liquidacion 19
Suministro de informacion insuficiente o
errada 1
Suplantacion presunta de persona 1
Total Microcréditos 106
Aspectos contractuales (Incumplimiento y/o
Otros Segur{modificacion) 1
Desatencion en la prestacion a reconocerse 1
Mora en el pago o en el reconocimiento 1
Objecion o negativa para atender el siniestro 3
Total Otros Seguros 6
Servicios de|/Cobro senicios y/o comisiones 1
Total Servicios de corresponsales no bancarios (CNB) 1
Total 120
67.002
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Informacién consolidada anual SFC - Defensor del consumidor financiero - Entidades
vigilada

Tabla 5 Quejas Principales recibidas en los afios (2016,2016 y 2017) Fuente Superintendencia Financiera de Colombia

SFC - Defensor del consumidor financiero - Entidades

vigiladas
Total, CDT 15 30 25
Total, Crédito de consumo y/o comercial 280 364 353
Total, Cuenta de ahorros 50 86 101
Total, Crédito de vivienda 0 1 1
Total, Microcréditos 1343 1899 2022
Total, Otros Seguros 63 1 0
Total, Servicios de corresponsales no bancarios (CNB) 2 6 4
Total, Seguro de vida grupo 1 1 1
Total, Sin clasificar 1 1 6
Total, Tarjetas de crédito 2 6 2
TOTAL 1757 2395 2515

En la trayectoria que tiene el banco y hasta el afio 2018 las PQR por temas de centrales de
riesgo ocupan en términos generales el tercer puesto dentro de las principales causas con un
crecimiento gradual; desde el mes de enero hasta el mes de julio del afio 2019 este motivo de

PQR ha tenido un aumento acelerado pasando a ocupar el primer lugar.
Tabla 6Reporte afios (2016-2017-2018 y 2019) elaboracién propia, datos fuente Banco Mundo Mujer.

Reporte anual de quejas referentes a centrales de riesgo

Etiquetas de columna

Etiquetas de fila 2016 2017 2018 2019 | Total, general
ENERO 17 27 27 67 138
FEBRERO 17 21 31 71 140
MARZO 21 4 25 78 165
ABRIL 13 18 36 89 156
MAYO 22 25 34 109 190
JUNIO 18 29 40 100 187
JULIO 19 33 51 151 254
AGOSTO 29 36 82 147
SEPTIEMBRE 24 38 39 101
OCTUBRE 19 49 93 161
NOVIEMBRE 18 34 72 124
DICIEMBRE 13 31 72 116

Total, general 230 382 602 665 1879
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Podemos observar en la anterior tabla que del afio 2018 a tan solo 7 meses del afio 2019 ya
incremento en un 10 %. Lo cual es una cifra alarmante ya que esto no quiere decir que algo esta

ocasionando que los consumidores financieros estén aumentando en la formulacién de PQR.

Tabla 7 Causas PQR en centrales de riesgo, elaboracién propia, datos Banco Mundo Mujer

Cuenta de causa de PQR ARos

Total
Etiquetas de fila 2016 2017 2018 2019
general
Consulta de estado de informacion en 1 18 2 21
centrales
Consulta de informacién no autorizada por 5 4 15 18 42
el titular cuando esta sea requerida
Inconformidad con la permanencia de la 47 55 58 73 233
informacion negativa
Inexistencia de la obligacién reportada o 21 7 3 40 71
negacion de la relacién contractual
Negacion de acceso a la informacién 1 1
No actualizacién de la informacion 119 213 405 469 1266
No adoptar medidas seguridad adecuadas 5 ?
sobre informacion obtenida en bases datos de
operadores
No atender las peticiones y reclamos 1 1
presentados por los titulares de fondo y
oportunamente
No contar con la autorizacién previa y 4 2 17 4 27
expresa del titular para reportar informacion
No contar con los documentos soporte de la 1 3 4
obligacién
No contar con medidas adecuadas de 1 1
seguridad
No informar al titular la finalidad de la 1 1 2
recoleccion de la informacién
No informar al titular sobre la utilizacion 1 1
que se le esta dando a su informacién
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No rectificacién de informacién errénea

No remitir la comunicacion previa al 21 26 40 35 122
reporte
No reporte de informacion oportuno 1 1 2
Otros reclamos por centrales de riesgos 12 14 35 12 /3
Reporte de informacién incompleta o 2 6 8
parcial
230 382 602 665 1879

Total, general

Entre las causas por las cuales los consumidores financieros han incrementado las PQR en
centrales de riesgo tenemos que destacar las principales que tienen un mayor namero de

representacion en la tabla para los afios (2016, 2017, y los 7 primeros meses del afio 2019).

Tabla 8 Causas principales PQR en centrales de riesgo, elaboracion propia, datos Banco Mundo Mujer

Cuenta de causas principales PQR

Etiquetas de fila 2016 2017 2018 2019 Total
Consulta de informacién no autorizada por el
. . 5 4 15 18 42
titular cuando esta sea requerida
Inconformidad con la permanencia de la
] . ] 47 55 58 73 233
informacion negativa
Inexistencia de la obligacién reportada o negacién
] 21 7 3 40 71
de la relacion contractual
No actualizacion de la informacion 119 273 405 469 1266
No contar con la autorizacidn previa y expresa del
) ) N 4 2 17 4 27
titular para reportar informacion
UetEll 196 341 498 604 1639
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6.2. Capitulo 2

Establecer estrategias que mitiguen el alza en quejas presentadas por centrales de riesgo.

6.2.1 Definicidn de estrategias y actividades para la formulacion del plan de accién.

Para establecer estas estrategias es necesario determinar cudl es la mejor forma y el medio
para llegar a nuestros clientes, a continuacion, describimos cada una de estas estrategias las
cuales requerirdn de unas actividades para llevar acabo nuestro objetivo principal.
> Incluir en nuestras redes sociales Instagram:

Aprovechar de otra red social que no a sido incluida entre las redes sociales por el banco
Mundo mujer el cual es Instagram que puede ser una gran herramienta, esta plataforma nos
puede servir para ayudar con el posicionamiento del banco con la promocion de productos que
ofrece el banco logrando asi llegar a mas personas con un mensaje de educacion financiera, en
especial sobre la importancia de conocer mas acerca de temas como las centrales de riesgo y con
sus publicaciones dar solucion al objetivo de este trabajo el cual es disminuir el aumento de PQR
en centrales de riesgo para ello se tienen que establecer y definir las siguientes actividades:

e Establecer el publico objetivo: es necesario determinar cual seria nuestro publico meta al
cual queremos llegar con nuestras publicaciones.

Con respecto a este punto, son varios los criterios que podemos utilizar. Uno de ellos es
averiguar sus caracteristicas sociodemograficas, tales como edad del usuario, sexo, nivel de
estudios y ocupacion. Determinar los datos geograficos, esto es: donde reside y cual es su lugar
de nacimiento. Finalmente, toda segmentacion debe contener datos referentes a los intereses del
publico con el que queremos contactar, tales como sus gustos, y personas y lugares donde los
comparten. La frecuencia de las publicaciones: determinar la cantidad de veces que se piensa

replicar dicha informacidn en las redes sociales. Teniendo en cuenta factores como:
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e Horarios y dias claves para que se efectivo nuestro mensaje.

Cabe resaltar que el grupo en cargado de publicidad ya tienen determinado estos factores los
costos que incurre realizar esta elucidad. Nuestra propuesta en este caso seria la de realizar
publicaciones en el que seria perfil de Instagram del Banco Mundo Mujer. en ciertos periodos de
tiempo con contenidos relacionados a centrales de riesgo.

> Publicar informacion en redes sociales (Facebook, Instagram y LinkedIn) y YouTube.

Es necesario realizar un analisis de como se ha venido realizando la publicacion de
informacion en estas redes sociales y en la cuenta de YouTube. En las siguientes tablas
encontraremos un resumen de la interaccion de las personas con sus visualizaciones,
reproducciones y comentarios la pagina de Facebook del Banco Mundo Mujer y en su pagina de
YouTube en las cuales han compartido informacion acerca de centrales de riesgo.

Visualizacion de videos en YouTube Banco Mundo Mujer 842 suscriptores

Estas publicaciones se realizaron en el afio 2017 con contenidos relacionados a centrales de
riesgo en la cual se establece la cantidad de veces que personas al visualizaron dicho contenido

publicado.

Tabla 9 Visualizaciones en YouTube, videos sobre centrales de riesgo

Capitulo Visualizaciones
Animacion ¢que son centrales de riesgo? 205 26-07-2017
Como funcionan las centrales de riesgo 113 26-07-2017
Actualizacion de la informacion 102 26-07-2017
Permanencia del reporte negativo 120 26-07-2017
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Publicaciones en Facebook

Reacciones comentarios y veces que se ha compartido informacion con temas sobre centrales

de riesgo en la pagina de Facebook del Banco Mundo Mujer.

Tabla 10 Reacciones comentarios y veces que se compartido la informacién sobre Centrales de Riesgo en la pagina de

Facebook del Banco Mundo Mujer.

Tema Video tutorial “Conozca que son centrales de riesgo”
Alcance | Fecha Reacciones Comentarios Veces Clicen la Reproducciones
compartido | publicacion

12.687 06-06-2017 79 1 93 89 1998
Como funcionan las centrales de riesgo (quien es el titular y quien es la fuente)

8.124 20-06-2017 34 0 53 222 1563
Reporte y permanencia en centrales de riesgo

14910 07-07-2017 67 7 135 132 3518
Como actuar ante una inconsistencia en Centrales de Riesgo

5144 18-07-2017 51 2 29 52 1023
Todo lo relacionado con centrales de riesgo

15378 13-06-2019 74 3 90 522 0
Que son centrales de riesgo

11477 06-08-2019 99 0 57 164 0
Como funcionan las centrales de riesgo

8771 07-08-2019 57 0 29 125 0
¢Sabe usted cuando es vinculado a centrales de riesgo?

3795 08-08-2019 48 0 22 59 0
¢Usted sabe como se genera un reporte negativo y positivo?

9292 09-08-2019 44 14 24 377 0
Actualizacion de informacién en centrales de riesgo

10452 10-08-2019 43 1 21 335 0
¢Cuénto tiempo permanecen los reportes en centrales de riesgo?

11219 11-08-2019 68 3 54 337 0
Actualizacion de informacion en centrales de riesgo

7978 19-08-2019 39 8 26 277 0
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Con la anterior informacion podemos observar y concluir que la propuesta que ha tenido el
banco para informar a sus clientes acerca de las centrales de riesgo, a pesar de que han sido
pocas han tenido una mejor aceptacion por parte de los usuarios en el transcurso de un afio a
otro, aunque cabe resaltar que en el 2018 no se realizaron publicaciones.

e El contenido a publicar: se planea realizar replicas en las redes sociales (Facebook e
Instagram y LinkedIn) con informacion correspondiente a tiempos de permanencia informacion
de vinculacion y permanencia en centrales de riesgo fechas para la actualizacion de informacion
en lo concerniente a la actualizacion de pagos y calificacion también se contempla la
implementacion de imagenes representativas de diferentes casos en los cuales se presentan la
interaccion del cliente con las entidades financieras y las cuales poden llegar a ser motivo de
descontento e inconformidad de dichos consumidores financieros con nuestra entidad.

A continuacion, tenemos unas de las imagenes que se han venido utilizando en afios
anteriores, con temas correspondientes a centrales de riesgo en la pagina de Facebook y LinkedIn

del Banco Mundo Mujer.

Permanencia de Ia
informacion para

Una vez se ha cancelado ia
obligacicon, el dato negativo
permanece el doble del tiempo
de mora, contado a partir de =
fecha de pago.

" I BANDINSCOMALY B4

Permanencia de la
informacion para

Moras iguales o
mayores a 2 anos

Tendra una permanencia
maxima de 4 anos, contados a
partir de Ia fecha de pago.

S
=
2
=
=
s
=

lHustracion 11 Publicacion sobre permanencia en Centrales de Riesgo. Fuente pagina de Facebook Banco Mundo Mujer

43



20 dias antes del reporte en Centrales de Riesgo, el banco le
enviara un aviso en mensaje de texto a su celular o
correspondencia a la Gultima direccién que usted informd al banco.
iActualice sus datos para que se entere del reporte y tenga la
posibilidad de ponerse al dia!l

— —
REPORTE
NEGATIVO Sunic

——— (=) E 20 aD ri'latses

I | S0 ANONUER S
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5 S :
= [ —
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lHustracién 12 Publicacion sobre reporte negativo en Centrales de Riesgo. Fuente pagina de Facebook Banco Mundo Mujer
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lHustracion 13 Publicacion sobre tipos de reporte en Centrales de Riesgo. Fuente pagina de Facebook Banco Mundo Mujer
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Centrales de Riesgo
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lustracién 14 Publicacion sobre Centrales de Riesgo. Fuente pagina de Facebook Banco Mundo Mujer

Cuando usted accede a un crédito, autoriza a la entidad que
otorga dicho crédito para que remita su informacion crediticia a
las Centrales de Riesgo, garantizando la veracidad de Ila

informacion.
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lHustracion 15 Publicacion sobre cdmo funcionan las Centrales de Riesgo. Fuente pagina de Facebook Banco Mundo Mujer
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Que son las
Centrales de Riesgo?
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lHustracién 16 Publicaciones ¢Qué son las Centrales de Riesgo? Fuente: pagina de Facebook Banco Mundo Mujer

En las siguientes imagenes tenemos la ejemplificacién de un caso en el cual una clienta quiere

conocer cual es el tiempo para ver registrado su pago en las centrales.

& Mundo Mujer

Si Laura ya pago ;Poi

en Centrales de Riesgo

Laura pagé El Banco envia a la central Las centrales de riesgos re-
la cuota al banco. de riesgos la base de datos ciben la informacién, y
Laura esta sorprendida tiene de pagos realizados en tienen 10 dias calendario
X i agosto el dia 20 del mes si- para subirla a sus sistemas.
una deuda e hizo el pago de una guiente.
cuota el 1° de agosto.
Al dia siguiente ingresé al portal
de las centrales de riesgos y el
pago que realizé no figura.
1° de 20 de 30de
agosto septiembre septiembre

:éQué pasé??
La entidad financiera actualiza el estado de la
deuda, y el pago se ve reflejado en centrales
de riesgo al finalizar el siguiente mes

| nea e v a4

El 30 de septiembre
Laura ve reflejado el
pago de su cuota en
centrales de riesgo

VIGILADO woms
VIGILA DA sermaprszigve

lHustracion 17 Ejemplo de caso centrales de riesgo. Fuente: pagina de Facebook Banco Mundo Mujer
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e Realizacion de nuevas imagenes: Para la realizacion de las imagenes nuevas que contaran
con informacién correspondiente se dispone de nuestro grupo de colabores de disefio digital del
area de mercadeo del Banco Mundo mujer lo cual no generaria un costo extra por su realizacion.
e Larealizacion de nuevos videos: estos contaran con contenido mas amigable para la
compresion de nuestros clientes.

Para esta actividad es necesario establecer:
e Establecer contenido de los videos: es necesario identificar qué informacién estara incluida
en estos videos; como la importancia de las centrales de riesgo, como funcionan, reporte y
permanencia en dichas centrales y también como actuar ante una inconsistencia en centrales de
riesgo. Costos en el que incurre la elaboracion de dicho contenido sea por medio de iméagenes o
videos.

Establecer un costo: Para la elaboracion de estos videos es importante tener en cuenta la
duracion, su costo de realizacién y su publicacion en pantallas.

Los costos de produccion estarian entre $6°000.000 a $8°000.000
e Donde seran publicados los videos: El contenido de estos videos se publicaray se
compartira en las diferentes oficinas del Banco Mundo Mujer, en redes sociales (Facebook,
Instagram y LinkedIn) al igual que en su canal de YouTube.
» Talleres con nuestros clientes: (sesiones comerciales) en estos talleres se socializaran temas
concernientes a las centrales de riesgo; dichos talleres se impartiran con grupos focales y se
incluiran en el programa de educacion financiera propio del Banco Mundo Mujer “Aprendamos
en Familia”.

Para esta estrategia es necesario tener en cuenta los siguiente:
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e Establecer locacion para los talleres: es necesario determinar donde se piensa realizar dichos
talleres de educacion financiera, entre estos sitios se ha pensado realizarlo en nuestras oficinas
creando espacios para poder reunir a nuestros clientes y si no se cuenta con espacio suficiente
seria necesario el alquiler de una locacion para las reuniones por ende sera necesario incurrir en
un costo de alquiler de espacios para las reuniones.
e Detalles para los asistentes: Se piensa dar unos obsequios para los asistentes, esto también
incurrird en un costo. Los obsequios que se piensan dar a los asistentes son lapiceros y
resaltadores, ambos membretados con la marca del banco.
Costo unitario lapiceros: $500 pesos * 5.000 unidades =$2"500.000
Costo unitario resaltadores: $800 pesos * 5.000 unidades = $4°000.000
e Refrigerio para los invitados: también esto incurrird en un costo para tener en cuenta.
Costo unitario lapiceros: $800 pesos * 10.000 unidades = $8°000.000
» Creacion de folletos y publicidad impresa: que sera publicada en ventanillas de nuestra red
de oficinas. El cual contendra temas como:
e Importancia de las centrales de riesgo
e Como funcionan las centrales de riesgo
e Reporte y permanencia en dichas centrales
e Como actuar ante una inconsistencia en centrales de riesgo.

Para la elaboracion de estos folletos contaremos con los publicistas y disefiadores graficos del
area de mercadeo del Banco Mundo Mujer y se establecera un presupuesto para su elaboracion,
cabe mencionar que este costo estaria en parte incluido en el presupuesto que maneja el banco en

publicidad impresa que va destinada para las 76 oficinas.
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Costo de elaboracidn folletos y publicidad para las ventanillas: $300 la unidad * 250.000

unidades = $75°000.000

» MSM dirigido a nuestros clientes: Para esta estrategia es necesario determinar la
informacion que contendran, el publico meta y el costo en el que se incurrira.

Para este caso se determiné que el costo es de $16 pesos por persona actualmente contamos
con 549.000 clientes de crédito de los cuales se establece hacer una prueba con 50.000 clientes
para medir como seria la reaccion por hora al recibir dichos mensajes de texto.

e En estos mensajes de texto se piensa incluir informacion con temas concernientes a centrales
de riesgo de forma clara y corta, con la posibilidad de ampliar la informacion en una pagina web.

Ejemplo: el Banco Mundo Mujer le recuerda que su pago se vera reflejado en centrales de
riesgo a finalizar el mes siguiente para mas informacion puede acceder a nuestra pagina web
Banco Mundo Mujer, comunicandose a nuestra linea gratuita 01 8000 910 666 o dirigiéndose a
nuestra red de oficinas.
> Publicidad en television: Publicacion de videos informativos sobre centrales de riesgo en
canales locales, regionales al igual que en los canales nacionales.

e Requiere determinar un costo de dicha publicidad

El costo de esta publicidad varia segun la duracién de los videos canales ya sean locales
regionales o nacionales y en que horario que se desea que sea transmitido, puede estar entre los
$107000.000 a $23°000.000 millones de pesos.

» Pautar en radio informacion concerniente a centrales de riesgo en emisoras locales

e Requiere determinar un costo de dichas pautas: Estas varian segin el numero de cufias que

se quiere pautar y habria que establecer que tipos de emisoras deciamos pautar el horario de

49



trasmision, también determinar si son emisoras locales, regionales y/o nacionales, todo esto
generaria una variacion del costo. Para hacernos una idea tenemos los valores por pautas
Nacional: 60 mil pesos por pauta

Regional: entre 10 y 25 mil pesos

Estos valores son variables segn lo que se establezca al momento de tomar la decision si se
selecciona esta estrategia.

6.3. Capitulo 3

Identificar la mejor manera de llegar al consumidor financiero, concientizandolo sobre el tema
de reglamentacion relacionado con centrales de riesgo.

Para este capitulo se vio necesario establecer mediante dos tablas; en la primera: tenemos que
objetivo se plantea abordar por medio de la estrategia anterior mente establecida con sus costos
de implementacion. En la segunda, como base para su elaboracion se utilizé la herramienta de
MPC (Matriz de Perfil Competitivo) para poder determinar asi cual de estas estrategias
propuestas son las mas viables para lograr cumplir con el objetivo principal que es “Disminuir el
crecimiento en las cifras e incidencias de PQR en centrales de riesgo en el area de Mercadeo y
Experiencia del Cliente del Banco Mundo Mujer en la ciudad de Popayan por medio de la
Formulacion de un plan de accién para el periodo de agosto a diciembre del 2019”.

Por ultimo, se realizo el analisis de los resultados obtenidos al momento de comparar estas
estrategias segun unos atributos como costo, el periodo de tiempo que tomaria para llevarse a
cabo, tiempo de su implementacion y segun el alcance que se obtendria. Para asi determinar
cuéles serian escogidas o desechadas para al final incluirlas en el plan de accion y poder llevar

acabo su implementacion.

50



6.3.1 Estrategias propuestas en caminadas al cumplimiento de unos objetivos.

De acuerdo con el diagndstico realizado en el cual se logra identificar que una de las
principales causas por las que se han venido presentando un incremento en las PQR por parte de
los consumidores financieros, es el desconocimiento y la falta de educacion sobre temas
concernientes a centrales de riesgo. Se vio necesario establecer objetivos, los cuales seran
abordados por medio de unas estrategias anterior mente propuestas que se relacionan a

continuacion:

Tabla 11 Objetivo Y Estrategias propuestas. Fuente elaboracion propia

Objetivo Estrategia

Llegar a mas personas para promocionar los
productos del banco al igual poder compartir . ]
] . o . Incluir en nuestras redes sociales Instagram:
informacion de educacidn financiera y centrales

de riesgo

Generar una cultura de educacion financiera o ] ]
] . Publicar informacion en redes sociales (Facebook,
para nuestros clientes que utilizan redes .
] Instagram y LinkedIn) y YouTube.
sociales.

Educar a nuestros clientes sobre temas ]
] . Talleres con nuestros clientes
concernientes a centrales de riesgo.

Creacion de folletos y publicidad impresa

Mantener informados a nuestros clientes en lo

referente a centrales de riesgo. MSM dirigido a nuestros clientes

Publicidad en televisién

Pautas en radio

6.3.2. Evaluacion de estrategias propuestas
Para la evaluacidn de las estrategias propuestas utilizamos como base la herramienta de MPC
(Matriz de Perfil Competitivo) dandole a cada una de las estrategias un peso correspondiente a la

importancia que determina para el Banco Mundo Mujer su implementacion segun unos atributos.
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Tabla 12 Matriz estrategias a evaluar, Fuente elaboracién propia

Matriz para identificar que estrategias son mas viables para su implementacion

Tiempo para B
Estrategias Costo de sup P Duracion de | (Personas a
Atributos implementacion | . .. implementacion | las que va
implementacion dirigido)
Peso
Propuestas 30% 20% 10% 40% 100%
ponderado
Propuesta 1 Incluir en | C2lificacion 4 > 3 1 13
nuestras redes sociales Peso 0 . 0 5
Instagram calificacion : 0.3 0 9
Propuesta 2 Publicar | Calificacion 2 5 2 1 10
informacion en redes
sociales (Facebook, Peso
Instagram, LinkedIn) | calificacion 0,6 1 0.2 0.4 2,2
y YouTube.
Calificacion 2 3 2 3 10
Propuesta 3 Talleres
con nuestros clientes Peso 0.6 0.6 0.2 1.2 26
calificacion ' ' ' ' '
Propuesta 4 Creacion | Calificacion 1 4 2 2 9
de folletos y Peso
publicidad impresa calificacion 03 08 0.2 08 2,1
Propuesta 5 MSM Calificacion 3 5 4 2 14
dirigido a nuestros Peso
clientes calificacion 0.9 1 b b 3.1
Propuesta 6 Calificacion 1 1 2 2 6
Publicidad en Peso
television calificacion 08 e e B3 15
Calificacion 2 1 2 3 8
Propuesta 7 Pautas en E
radio Teso 0,6 0,2 0.2 1,2 2,2
calificacion

1: Muy alto; 2: Alto; 3: Intermedio; 4: Bajo; 5: Muy bajo

6.3.3. Interpretacion de resultados

Teniendo en cuenta los atributos anterior mente mencionados en nuestra tabla se pasa a
establecer cuales son las estrategias mas viables para incorporar en nuestro plan de accion para
este caso se decidio dar mayor importancia a dos factores mas importantes para la organizacion

los cuales fueron el costo y el alcance.
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» Propuesta 1 Incluir en nuestras redes sociales Instagram: tuvo como resultado un total de 13
puntos con un peso en la calificacion de 2.9 lo cual nos indica que su costo de implementacion es
bajo en comparacion al alcance que podremos obtener que es muy alto al incluirla en las redes
sociales que maneja el Banco Mundo mujer para el proceso de comunicacién de informacién y
publicad de productos.

> Propuesta 2 Publicar informacion en redes sociales (Facebook, Instagram, LinkedIn) y
YouTube.: tuvo como resultado un total de 10 puntos con un peso en la calificaciéon de 2,2 lo
cual nos indica que su costo de implementacion es alto en comparacion al alcance muy alto que
podremos obtener al realizar la publicacion de informacion concerniente a centrales de riesgo en
nuestras redes sociales.

> Propuesta 3 Talleres con nuestros clientes: tuvo como resultado un total de 10 puntos con un
peso en la calificacion de 2.6 lo cual nos indica que su costo de implementacion es alto en
comparacion al alcance que es intermedio, aunque una ventaja es que el costo puede ser variable
ya que se puede disminuir si dichos talleres se realizan en las oficinas del Banco Mundo mujer y
siendo estas orientadas a grupos focales.

» Propuesta 4 Creacion de folletos y publicidad en ventanillas: tuvo como resultado un total de
9 puntos con un peso en la calificacion de 2.1 lo cual nos indica que su costo de implementacion
es muy alto en comparacién al alcance que es alto, lo hace que sea viable para llevar acabo ya
que las cartillas pueden ser disefiadas por los colaboradores del area de mercadeo y la publicidad
en ventanilla seria concisa para que el cliente al momento de cancelar pueda leerlas e informarse
y se pude incluir dentro del presupuesto que maneja el banco en la publicidad impresa.

» Propuesta 5 MSM dirigido a nuestros clientes: tuvo como resultado un total de 14 puntos

con un peso en la calificacion de 3.1 lo cual nos indica que su costo de implementacién es

53



intermedio en comparacion al alcance que es alto, y se convierte en una estrategia que se puede
implementar de forma rdpida y directa hacia los consumidores financieros cabe destacar que esta
estrategia estaria.

> Propuesta 6 Publicidad en television: tuvo como resultado un total de 6 puntos con un peso
en la calificacion de 1.5 lo cual nos indica que su costo de implementacion es Muy alto
comparacion alcance que es alto, Aunque se puede llegar a mas personas existen un
inconveniente en cuanto a la implementacion de esta estrategia ya que el Banco Mundo mujer
solo utiliza las pautas televisivas para los productos que ofrece ya que incurre un costo muy alto.
» Propuesta 7 Pautas en radio: tuvo como resultado un total de 8 puntos con un peso en la
calificacion de 2,2 lo cual nos indica que su costo de implementacion es alto comparacion
alcance que es intermedio, Aungue se puede llegar a gran cantidad de personas su alcance puede
ser disperso ya que en radio no se podria incluir toda la informacion necesaria sobre centrales de
riesgo y no puede ser captada la idea de forma correcta por los consumidores financieros.

» Como conclusion de este esta evaluacion se llega a la seleccion de las estrategias 1,2,3,4y 5
que son viables para implementar ya que cumplen con las caracteristicas necesarias para ser
incorporadas en nuestro plan de accion y se descarta la 6 y la 7 ya que no son viables para su

implementacion en la organizacion.

6.4. Capitulo 4

Disefar un plan de accion para el periodo de agosto a diciembre del 2019.

A continuacion, se describe el plan de accion por medio de un diagrama de Gantt *en el cual
se establecen las estrategias y actividades a realizar en la implementacion segin un cronograma
de tiempo para la implementacién de y que actividades contendra dicho el plan.

! Henry Gantt naci6 en 1861y muri6 en 1919, su obra principal "Work, Wages an Profits" se publicé en 1913 y
una de las mayores aportaciones de Henry fue el Diagrama de Gantt que consiste en un diagrama de barras en el que
el eje horizontal representa el tiempo y el vertical las diferentes actividades.
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Tabla 13 Diagrama de Gantt Plan de Accidon. Fuente elaboracion propia

Objetivo Estrategia Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin

Propuesta 1 Incluir en  Establecer el pablico objetivo ) )
jue jue

nuestras redes sociales y la frecuencia de las 5 dias
1/08/19  8/08/19

Instagram publicaciones

Establecer el contenido de las Adi sab mié
fas
nuevas imagenes y videos 10/08/19  14/08/19
vie mar
3 dias
Generar una cultura 16/08/19  20/08/19
de educacion financiera i mar lun
) 10 dias
para nuestros clientes que 27/08/19  9/09/19
utilizan redes sociales. sab vie
16 dias
10/08/19  30/08/19
dom jue
30 dias
20/10/19  28/11/19
mié mar
5 dias
21/08/19  27/08/19
Establecer costo, el tipo de )
L i séb mar
detalles y Refrigerio paralos 3 dias
- 24/08/19  27/08/19
invitados
Realizacion de sesiones vie mar
3 dias
comerciales 25/10/19  29/10/19

Disefiar y establecer la . .
vie mié

Propuesta 4 Creacion  informacion que contendray 4 dias
23/08/19  28/08/19

de folletos y costo de su elaboracién

publicidad impresa jue mié

90 dias
1/08/19 4/12/19
dom mar
3 dias
20/10/19  22/10/19
. . sab sab
Envié de mensajes 1 dia

l 24/08/19  24/08/19
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A continuacion, tenemos la representacion grafica con los intervalos de tiempo segun las

tareas a realizar. 2

agosto 2019 septiembre 2019 otubre 2019 noviembre 2019 diciem|
{omhre de tarea wf 1 6 1 f6 A % 35 W0 %5 DB 05 05 0B 049 " N B
Establecerel publico objetivoy I |
Lafrecuenciadelas

ublicariones

lustracion 18Representacion grafica diagrama de Gantt con periodos de tiempo, plan de accién Banco Mundo Mujer.
Fuente elaboracion propia.

6.4.1. Control y seguimiento.
El seguimiento y control del plan de accién tiene como propdsito monitorear de manera

permanente el avance o el cumplimiento de las actividades segun las estrategias propuestas de

2 Es importante resaltar que como se tenfa estimado el plan de accion iniciaria en el mes de agosto y finalizaria
en el mes de diciembre, por lo cual se realiz6 de una manera paralela el estudio, la formulacidn e implementacion de
las estrategias para asi lograr cumplir con el cronograma establecido.
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acuerdo con las fechas establecidas e identificar los ajustes y modificaciones que requieran para
cumplir con lo que se establecio inicialmente.

Indicador de estado de la actividad: Son parametros de medida por medio de los cuales se
determina el logro de la meta y por consiguiente el cumplimiento de los objetivos especificos.
Los indicadores tienen que ser medibles en cantidad y tiempo.

Los responsables de control y ejecucién de la actividad tendran los dos (2) primeros dias de
cada quincena para registrar el avance y/o cumplimiento de las actividades segun el cronograma
de tiempo. Para esto se realizara una ponderacion del nivel de cumplimiento que ira desde 1 a

100 porciento segun el estado en el que se encuentra dicha actividad.

Tabla 14Estado de la actividad. Fuente elaboracion propia

Estado de la actividad PORCENTAJE
Iniciada 1%

En proceso 50%
Finalizada 100%

Responsable: Sera la persona encargada de realizar la ejecucion y el reporte del estado de
ejecucion de la actividad.

Duracion de la actividad: se registra el tiempo en el que se inici6 la tarea y su fecha de
finalizacién para asi determinar si se esta cumpliendo con el cronograma de tiempo o si existe
algln retraso en su ejecucion.

Costo total de la actividad: es necesario registrar cual es el costo total de la actividad o si se
presento alguna variacion en los costos que inicialmente se establecieron.

Realizando este seguimiento y control podemos concluir si se realizo de manera correcta el
plan de accién o determinar fallas y consecuencias que puede generar retrasos o el no
cumplimiento de las actividades y estrategias encaminadas a cumplir con el objetivo principal

para el que fue disefiado este plan de accion.
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Tabla 15Tabla para el seguimiento del plan de accion. Fuente elaboracion propia

Tabla para el seguimiento del plan de accion

Objetivo

Estrategia

Tarea o Actividad

Meta

Indicador

Responsable

Duracion
de la
actividad

Costo Total

Llegar a mas personas
para promocionar los
productos del banco al
igual poder compartir
informacion de
educacion financiera y
centrales de riesgo

Propuesta 1
Incluir en
nuestras redes
sociales
Instagram

Establecer el publico
objetivo y la frecuencia
de las publicaciones

Llegar a nuestros
549.000 clientes

clientes alcanzados
X 100

Total clientes

Propuesta 2

Establecer el contenido

Tener para el

Determinar el cumplimiento o retraso

Publicar de las nuevas imagenes | tiempo para la realizacién de esta actividad
informacion y videos presupuestado el segun lo establecido en el diagrama
en redes contenido de las de Gantt.
sociales imagenes y videos | SI =1 Tiempo de retraso____
(Facebook, NUevos. No &
Instagram y Establecer costo de Tener un Determinar el cumplimiento o retraso
LinkedIn) y realizacion de los videos | presupuesto parala | para la realizacion de esta actividad
YouTube. realizacion de los segUn lo establecido en el diagrama
Generar una cultura de videos nuevos. de Gantt.
educacidn financiera SI = Tiempo de retraso___
para nuestros clientes No &
que utilizan redes La realizacion de los Tener realizado 6 videos realizados
sociales. nuevos videos videos nuevos 6 x 100
réplicas de videos e Realizar al mes 8
imagenes anteriormente | publicaciones sobre | publicaciones realizadas % 100
creadas centrales de riesgo 40 publicaciones
por 5 meses
publicar videos nuevos Tener més de 80%
de interacciones en # de interacciones
nuestras — 100
publicaciones sobre # de publicaciones
centrales de riesgo
Propuesta 3 Establecer locacion para | Tener establecido Determinar el cumplimiento o retraso
Educar a nuestros Talleres con dichos talleres el lugar donde se para la realizacion de esta actividad
clientes sobre temas | nuestros realizaran los seglin lo establecido en el diagrama
concernientes a clientes talleres de Gantt.

centrales de riesgo.

SI = Tiempo de retraso__
Nno 3
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Establecer costo, el tipo
de detalles y Refrigerio
para los invitados

Tener consolidado
presupuesto y
cantidad de los
detalles que se
entregaran

Determinar el cumplimiento o retraso
para la realizacion de esta actividad
segun lo establecido en el diagrama
de Gantt.

SI - =1 Tiempo de retraso___

no &

Realizacién de sesiones
comerciales

Realizar em el mes
2 sesiones
comerciales en
cada una de
nuestras oficinas

# de seciones realizadas
(# deoficinas * 2)

X 100

Mantener
informados a
nuestros clientes en
lo referente a
centrales de riesgo.

Propuesta 4
Creacion de
folletos y
publicidad
impresa

Disefiar y establecer la
informacion que
contendrd y costo de su
elaboracién

Tener determinada
la informacion que
contendran con su
costo de
elaboracion de los
folletos y la
publicidad impresa

Determinar el cumplimiento o retraso
para la realizacion de esta actividad
segUn lo establecido en el diagrama
de Gantt.

SI =1 Tiempo de retraso____
No 2

Reparticion de folletos y
publicacién en
ventanillas

Repartir los
folletos y publicar
la informacion en
ventanillas

# de folletos entregados
(# de folletos impresos)

100

pulicidad puesta en ventanillas

100
(# de cajas * # oficinas)

Propuesta 5
MSM dirigido
a nuestros
clientes

Determinar la
informacion que
contendran, el pablico
meta y el costo en el que
se incurrira.

Tener determinada
la informacion que
contendran y el
costo del envi6 de
los mensajes

Determinar el cumplimiento o retraso
para la realizacidn de esta actividad
segun lo establecido en el diagrama
de Gantt.

SI - 1 Tiempo de retraso__
Nno 3

Envi6 de mensajes

Enviar mensajes de
texto a todos
nuestros clientes

# de mensajes enviados

(# de clientes) * 100
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CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
7.1 Conclusiones
e Para el Banco Mundo Mujer es muy importante brindarles asesoria y acompafiamiento a sus
clientes al momento que presentan una Peticion, Queja, Reclamo y/o felicitacion brindandoles
una pronta respuesta.
e Actual mente el banco preocupado por el incremento en las PQR (Peticion, Queja o
Reclamo) esta en la formulacion de estrategias y actividades encaminadas en la evaluacion de
que esta ocasionando este aumento en cifras para poder determinar la forma de como crear un
plan de contingencia y la pronta accion para poder logran una disminucion en dichas cifras.
e Se logro determinar que en muchas de las ocasiones en las que los consumidores financieros
interponen una PQR puede llega a ser no procedente, debido a que al momento de interponerla
no se encuentran bien informados acerca de lo que estan reclamando o solicitando, terminando la
respuesta siendo a favor del banco.
e Debido a la creciente competencia que existe en el pais entre las entre las diferentes
entidades bancarias, que a la ves pueden llegar a ofrecer productos similares es muy importante
resaltar la labor que viene realizando el banco, tratando de diferenciarse al preocuparse por sus
clientes brindandoles un mejor producto y/o servicio.
e Como resultado de nuestro trabajo es muy importante destacar el crecimiento tan grande que
a tenido el Banco Mundo Mujer a nivel en los Gltimos afios pasando de ser fundacién a lo que es
ahora un banco con presencia en casi todo el pais con sus 176 oficinas y sigue creciendo a un

mas.
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7.2 Sugerencias

e Se recomienda al Banco Mundo Mujer incursionar en una red social muy importante la cual
es Instagram para promocionar sus productos al igual compartir informacion sobre educacion
financiera.

e Laempresa de debe hacer més inversién en la capacitacion de sus clientes y usuarios sobre
temas de centrales de riesgo ya esto puede generar una disminucion en la presentacion de PQR.
e Incluir charlas educativas en los talleres ya existentes que realiza el banco con temas
concernientes a centrales de riesgo.

e Sesugiere al Banco Mundo Mujer seguir este plan de accion pensado y disefiado para la

solucion del incremento en PQR por temas relacionados a centrales de riesgo.
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