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ABSTRACTS

Este trabajo es una propuesta de mejoramiento en base a las practicas realizadas en el Banco
Davivienda donde se encontraron falencias entre el sistema juridico como es el area de
abogados con el area de crédito en cuanto a la comunicacion del estado de dichos créditos de
forma real del tramite de cada cliente en el proceso de escrituracion y registro del inmueble

a favor del banco Davivienda.
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1. INTRODUCCION

Los bancos se han convertido en un pilar muy importante para cualquier pais como lo es
sustentado de la siguiente manera “Resultan fundamentales para la evolucion general de una
economia, siendo su mision realizar una eficaz asignacion de los recursos econémicos,
lograr tanto la estabilidad monetaria como financiera y proporcionar una seguridad maxima

en los sistemas de pago” (Bejar, 2012).

Este sector es de gran importancia que se deberia potencializar cada dia mas, llegando al
maximo punto de la eficiencia para poder evolucionar econémicamente un pais, por lo cual
es de gran ayuda ir complementando su tarea con mas innovacion y fuerza humana para
lograr productividad ademas de todos los derivados que se ven implicados en el pais como

es la calidad de vida del ciudadano.



2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA
Davivienda es una de las marcas mas queridas y recordadas por los colombianos. El
desarrollo del concepto publicitario “en estos momentos su dinero puede estar en el lugar
equivocado” ha sido uno de los mas exitosos en Colombia, merecedor de importantes
premios y reconocimientos.
Nuestros comerciales alegres y simples son un referente de la publicidad en el pais,
logrando que nuestra imagen sea asociada con atributos como amabilidad, cercania,

dinamismo, alegria y profesionalismo.

Desde 1973 adoptamos la Casita Roja como nuestro simbolo, que se ha convertido en parte
de la vida cotidiana de los colombianos. En Colombia nos identifican como una banca
innovadora y sélida, que busca hacerles la vida mas facil a las familias y mas eficiente el

manejo bancario y financiero a las empresas de todos los sectores.

La esencia de nuestra marca en Colombia se ha construido a traves de nuestro servicio,
nuestro respaldo, nuestra gente, nuestra publicidad y, por supuesto, nuestras ofertas de valor.
Con estos atributos, es el momento de continuar construyendo nuestra marca en aquellos

paises en donde estemos presentes. (davivienda)

2.1) ASPECTOS LEGALES, ECONOMICOS Y ORGANIZACIONALES

Fuerza Laboral

En Davivienda se considera tan importantes las competencias profesionales como la calidad y

el desarrollo personal de su fuerza laboral. Estan convencidos de que el buen servicio a los



clientes comienza con la actitud, que no es otra cosa que la natural disposicion a dar lo mejor
de si; y que éste es mejor cuando quien lo ofrece, ademas de dominar los temas que le

corresponden, proyecta con transparencia y amabilidad esa actitud.

Por eso se acogen a personas excepcionales, dispuestas, proactivas, diligentes, innovadoras,
habiles, con espiritu de servicio; personas que ofrecen acertadas soluciones a las necesidades

de los clientes gracias a sus competencias profesionales, su calidad y su sensibilidad humana.

La fuerza laboral de DAVIVIENDA es una fuente inagotable de valor; se estd comprometido
con obtener el maximo potencial a través de capacitacion, oportunidades de ascenso,

fortalecimiento de valores y apoyo a sus proyectos y su familia.

En Davivienda se sabe que el principal reto de sus colaboradores es ser cada dia mejores
personas, tanto para si mismos, como para sus familias y la sociedad; que el bienestar es un

objetivo en si mismo, no solo una condicién para la productividad.

Cada uno de sus 16 mil empleados en 6 paises es Unico. También ellos son conscientes de que
cada uno de nuestros clientes lo es, y por eso merece lo mejor; y saben que pueden contribuir

positivamente a su bienestar, con su actitud y ejemplo. (davivienda)

2.2) FILOSOFIA INSTITUCIONAL.

RESENA HISTORICA

e 1972 Se crea la Corporacion Colombiana de Ahorro y Vivienda con el nombre
Coldeahorro, una oficina principal en Bogota y 6 oficinas de atencién al publico en
Bogota, Medellin, Cali y Barranquilla. La empresa inicia operaciones con 23
funcionarios, un capital autorizado de 60 millones de pesos y la “Casita Roja” como

simbolo, vigente hasta la fecha.



1973 Coldeahorro cambia su nombre por Corporacion Colombiana de Ahorro y
Vivienda, Davivienda. Desde entonces la entidad ocupa los primeros lugares en el
sector financiero colombiano, innovando con productos y servicios.
1997Davivienda se convierte en Banco comercial con el nombre de Banco
Davivienda S.A. Su concepto publicitario empieza a manejarse como “Aqui, lo tiene
todo”, conservando la imagen de la Casita Roja y mostrando una entidad joven,
dinamica, eficiente y lider en tecnologia. A partir de este momento, el Banco
Davivienda se enfoca en su consolidacion en el sector financiero colombiano.

2006 Se realiza la fusidn entre Davivienda y el Banco Superior, complementando su
portafolio de productos, posicionandose en el primer lugar de la banca de personas y
consolidandose como lider en productos de consumo en Colombia.

2007 Se autoriza la fusion entre Davivienda y Granbanco S.A. Bancafé, que permite
a Davivienda tener presencia en Panama y Miami e incursionar en nuevos nichos de
mercado, principalmente en segmentos corporativos y pymes (pequefia y mediana
empresa) y en sectores como el cafetero y el agropecuario, con la consecuente
diversificacion y consolidacion de su cartera comercial. Asi, su portafolio crediticio
se distribuye proporcionalmente en las categorias de vivienda, consumo y comercial.
2010 Se culmina el proceso gradual de fusion operativa con Bancafé, sin afectar a los
clientes de las dos entidades, prestandoles servicios adicionales y generando mayor
eficiencia operativa. Asi mismo, se le imprime fuerza a la consolidacion comercial
de los negocios de banca personal y banca empresarial.

2010y 2011 Se marca una nueva etapa en la organizacion con la exitosa emision de
acciones preferenciales, que nos permite apalancar nuestro constante crecimiento,

agregando mayor valor a nuestros accionistas y convirtiéndonos en una mejor



entidad para nuestros clientes y funcionarios en los paises en los que tenemos
presencia.

e 2012 En el mes de enero Davivienda firma un acuerdo para que HSBC Costa Rica,
HSBC Honduras y HSBC EI Salvador formen parte del Banco, fortaleciendo su
presencia regional. la adquisicion de estas operaciones se formalizé a final de afio
marcando el inicio de una nueva etapa en la organizacion, conservando su foco en
agregar valor a clientes, funcionarios y accionistas, con un portafolio ampliado de
productos y servicios

e 2013 En el mes de septiembre se cerro el acuerdo por una de las firmas comisionistas
de Bolsa mas importantes del pais, Corredores Asociados. Esta adquision nos
permite fortalecer nuestra oferta de negocios en la linea de portafolios administrados

por terceros. (davivienda)

MISION

Generar Valor para nuestros accionistas, clientes, colaboradores y terceros relacionados,

apoyados en las siguientes destrezas:

e Conocimiento del Cliente.

e Manejo del Riesgo.

e Tecnologia y Procesos.

e Innovacion.

e Sinergia Empresarial.

e Conocimiento del Negocio.

e Manejo Emocional de las relaciones.

(davivienda)



3. INFORMACION DEL TRABAJO REALIZADO

3.1.) DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO.

El area de crédito de Davivienda es la oficina del banco encargada de recibir las solicitudes
de créditos hipotecarios, de vehiculo o preferenciales, éstas pasan por varios procesos en la

oficina como lo son:

1. Evaluacion

2. Verificacion

3. Perfeccionamiento del crédito

4. Desembolso del crédito

Al mismo tiempo la oficina de crédito es liderada por la Coordinadora de crédito, cartera 'y
cobranza del Banco Davivienda de la sucursal Magdalena, quien tiene a su cargo un gran
equipo humano y profesional, del cual hace parte el Informador de crédito y cuyos puestos
estan ubicados en el FRONT es decir la parte humana visible de la oficina, quienes
interacttan con los clientes del banco, asesores, constructoras etc. Luego en el BACK se
encuentra el Analista 11 (quien evalua las solicitudes de crédito) Analista 11 (quien es el
encargado de liquidar o desembolsar los créditos) ademas esta encargado de todo lo
relacionado en el crédito de vehiculo, ademas de conocer todos los procesos del area de

crédito.



3.2) DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES ASIGNADAS

El practicante universitario tiene como principal tarea, recibir a los clientes aprobados en su

crédito hipotecario, leasing, preferencial o remodelacion para darle la informacion

correspondiente de los pasos a seguir. Entre las funciones que se pueden destacar son:

v

Servicio al cliente personalizado

Se debe Brindar de manera adecuada clara y concisa la informacion al cliente sobre su
crédito aprobado por el banco asi mismo aclararle todas las dudas que tenga con
respecto al crédito, como lo son vigencias, pasos a seguir y duracion estimada del
proceso.

Perfeccionamiento del crédito

Para que el crédito se pueda desembolsar debe cumplir una serie de requisitos, los
cuales van desde documentos hasta procesos en sistemas de informacion que tiene el
banco

Recepcidn y revision de documentos para desembolsos de créditos

Es de vital importancia la recepcion y revision de documentos, puesto que cada uno es

indispensable para el desembolso del crédito.

Firmas de los pagarés del crédito
Es el proceso que en el banco lleva el nombre de 026, cada proceso tiene un nimero,
aca el cliente debe firmar unos documentos dependiendo que clase de crédito sea.

5 Control de avaluos y estudios de titulo



El cliente paga los honorarios y el aprendiz se encarga de manda a hacer los dos
estudios, (peritaje y Titulo) llevando el control relacionando toda la informacion en el
Tubo Hipotecario.

Control de escrituras para visto bueno final del abogado externo del banco

Una vez la primera copia de la escritura publica sale de registro a nombre de
Davivienda, al igual que el certificado de tradicidn, ésta debe ser enviada al abogado
del caso para que le dé Visto Bueno final, luego éste la regresa al area y se envia a

Bogota.



4) AUTOEVALUACION
Mi experiencia en el banco Davivienda ha sido muy enriquecedora desde el area de crédito,
aprendi demasiado en una de las partes mas importantes que tiene un sistema financiero que

es el proceso de los créditos hipotecarios.

Mientras estuve durante los 6 meses pude presenciar lo importante que es un buen clima
organizacional, debido a que hacia mas llevable el estrés que se maneja en el area ademas de
gue pude conocerme como persona en cuanto a mi labor, superandome cada dia mas para

poder dar lo mejor de mi e imponiéndome metas para lograr un buen trabajo.

Fue una experiencia que me aporto como persona cambiando mi mentalidad en como veia el
trabajo en una oficina ademéas de mantener la calma para llevar a cabo varias tareas al
tiempo sin olvidar el tacto con los clientes y mis comparieros de trabajo; realmente fue un

gran aprendizaje como futura profesional y como persona.

5. CONCLUSIONES
Las précticas en el banco Davivienda fueron muy satisfactorias y enriquecedoras como
profesional, agradezco la gran oportunidad que me dieron por haber hecho parte de su

compafiia, aprendi demasiado.

Cada dia el mundo evoluciona mas rapido y con ello el ser humano debe ir al mismo nivel en
todas las facetas, pero especialmente en el trabajo; cada trabajo trae su afan y exigencias, por
lo cual es muy importante ser una persona rapida en aprendizaje ademas de saber equilibrar

las responsabilidades para cumplir a cabalidad con las tareas asignadas.



Aprendi que uno debe hacer muy bien su trabajo sin importar lo demas pero que también hay
momentos en que se debe ser flexible, pero a la vez exigente con cada responsabilidad del

trabajo que conllevé y que un buen clima con el equipo de trabajo es stper importante.

6. RECOMENDACIONES GENERALES
El &rea de crédito de Davivienda cuenta con un gran equipo al cual se le sobrecarga
muchisimo evitando un mejor funcionamiento del area; por otro lado, se denotan retrasos al
estar cambiando de persona en el front del rea provocando no cumplir a cabalidad con las
tareas impuestas; se deberia asignar a una persona de la cual se tenga certeza que estara ahi

para el sector del front.

El banco Davivienda deberia revisar su fuerza laboral, la cual es muy buena para poder
ayudarlos en su crecimiento y no delimitarlos, en cualquier momento puede salir despedido
debido al reemplazo de la tecnologia o personas que desde Bogota harian dichas tareas sin

conocer la cultura samaria.

7) PROPUESTA
El problema identificado es la comunicacion interna entre los abogados y la oficina de
crédito, debido a que se dedica mucho tiempo llamando a los abogados para preguntar por
los clientes que tienen en su poder, ademas de tener que transcribir toda esa informacion en
el archivo que es compartido con las oficinas del magdalena; por otro lado se necesita una
plataforma maés facil de manejar para las asesoras y que no gasten mucho tiempo buscando

informacion de sus clientes.



7.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA.

Disefo de estrategia para mejorar la comunicacion interna entre el area de juridica y el area de

crédito de la sucursal Davivienda del magdalena

7.2 DIAGNOSTICO.
El area de crédito se compone de varios procesos para llegar a su fin que es el desembolso
del crédito hipotecario, leasing, preferencial o remodelacién; por lo general se maneja un
volumen de 150 clientes mensuales para poder gestionar dichos desembolsos.
El proceso empieza desde el &rea de crédito, donde se evalUa el crédito y se aprueba; luego
de esto, el cliente pasa a firmar una serie de documentos de su carpeta para poder proceder
con el abogado, el cual es externo y esta ubicado en un lugar diferente del banco
Davivienda.
Los abogados son los encargados de llevar todo el proceso desde la elaboracion de estudio
de titulos, minutas, firma de escrituras y proceder a registro; todo este proceso es largo y a
veces se presentan inconvenientes con el inmueble como hipotecas abiertas o afectacion
familiar en consecuencia es un proceso largo de hacer en donde la coordinadora de crédito
entra hacer control de como va el proceso con cada cliente y lo hace por medio de Ilamadas
0 correos que tienen adjuntada las planillas (muy poco envian), luego de obtener esta
informacion , se procede a transcribir en el TUBO, por lo cual se evidencia pérdida de

tiempo en dicha gestion ademas de la poca agilidad de tener la informacién a tiempo real.



ETAPA DE EVALUACION (6 DIAS)

S (1. Ofcina Soticta avalug Anslists I analstalt —_——
_ Infemador al perte 1, Radica selicitud de. . . Analista Il Coordinadora .
[ oFieia | Eni solicid a cécito 2.Peiits #hvia avalué 3 eridite Venlicac cn Fleonea Evaluseion eridito LM comt Aghmin, Pasaa 2 siguiente
\ |7 unaver se confime visita critite 3. Revisa docurmnios 4 dias Taia
\,—’/ et 1das e crédito \
W . J
NG
v
- ~
Analista Il Analista il Analista lll 1. 3 nedfiea af cliente
Devuelve solictud 3 Notifica a la oficing en Nedifiea 313 efieing 2. 5¢ devuelven
oheina casa que no se para dar selucidn 3 5 decumentss apartades
Verifigue 3 tercar dia causales al clianteiefizing
7
Y
Analista lll
s Envia a soporte o
de crédito ura’
1-2dia
Na
L]
—_—
[ Analista il |-
— Devuelve solicitud 2
l oficina |
(—
2 dias habiles
ETAPA DE PERFECCIONAMIENTO
Gredito e Abogad T Newia % [ ! s
Analista Il 1. Crédito, entrega carta aprobacién al 1. Cliente consigna valor de ° f 3 \ Clisnts y vandedar
Gansrar organzar “27....! " estudio g tuio y entrega 1. Prapara la minuta y 1, prepara Iz escrltura e Firman y cancalan an Hotarla s Rgﬁ"fa“::;m . RN’:‘;;‘:';M“
cartas/Actas de 2. se Informa cliente lisiada de deeumentos en eredis #miaaa naana o ka facha e fima. natara. Deben llevar Enda wsorituraal 2. Fima cen 2. fima del notark
aproacién GocUmeMEs para estudias gt tiule, 2. Crégits anviaientrags 2. Prepara estudios de 2 Liguida gastos recibos pages de sbegado Daviviends suterizacien gl banco 1. Clemey coplas
4horas hibiies 3. 541w informa a cliante valor de pagusts de cocumentcs al oy mants s sreate notsriales, MpUESHDS [rep. legal) T T
- astucios de tiulo anegada J il . 1dias J valerizacin . Y \
J Notaria
Erivia gseritura para
firma de quien
ETAPA DE DESEMBOLSO compadezca
Bdias
{ Cliente/Construcior
1 dia hatil Cliente 1. Entrega en erédito Abogade
1. Reclama la primesa acta de enirega 1, ravisa
s [E—— apla B BEEriUEa Y lIeva 3 Em"ﬂ!mﬂlm 2. Envia VoBa a cradite
3 crbditn Auterizy ] ia
1. recibe escritura an 1 Lm:l::?nmni Crédito DHEcerlncm;
reria | g ) Gréda reclama mﬂ:mﬂmu del
1. paga impusstos en =4 aseritura final
gobernain 2. Paga mpuestos Credito J Bracess regstr
Gficina Consolida

Figura 1

11

/

1. Envla beleta de raglstes 3
crédito

£, Solicita copia de 12 primeta
eseritura y certificada de ligertad

-Soliita VoBo a gerente
para desemboiso

| S

doCUMENtacion para

Gesembolza




8. PLANTEAMIENTO O IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
Los bancos a través del tiempo se han convertido en el sector mas importante a nivel
mundial debido a que sostienen la economia de un pais sin dejar de lado, la gran

importancia que radica en el crecimiento de la poblacion.

A medida que Colombia ha ido creciendo notoriamente en ciertos sectores, es
detectable el gran desenvolvimiento que ha llevado en el area de construcciones
propendiendo una mejor calidad de vida para los ciudadanos; el gobierno ha apoyado
en este proceso, aplicando proyectos con las viviendas Vis para poder aplicar a
beneficios como subsidios que ayudan a pagar dicho inmueble , segun (VIVIENDA,
2012) estipula condiciones y ofrece el proyecto “Si la persona cumple con los

requisitos exigidos puede recibir el subsidio Mi Casa Ya de la siguiente manera:

Si la familia tiene ingresos de hasta 2 SMLMYV (1°656.232) recibira un subsidio para

la cuota inicial de la vivienda por un valor de 30 SMLMV* ($24°843.480).

Si la familia tiene ingresos de 2 a 4 SMLMYV ($1°656.232 a $3°312.464) recibird un
subsidio para la cuota inicial de la vivienda por un valor de 20 SMLMV*

($167562.320).

Adicionalmente, la cobertura a la tasa de interés sera entre 4 y 5 puntos porcentuales,

teniendo en cuenta el tipo de vivienda:

Si es VIP (Vivienda de Interés Prioritario - valor maximo de 70 SMLMV) la cobertura

a la tasa sera de 5 puntos porcentuales.

Sies VIS (Vivienda de Interés Social - valor superior a los 70 SMLMV e inferior a los

135 SMLMV) la cobertura sera de 4 puntos porcentuales.



*SMLMYV: Salario Minimo Mensual Legal Vigente”.

Este proyecto mencionado provoca un gran volumen de clientes que necesitan y

suefian por su nueva vivienda.

En el banco Davivienda, llegan varios créditos de tipo hipotecario, leasing,
remodelacion o preferencial, lo cual aporta un manejo de clientes mensuales como de
200, a los cuales se les debe hacer un gran seguimiento para poder ayudarlos a lograr
su suefio de un inmueble; por otro lado, a pesar de que el cliente piense que con la
aprobacidn de su crédito ya esté casi listo para obtener el inmueble, en realidad es el

comienzo de un largo trayecto para poder tener dicha casa o apartamento.

En el proceso de aprobacion del crédito hasta poder escritura y registrar la hipoteca a
favor del banco, es bastante delicado debido a que por lo general siempre hay cambios
que generan un riesgo de que el crédito se caiga ya sean por cambios en los valores
establecidos en el sistema o problemas en la negociacion que hagan desistir de los

créditos.

El proceso siempre queda delegada al area de los abogados para que puedan gestionar
la escrituracion y el registro, ellos tienen por instruccion enviar planillas con
informacidn de los clientes de cdmo van sus créditos que por lo general no cumplen
con las fechas de informes debido a la gran cantidad de créditos que manejan, por otro
lado es desgastante por parte del area de crédito estar en la busqueda de como va el
crédito de cada cliente debido a que se debe cumplir una meta de desembolsos por
mes, por lo cual hace necesario conocer y pronosticar posibles créditos para ir

gestionando dentro del area tareas que posibiliten mas rapido el desembolso.
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Figura 2
En el proceso del crédito hay una parte importante que la controla los abogados, pero

de forma externa como se hace denotar en el siguiente organigrama

(davivenda, 2018)

En dicho proceso, los nimeros en rojo significan toda la gestion que se realiza
externamente en el area de abogados y que ademas es bastante intensa por lo cual se
hace necesario que el area de crédito conozca en tiempo real dicha informacion para
poder brindar una informacion oportuna ademas de gestionar el crédito y asi ser
eficientes, como lo define Mejia “Eficiencia es el logro de un objetivo al menor costo

unitario posible” (MEJIA, 2012)



9. JUSTIFICACION

En el banco Davivienda se encuentra el area de crédito, el cual se encarga basicamente
del proceso de los créditos hipotecarios en los diferentes tipos que haya por lo cual es
sUper importante que su tarea sea realizada de forma eficiente reduciendo tiempos y
costos ademas de lograr una buena comunicacion con las oficinas debido a que ellas

son las mas beneficiadas de que este proceso se cumpla.

Durante todo el proceso del crédito, las oficinas y los clientes se alteran por el proceso
que llevan debido a que es un interrogante de como es el estado con el abogado ya que
casi todo el proceso es realizado en esa area, pero ¢Por qué se demora mucho el area del
abogado en notificar sobre los estados de los clientes?, ¢por qué el area de crédito en
cuanto al proceso del abogado a veces no tiene conocimiento por algun cliente?, ¢ la
solucion es siempre llamar al abogado para conocer el estado de los clientes que le
correspondi6?, de acuerdo a estos interrogantes, se denota que el fin es conocer el
estado del cliente para poder ser eficientes “En cualquier area de organizacion siempre
sera posible definir un resultado esperado, un costo estimado y un tiempo especificado
para llevar a cabo la labor que se propone como meta o tarea pues bien, la combinacion
de esos elementos, 0 sea, el resultado, el costo y el tiempo, permiten medir
objetivamente el gran grado de efectividad y eficacia de un area de organizacion”

(Mejia, 2012).

Las herramientas tecnoldgicas se han convertido en una gran arma para las empresas
como fue expuesto por el tiempo en su articulo “la implementacion de la misma ya no
es un lujo, o una inversion sino una necesidad fundamental que permite a las grandes y
pequefias empresas estar a la vanguardia de los nuevos tiempos, con procesos

competitivos tanto en el mercado nacional como internacional” (tiempo, 2004), teniendo



en cuenta esto, es muy evidente la importancia de la implementacion de buena
tecnologia para las empresas para poder llevar un buen proceso controlado por la fuerza

humana.

10. OBJETIVO GENERAL
Disefiar estrategias para mejorar la comunicacion interna entre el &rea de juridica y

el area de crédito de la sucursal Davivienda del magdalena

10.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar herramientas tecnoldgicas u otras que puedan disminuir el tiempo
implementado para conocer el estado hipotecario de los clientes con los
abogados

e Establecer las causas que no favorecen la comunicacion interna entre los
abogados y el area de crédito

e Analizar los diferentes procesos que se esta llevando en el area para lograr la

comunicacion con los abogados desde el area de crédito.



11. REFERENTES TEORICOS
La comunicacion es muy importante en una empresa debido a que agiliza los procesos
para ser mas eficientes y certeros con la informacién segin como lo indica (Ballester,
2007) “la comunicacion interna ha alcanzado como instrumento de gestion de los
recursos humanos, una considerable importancia de las actuales empresas”
reafirmando la gran importancia que recae una buena comunicacién internamente en la

empresa.

En el banco se pierde mucho tiempo tratando de conocer los estados de cada cliente
realizando inalcanzables Ilamadas a cada abogado para saber a tiempo real como va su
tramite, dependiendo muchisimo de realizar seguimiento y gestion a la actividad del

abogado.

La comunicacidn asertiva es un gran diferenciador para cada empresa ya que puede dar a
tiempo real cierta informacion como lo es definido por (SALAMANCA, 2016) "La
comunicacion asertiva: herramienta pedagogica para desarrollar la competencia

comunicativa”

Por otro lado la importancia de la tecnologia en cada organizacion es una necesidad
porque estamos en un mundo cambiante que “Cada vez mas se observan los esfuerzos
orientados a adecuar las organizaciones al complejo escenario en que se mueven,
cambios de reglas de juego, incremento de la competencia, apertura al mundo a través
de la tecnologia, hacen al cliente mucho maés exigente, modificando sus demandas y
necesidades; la Gestion basada en los Procesos, surge como un enfoque que centra la

atencion sobre las actividades de la organizacion, para optimizarlas” (Angel, 2010).

Es necesario que entre las dos areas se profundice en la comunicacién y como las

herramientas tecnoldgicas pueden lograr una comunicacién mas precisa para estar



actualizados en cuanto al estado de cada cliente y poder pronosticar las metas a los

siguientes meses

11.1 REFERENTES CONCEPTUALES:
e Tubo hipotecario: Es una plataforma llevada por google drive donde se lleva la

informacion de cada cliente en cuanto a su estado de crédito

e Front: Es la parte visible del banco, los cuales son los que tienen contacto
directo con el cliente

e Back: Es la parte no visible del banco, son aquellos que no tienen casi contacto

con el cliente



12. PLAN DE ACCION

OBJETIVO GENERAL.: Disefiar estrategias para el mejoramiento de la comunicacion interna de abogados con el &rea de crédito de la sucursal

del Magdalena.

OBJETIVOS ESTRATEGIA TACTICA RECURSOS | CRONOGRAMA | RESPONSABLE | INDICA
ESPECIFICOS DORES
Identificar herramientas Aumento de Analizar y escoger | Herramienta Junio 11 — Carolina Araujo Porcentaje de

tecnoldgicas u otras que

puedan disminuir el tiempo
implementado para conocer
el estado hipotecario de los

clientes con los abogados

eficiencia en tiempos
para el cumplimiento
mensual del area de

crédito

las herramientas
que se tiene para
poder lograr una
buena

comunicacion

Excel y

Google Drive

Septiembre 10

Caballero —
Coordinadora area
de crédito cartera y

cobranza

tiempo
utilizado con

cada cliente.




Establecer las causas que no | Aumento de Hablar con el area | Entrevista Agosto 12y 14 Carolina Araujo Porcentaje de
favorecen la comunicaciéon | eficiencia en los de los abogados y Caballero — las causas
interna entre los abogados y | reprocesos el area de crédito Coordinadora area
el area de crédito provocados por las para conocer las de crédito cartera 'y
diferentes causas que | causas cobranza
se presentan en las Area de abogado de
dos areas Darwis Ortiz
Analizar los diferentes Actualizacion del Analizar y evaluar | Entrevista Agosto 14 Carolina Araujo y Porcentaje de

procesos que se esta
llevando en el area para
lograr la comunicacion
con los abogados desde el

area de crédito.

tubo hipotecario en
el estado de los

clientes

el tiempo gastado
en la busqueda del
estado de clientes
ademas de
actualizar el tubo

hipotecario

Cindy Large

los procesos
Ilevados en
cuanto a

tiempo




13. RESULTADOS OBTENIDOS

Se espera que con esta propuesta se pueda mejorar en los siguientes items:

e Actualizacion del tubo hipotecario

e Tener informacion real del estado de los clientes en cuanto a su crédito
hipotecario

e Poder responder a gerencia con informacion veraz y real de la situacion de los
créditos hipotecarios

e Proyeccion a tiempo real de los proximos desembolsos

e Responder a las oficinas de la sucursal con informacion oportuna de sus
clientes

e Generar buena comunicacion en los procesos llevados por el abogado con el
banco

e Poder gestionar oportunamente los créditos posibles para desembolsos

e Optimizar tiempo en la actualizacion del estado de cada cliente

e No molestar a los clientes para conocer su proceso sino poder colaborarles en

su tramite para que el desembolso se dé rapido.



14. CONCLUSION

Una vez sea aprobado este proyecto y se apliquen estrategias para el mejoramiento de la
comunicacion entre las dos areas se vera una gran optimizacion en tiempo para los
funcionarios del banco ademas de poder cumplir con las metas establecidas de una

forma mas ajustada al proceso establecido.

Por otro lado, los clientes se sentiran mas satisfechos por la gestion realizada del banco
y del area juridica sintiéndose mas cerca de la empresa e importante lo cual generaria

mas fidelidad y eso se traduce a mas negocios para el banco.
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16. ANEXOS

Causas desde la oficina del abogado

. muchos negocios
el tiempo

sobrecarga de
trabajo

transcribir muchas
veces

muchos negocios sobrecarga de trabajo M transcribir muchas veces el tiempo

Figura 3

MEDIOS UTILIZADOS PARA CONOCER EL
ESTADO DE LOS CLIENTES

Via email
adas a los

clientes
30%

lamadas telefonicas

Figura 4
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Figura 6

TELEFONO DE

INFORMADOR O TELEFONO DE VENDEDOR Y TELDEL DIRECCION INMUEBLE VALOR DE
DFICINA NOMBRE CLIENTE CEDULA CLIENTE RESIDENCIA TORRE/ETAPA/P
ASESOR CLIENTE OFICINA CLIENTE VENDEDOR A COMPRAR ROYECTO VENTA
CENTRO STEFANNY LORENS AP 402TO 13 ALTOS
q
HISTORICO PEREZ 85471211 3016423145 6420024 CPV LTDA TEL 4214385 DE MALLORCA 2 ETA - $ 89,650,000.0
EL RODADERO JACQUELINE ADALBERTO ANTONIO PERTUZ CASTRO 1082868481 4313566 3006029763 PRABYC Y MIPKOD PALOALTOTO 2 APTO $265,000,000
FERNANDEZ 1501
ANDREA CAROLINA AP 403 TO 18 KR 268
LA 23 - 19601330 3022732015 3655999 CPV LTDA TEL 4214385
CARRASCAL MORENO _ 48C10 AosPE
EL RODADEROD = MARIA JOSE LUI5 FELIPE BAYONA RUZ 84452313 3159277443 3159277443 MIGUEL ANGEL DE CL3A26150 $483,000,000
ELRODADERO  ~ | COLOMBIANOS EN EL | AMDRES MAURICIO ARANGO ALVAREZ/ | 79803315/ 52478010 | 3008367540/305 5252051 BALCONES SAS CALLE 21 #1A35 APTO $231,197,400
LAS PALMAS - [SAMIRA ANDRADE OCTAVIANC LOPEZ CASTILLO 83477245 321120144 B3477245 LENA VALENCIA GARCIA [CL 23 23 40 LA FLORIDA $180,000,000
ARNALDO ANDRES
ENTRO HISTORICC ™ | ZAMBRANO ARCOS | JOHANMA JULIETH DIAZ SOLANO 55312503 3183538324 3183538804 PRABYC CONSTRUCTOR 3TO 3 AP 1704 PALO ALTO 5433,100,672
KARLA PAOLA TATIANA GIRALDO CRA 3 A 24201 AP
LAS PALMAS ORELLANO INGRID JOHANA AGUIRRE JUVINAQ 35058581 4358201 3136291877 3016175164 202 $300,000,000
BEATRIZ MARTHA
BUENAVISTA ~ | GOMEZSANTANDER [FELIPE FRANCISCO SOLANO TORRES 1082525838 4328000 313235545 GLORIA TORRES 574384 KR 3 OESTE 26 50 AP 12A 5780,000,000
KENNDRY LEANNYS
CIENAGA ~ | BOHORQUE TRIANA [ALEXANDER ANTHONY URINA GUTIERREZ 12625861 4100747 3024590881 RG CONSTRUCCIOMES - 3 CL 2024 32 C5 1 SANTA ELITE $400,000,000
CENTRO JOSELYN BARRIOS ALTOS DE MAYORCA
:
HISTORICO LOPEZ 85476051 3008082855 CPV LTDA TEL 4214385 TORRE 11 AP 203 $89,650,000.00 &
VIRGINIA PAOLA
BUENAVISTA - VALDERRAMA JUAN CARLOS DE JESUS CABANA GAVIRIA 1082522145 4204528 3012783837 CL 45 A 27 150 ATARDECER DE LA SIERRA 5$165,000,000
BEATRIZ MARTHA

OFICINA

INFORMADOR O
ASESOR

NOMBRE CLIENTE

CEDULA CLIENTE

El UNO U
RESIDENCIA
CLIENTE

TELEFONO DE

‘OFICINA CLIENTE

OBSERVACIONES DEL AREA DE CREDITO

CENTRO STEFANNY LORENS L
HISTORICO PEREZ 85471211 3016423145 6420024 : PARA ET CON EL DOCT DARWIS 06/08/2018//19-11-18 SE HABLO CON EL CLIENTE Y
JACQUELINE
EL RODADERO ~ EERNANDEZ ADALBERTO ANTONIO PERTUZ CASTROD 1082868481 4313565 3006029763 APROBADO 20,/05/2015//21/05/2019 OK FIRMA DE PAGARES, OK26, SE LE ASIGNO
ANDREA CAROLINA APROBADO 21/05/2018; cliente se acerca y firma pagare y le entrega
LA23 " | CARRASCAL MOREND 15601350 3022732015 3655583 informacion para estudio de titulos y avaluo 01/06/2018//TORRE SIN 3/0
EL RODADERO ~ MARIA J0SE LUIS FELIPE BAYOMNA RUZ 84452313 3159277443 31592774459 APROBADO 08,/05/2015//CESION, 14-05-19 se enviaron documentos a credito barr
EL RODADERO ~ | COLOMBIANOS EN EL | AMDRES MAURICIO ARANGO ALVAREZ/ | 79803315/ 52478010 | 3008367540/305 5252051 APROBACION 19/03/2019// OK FIRMA DE PAGARES, OK 26, se |a asigna
LAS PALMAS ~ | SAMIRA ANDRADE OCTAVIANO LOPEZ CASTILLO 83477245 321150144 85477245 APROBADO EL 07/06/2019//13/06/2012 ok de pagares, ok 26, se
ARNALDO ANDRES
ENTRO HISTORICC ™ | ZAMBRANO ARCOS |JOHANNAJULIETH DIAZ SOLANO 55312503 3183538854 3183638894 | APROBADO EL 09/07,/2019
KARLA PAOLA APROBADO 17/05/2018//30/05/2019 clienta firma pagares, ok 26, se
LAS PALMAS A ORELLANO INGRID JOHANA AGUIRRE JUVINAC 39058581 4358201 3136291877 e asigna el abogado darwis ortiz, se recibe pago de honorarios y se
BEATRIZ MARTHA
BUEMNAVISTA ~ | GOMEZ SANTANDER |FELIPE FRANCISCO SOLANO TORRES 1082925838 4328000 313239549 | APROBADO EL 16/07,/2019//15/07/2019 SE RECIBEN DOC FIRMADOS POR PARTE Df
KENNDRY LEANNYS
CIENAGA ~ | BOHORQUE TRIANA |ALEXANDER ANTHONY URINA GUTIERREZ 12625861 4100747 3024520881 | APROBADO EL 16/07,/2019
APROBADO 28/08/2018. El 30/08/2018 cliente recibe carta de
CENTRO JOSELYN BARRIOS aprobacion ok pagares y seguros. El 03/09/2018 =e pasa a novedad,
HISTORICO LOPEZ 85476051 3008082855 cliente desea disminucion de plazo. 05/09/2018 novedad aprobada, se
le informa al cliente que debe cambiar promesa porque aparece con la
VIRGINIA PACLA
BUEMNAVISTA - VALDERRAMA JUAN CARLOS DE JESUS CABANA GAVIRIA 1082922149 4204928 3012783837| APROBADO EL 27/06,/2019//28/06/2019 ok firma de pagares, ok 26, se le asigna &l ;
BEATRIZ MARTHA
+ = TUBO - SALA VENTAS - PREF y LIB INV ~ CPV OTRAS CIUDADES ~ MANGUITOS - SEG VENECIA ~ proceso crédito - Inf list: »

Figura 7






