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TEMA

La presente investigacion relacionada con el analisis comparativo de
participacion por productos de colocacion y captacion de las oficinas de
Bancolombia en Neiva, se enmarca dentro de la rama de las ciencias
administrativas, econOmicas y sociales, ya que tiene como fin coman, conocer
una situacion especifica que se relaciona con las oficinas de una entidad
crediticia, cuyo jalonamiento y crecimiento depende del desarrollo y trabajo en
equipo que realizan cada uno de los colaboradores de oficina y en donde las
metas y objetivos estan debidamente fijjados con antelacién por parte de la
direccion central del banco.
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INTRODUCCION

Durante los ultimos afios el sector financiero ha adoptado un comportamiento mas
prudente y preventivo, lo que lo ha fortalecido frente a choques externos como la
crisis mundial del 2008.

Se puede observar, que los niveles de crecimiento de la cartera permanecen altos
y se han reflejado en un aumento de las necesidades de liquidez del sistema
financiero. La cartera en el 2013* pasé a ser nuevamente el principal instrumento
de financiacion del sector real, debido no so6lo al mejor ambiente econémico, sino
también al ciclo alcista de las tasas de interés.

La calidad de la cartera se encuentra en sus mejores niveles, el crecimiento de las
provisiones esta acelerandose y la capitalizacion y las utilidades del sistema son
altas. El fondeo de la cartera a través de depdsitos se redujo en el 2013, pero es
poco dependiente de recursos externos. Lo anterior sugiere que el sector se
encuentra protegido y preparado para afrontar nuevos choques externos, como la
pasada crisis financiera del 2008.

Los niveles de capitalizacion del sistema financiero contindan siendo altos en
términos histéricos: la razén de solvencia se ubicdé en diciembre en 14,9 por
ciento.

El paso del tiempo para una empresa no esta relacionado con la vejez. Por el
contrario, los afos permiten ganar experiencia, solidez, tener el conocimiento
necesario para alcanzar los nuevos retos que demandan un mundo cada vez mas
agresivo y globalizado, donde los procesos van acompafiados de tecnologia de
punta y exigen unos compromisos mayores por parte de sus colaboradores hacia
la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los clientes, que buscan
respuestas inmediatas a sus tramites y a un servicio donde se requiere agilidad y
calidad en la prestacion.

No se puede concebir una empresa, sin importar el tamafio y la estructura
organizacional que no garantice un proceso planeado, organizado y que
establezca escenarios de accion para el cumplimiento de las expectativas y
requerimientos de sus clientes. EI modelo de servicio expone varias piezas claves,
las cuales trabajan en conjunto y son los hilos conductores para enfocar el trabajo

! SALCEDO, Carmen. El sistema financiero colombiano esta protegido. Disponible en www.elespectador.com
consultado el 18 de mayo de 2014.
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del banco hacia el posicionamiento de la marca y transcender como los lideres del
mercado financiero colombiano; es por esto que como estudiantes de esta
especializacion, se desea conocer una situacion especifica del mercado
relacionada con el portafolio de productos y servicios de las oficinas de
Bancolombia en la ciudad de Neiva, determinando cuales son los principales
productos que se ofrecen a sus clientes, cuales los de mayor preferencia, que
oficina predomina en el mercado y que se destaca de cada oficina y como
contribuyen al presupuesto total de la zona, desde una perspectiva académica,
verificando sus estrategias de mercado y el reconocimiento que tiene la institucion
financiera en la ciudad.

Lo que se busca como estudiantes es analizar una situacion especifica

relacionada con las metas, objetivos y planes de presupuesto de productos de
colocacion en cada oficina de Neiva y que conforman la zona surcolombiana.

13



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Como se anotd anteriormente, el afio que termina ha sido el de méas bajo
crecimiento mundial en los dltimos cuatro afios. De acuerdo con las proyecciones
del FMI no llegara al 3%, en las economias desarrolladas estara alrededor del 1%,
en América Latina lo estiman en 2,7%?° e incluso en Asia se pasard de un
crecimiento de 7,8% en 2011, a tasas del orden de 6,4% en 2012 y 2013. En este
Contexto de desaceleracidon, las cifras colombianas son exitosas. Se logro
mantener el crecimiento del afio anterior, se mejoraron indicadores laborales, es
una de las economias mas promisorias de la region y todo ello a pesar de los
paros y las dificultades en materia de competitividad que el pais tiene. En el 2013
nuevamente se ha puesto a prueba la solidez de la economia colombiana.

El desemperio reciente de la economia colombiana est& por encima del alcanzado
por varios de sus vecinos y economias desarrolladas. En lo corrido del 2013 hasta
septiembre, Colombia crecié por encima de paises como Estados Unidos,
Alemania, Francia, Japon, Corea del Sur, Brasil y México, por citar algunos casos.

Bancolombia tiene que ser competitivo, esto es lo que perciben todos los
colaboradores del banco y a esto, es lo que le apunta la Junta Directiva y es lo que
viene transmitiendo a cada uno de sus trabajadores.

Entonces, ¢ qué quiere decir ser competitivo? Es aquella empresa o persona que
logra producir a precios razonables, que les permiten ejercer el proceso de
comercializacion de productos y servicios en mercados en los que compiten con
productores nacionales e internacionales, en donde el mejor tendra el mayor
porcentaje de participacion del mercado, gracias a la excelencia y calidad de los
bienes y servicios que comercializa. El elemento clave para ser competitivo es que
los costos de los insumos y factores de produccion (capital y trabajo), sean bajos
en relacion a su productividad y a los precios del mercado de los bienes que se
producen. Mejorar la productividad hard mas competitivo al banco. La verdadera
importancia de la productividad radica en que tiene un rol clave en el bienestar de
la poblacién de un pais y en el crecimiento sostenido de su economia.

Para lograr lo anterior, se debe potenciar el area de ventas, no se trata de hacer
reuniones con los asesores comerciales cada mafiana recordandoles que deben

% Andi Balance 2013 y perspectivas 2014. Disponible en www.andi.com.co consultado el 19 de mayo de
2014.
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trabajar con mayor dedicacién porque la situacion esta dificil, ni reventar los
precios para hacer caja, ni siquiera amenazar o dar soluciones desesperadas en el
dia a dia. Muchas de estas acciones pueden resultar en el corto plazo, pero son
insostenibles en el mediano plazo. Algunos empresarios capacitan a sus asesores
comerciales con la esperanza que el aprendizaje de nuevas técnicas de ventas les
permita competir mejor y ello puede ser muy razonable, pero para poder
aprovechar los recursos que se invierten en cada medida de potenciacion hay que
tomar medidas permanentes que sirvan en los buenos y en los malos tiempos.

Estas medidas en concreto dicen relacion con el control y gestion de los
departamentos de ventas, un tema que estd muy mal trabajado en la mayoria de
las empresas y puede estar sucediendo en algunas oficinas de Bancolombia, en
donde el impacto econdmico que debe tener su fuerza de venta sobre el
presupuesto asignado mensual o trimestralmente, no arroja los resultados que el
banco quiere. Es el momento de tomar conciencia de los mercados que se estan
explotando, cuidar su cobertura, verificar un trabajo consciente y controlado,
basado en los sistemas y no en la confianza.

Las medidas en el area de ventas deben tomarse con rapidez, las dudas
conducen a pérdidas de tiempo nocivas para la situacion que el banco quiera
sostener en un momento dado. La utilidad de la implementacion de modelos de
gestion y control de recursos humanos de ventas es que generen un cambio de
conducta significativa en el crecimiento de sus presupuestos, es ahi donde la
presente investigacion quiere llegar; saber que oficinas estan imponiendo sus
estrategias comerciales para cumplir a las directivas del banco con los
presupuestos de ventas asignados y que oficinas estan fallando en la consecucion
de clientes, analizar sus niveles de crecimiento y desarrollo que por el contrario
vienen bajando, esto teniendo en cuenta que es una misma organizacion, con
unos lineamientos estratégicos iguales para toda la ciudad y el pais, en donde la
infraestructura tecnolégica y economica utilizada es la misma para todo el banco,
entonces porque unas oficinas son fuertes y las otras vienen rezagadas.

Por todo lo anterior, el grupo de trabajo se plantea el siguiente interrogante, no
gueriendo decir que exista una problemética de crecimiento de las ventas en las
oficinas de Bancolombia en Neiva, sino lo que se quiere es obtener una vision
académica sobre el mercado de productos y servicios que ofrece Bancolombia en
la ciudad de Neiva de acuerdo a las estrategias comerciales designadas en cada
oficina.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Conocer y determinar cuales son los productos de colocacion de mayor
aceptacion por parte de los clientes de las diferentes oficinas que operan en la
ciudad de Neiva, que permita definir la existencia de oficinas lideres o fuertes en el
mercado crediticio, y al mismo tiempo verificar el porcentaje de participacion del
mercado interno de Bancolombia, de acuerdo al portafolio de productos que se
pretende analizar en cada una de las oficinas de la ciudad.

1.3. OPERACIONALIZACION DEL PROBLEMA

¢,Cuales son los productos de colocacion y captacion de mayor relevancia que
tienen cada una de las oficinas de Bancolombia en la ciudad de Neiva?

¢, Definir el nivel porcentual y numérico de los principales productos de colocacion
y captacién que ofrecen las oficinas de Bancolombia Neiva, realizando un andlisis
comparativo para verificar el crecimiento con respecto al mismo periodo del afio
anterior?

¢ldentificar la existencia de oficinas lideres con respecto a las ventas que realizan
y al tamafio comercial que poseen en la ciudad de Neiva?

¢ Existe un ambiente laboral favorable o desfavorable para el personal de ventas,
gue redunde directamente sobre los resultados esperados en los presupuestos del
primer trimestre del afio 2014, se encuentra motivada la planta de personal de las
oficinas de Bancolombia en Neiva para adelantar su gestion comercial?
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2.1

2. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Realizar un andlisis comparativo para conocer la participacion en productos de
colocacion y captacion que tiene cada una de las oficinas de Bancolombia en la
ciudad de Neiva, que permita determinar cuél es la tendencia del mercado
crediticio actual en Neiva.

2.2.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Definir los productos de colocacién y captacién de mayor relevancia a
estudiar de acuerdo al portafolio de servicios de Bancolombia para la
presente investigacion.

Conocer la participacion individual por productos de colocacion y
captacion de las oficinas de Neiva con fecha de corte al primer trimestre
del afio 2014.

Identificar si existen oficinas lideres en productos crediticios o productos
de colocacion y comparar porcentualmente para definir su participacion
dentro del mercado interno de Bancolombia en Neiva.

Determinar los factores que inciden en los colaboradores de gestion
comercial de las oficinas de Bancolombia en Neiva, hacia el
cumplimiento del presupuesto de ventas asignado.
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3. JUSTIFICACION

En el sector financiero, cada dia es mas dificil, y por ello mas importante estar
preparado para convencer al cliente de que este banco ofrece el mejor producto o
servicio del mercado. En la actualidad el aumento de competitividad es bastante
considerable y alta en el sector financiero colombiano. Las entidades financieras
han penetrado en otros sectores, venden seguros, ofrecen a sus clientes pagos
de intereses en especies, realizan sorteos de viajes y productos ajenos a sus
negocios. Han ido educando al cliente a través de una mayor transparencia e
informacion sobre cada uno de los productos y servicios que ofrecen y con los
cuales desean alcanzar el éxito empresarial y permitirles a sus clientes alcanzar
Sus metas y suefos.

Las frutas se pueden ver, tocar y probar. Los zapatos pueden ser inspeccionados.
La ropa puede ser revisada en cada costura. Pero en el mundo moderno existen
productos intangibles, como son los productos bancarios, cuya eficacia no puede
ser comprobada tan facilmente, de alli que uno puede preguntarse: ¢Se pueden
vender productos intangibles en tiempos de crisis?

Existe una gran competencia para los productos intangibles, tomemos como
ejemplo la venta de productos de crédito, existe una gran cantidad de entidades
financieras en Colombia que pueden tener caracteristicas similares a precios
bajos, debido a las presiones econdmicas que existen hoy en dia en el mercado
financiero.

Sin embargo, el reto siempre serd mantener las ventas altas y para ello se
requiere un gran compromiso de parte del asesor comercial; entre las estrategias
gue se pueden mencionar para promover este tipo de productos estan las
inserciones en revistas especializadas, envio de publicidad por diferentes medios
publicitarios y electronicos. Pero para lograr resultados, es necesario aumentar el
“VALOR” de la oferta, es decir, obtener algo extra dentro del producto, como
asesorias, acompafamiento en proyectos, mejorar el servicio ofrecido, abrir
nuevos puntos de atencion, diversificar el negocio e innovar en nuevos servicios
informaticos para cautivar mas y mejores clientes.

Como siempre, la creatividad del asesor comercial es el limite, pero la idea es
convertir en algo “tangible” la oferta de lo que se obtendra al obtener el producto
intangible. El asesor comercial de productos intangibles debe tener un pleno
dominio del producto que ofrece, puesto que como no puede mostrarle la suavidad
de una tela, el sabor de un alimento o la nitidez de una pantalla, es necesario
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profundizar en las caracteristicas y beneficios del producto en comparacion con la
competencia.

Cabe sefialar que, en el caso de la venta de productos intangibles, no esta de mas
estudiar al cliente de manera previa, porque asi se pueden destacar las ventajas
qgue tendria “para ese cliente en particular” un producto especifico del banco.
Finalmente, la idea de la comercializacion de productos financieros es ofrecer una
satisfaccion total, es decir, la excelencia en el servicio prestado para que el cliente
haga realidad sus suefios.

Bajo estas premisas, la justificacion de la presente investigacion se basa en la
obtencion de informacion veraz y objetiva, obtenida directamente de los
presupuestos de venta de los productos de colocacion y captacion de las oficinas
de Bancolombia en Neiva, para que como estudiantes de esta especializacion se
tenga una vision mas acertada a la realidad, de la forma como opera una entidad
financiera de renombre en el pais, que a través de cada una de sus oficinas en
Neiva por intermedio de sus asesores comerciales, se ilustre de forma cuantitativa
y cualitativa los principales factores que inciden directamente en el crecimiento y
desarrollo de cada uno de los productos que seran materia de investigacion por
parte de los miembros de este grupo de trabajo.
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4. MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION

4.1. MARCO SITUACIONAL O GEOGRAFICO

La Ciudad de Neiva Capital del Departamento del Huila, fundada el 24 de mayo de
1612 por el Capitan Diego de Ospina y Medinilla®, ubicada sobre la margen
derecha del Rio Magdalena a una altura de 442 metros sobre el nivel del mar, con
una temperatura promedio de 27 grados centigrados, posee una extension de
19.980 kilometros cuadrados.

Neiva Ciudad Hospitalaria y Soleada, limita al Norte con los municipios de Aipe y
Tello, al Sur con Rivera, Palermo y Santa Maria, al Oriente con el departamento
del Meta y al Occidente con el departamento del Tolima.

Neiva estd a una altura sobre el nivel del mar a 442 mts., su temperatura promedio
es de 27 grados centigrados, Latitud Norte 2°56” y longitud Oeste 75.018 y su
area total es de 1.553 kilbmetros cuadrados.

El casco urbano del municipio de Neiva, esta bafiado por los Rios las Ceibas,
Magdalena y el Rio del Oro, conformado por 245 barrios, 73 veredas, 4
corregimientos y 8 centros poblados.

Durante los Ultimos treinta (30) afios la ciudad de Neiva ha experimentado un
acelerado proceso de urbanizacién. La poblacion urbana pasdé de 109.063
habitantes en 1993 a una poblacion estimada de 307.825 para el afio 2000,
igualmente para este periodo el numero de viviendas pasa de 20.476
aproximadamente a 60.000.

Sin embargo este acelerado crecimiento poblacional o urbano no fue equilibrado
en cuanto al crecimiento y disponibilidad de los recursos necesarios para
satisfacer las demandas en salud, vivienda, educacion, vias recreacion y deporte
de una poblacion que hasta 1985 crecia a una tasa del 4.35% anual y a partir de
este aflo a un 3.53% incorporando cada afo entre 10.000 y 13.000 nuevos
ciudadanos.

Dentro de las instituciones de salud con que cuenta la ciudad se tiene: Clinica
Medilaser, Clinica Uros, Clinica Emcosalud, Clinica Nueva, Clinica de la Madre y

3 VARGAS MOTTA, Gilberto. Asi es mi Huila. Alcaldia de Neiva. Publicada 2004.
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del Nifio, Hospital Universitario de Neiva, Clinica de Fracturas y Ortopedias, I.P.S
Saludcoop. E.S.E Carmen Emilia Ospina, entre otras.

4.2. ANTECEDENTES Y SITUACION ACTUAL

Colombia ya tuvo una crisis financiera que super6 con éxito y con la intervencion
del Estado. Dio lugar al surgimiento de una Banca moderna y solida que con la
apertura y la competencia internacional esta adecuada, en principio, para afrontar
la situacion actual.

Aqui, contrario a lo que ocurre en la mayoria de paises, los bancos estdn ganando
plata. Hasta agosto, sus utilidades alcanzaron los 3-3 billones, un 23% mas que el
afio anterior; la evolucion al alza de las tasas de interés frend el crédito, pero
generd que sus pasivos se dirigieran a CDT'S de mas de 18 meses y se redujeran
las obligaciones por depositos en cuentas de ahorros y corrientes. Las medidas
tomadas aumentando los encajes, ayudan bastante. Una exigencia inesperada de
liquidez no los encontraria mal dispuestos.

Por eso la situacion de nuestra banca es bien diferente a la internacional, lo cual
no significa que no se esta expuesta a una crisis, la que puede llegar por la via del
impacto de otras variables, como la reduccién de exportaciones remesas e
inversiones, el encarecimiento de los préstamos externos y la disminucion de la
actividad econdmica, que ya se ve, aunque no tanto. Las ventas del comercio®
“solo” crecieron el 2%, en el Ultimo semestre, pero crecieron.

Pero la variable peor, que afectaria a todos, seria una pérdida de confianza en las
Instituciones y la economia. Lo que “la gente crea”, va a determinar lo que ocurre.
La realidad de una crisis depende en mucho de nosotros, todavia.

El asunto es que la campafa Presidencial ya arranco y eso puede complicar las
cosas. Desde ahora, se debe “sacar” este tema del debate politico y mas bien
generar un frente solido de partidos y movimientos para evitar una crisis de
credibilidad que podria devenir en una de la economia.

La pregunta hoy debe establecer si las herramientas econdémicas que el gobierno
dispone le permitirian anticiparse o reaccionar a tiempo, frente a un deterioro de la
situacion, dadas las limitaciones que establecen los articulos 371 a 373 de la
Constitucién, que no se puede olvidar se expidieron con furor y los ecos del
castigo a una intervencion del Estado que se presté para muchos excesos del
populismo y en Latinoamérica disparo la inflacion.

* CARVAJAL BASTOS, Luis. Colombia en la crisis financiera. Hacia otra reforma de la constitucién.
(consultado el 17 de mayo de 2014). Disponible: www.elespectador.com.
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Pero hoy las cosas no son asi y el gobierno y los partidos deben reflexionar acerca
de la conveniencia de actualizar nuestro andamiaje legal a la nueva realidad
mundial que se ha creado, después del fracaso de Wall Street.

4.3. MARCO TEORICO

Desde principios de 2009 iniciamos la ejecucion de una estrategia especial de
servicio que ha contado con el compromiso de todos los colaboradores que nos
permitird cumplir con nuestra meta principal: la satisfaccion creciente de nuestros
clientes.

El servicio es un lineamiento estratégico en el Grupo Bancolombia, que
acompafa a la rentabilidad, al crecimiento y a la eficiencia. Para lograr esta
satisfaccion de nuestros clientes estamos trabajando de forma constante y por
esto nos hemos enfocado en ocho aspectos que identificamos como los de mayor
impacto que tienen oportunidades de mejoramiento.

Entre las soluciones mas destacadas se encuentran:

Elevamos los monitoreos a la calidad de nuestros canales, como nuestra Sucursal
Telefonica, Sucursal Virtual y Cajeros Electrénicos, incorporando mejoras no solo
desde los sistemas sino también desde los procesos disefiados para la facilidad
de nuestros clientes.

El comportamiento de la transaccionalidad en nuestras Sucursales nos ha
permitido incluir algunos mecanismos de asignacién de empleados en caja y
asesoria para mejorar la agilidad en horarios pico para nuestros clientes. De igual
manera, hemos ampliado nuestra red de sucursales con formatos para agilizar los
pagos y depdsitos, como los llamados Centros de Pagos, los cuales se empezaron
a instalar desde junio. Se proyect6 dar apertura a 10 Centros en las ciudades de
Barranquilla, Barrancabermeja, Bogot4, Pereira, Monteria, Cali y Medellin. En la
actualidad contamos con 463 PAC Corresponsales No Bancarios en 393
municipios de 25 departamentos colombianos.

Fortalecimos los conocimientos y actitud de todos nuestros colaboradores en
diferentes jornadas de induccién y formacion.

Desarrollamos para el segundo semestre nuevos modelos de atencién de las
guejas y reclamos de los clientes, que nos permitiran resolverlos de manera mas
oportuna.

Vinculamos a todos nuestros proveedores a nuestra estrategia de servicio, ya que
son parte fundamental de nuestra cadena de valor.

22



La Banca mas Humana es accion y es resultado. Generar un balance positivo
desde el presente y promover el crecimiento en el futuro nos llevo a tener cifras
satisfactorias en el primer trimestre de 2014, dato clave para seguir ratificando
nuestro propoésito de apoyar el desarrollo de los paises en los que estamos
presentes.

Las cifras consolidadas del Grupo Bancolombia®, muestran, a través de resultados
como el crecimiento de la utilidad neta de 3,2% respecto al mismo periodo del afio
anterior y del 4% respecto al dltimo trimestre de 2013, un claro respaldo para los
mas de 75 mil accionistas que confian en el crecimiento sostenible de la
organizacion.

Es evidente que la rentabilidad no la entendamos como un nimero sino como el
resultado de hacer las cosas bien hechas, y que nuestra estrategia para obtener la
mas alta recomendacion entrega un panorama positivo que nos invita a tener
presentes que la Banca mas Humana alcanza rendimientos importantes como se
demuestra en el crecimiento de cartera de 26,9% en los Ultimos 12 meses; en el
gue se ratifica que mas personas y empresas nos ven como sus aliados en el
cumplimiento de sus suefios y/o proyectos. Dicho crecimiento anual se explica por
el aporte de Banistmo (16,5%) y por la operacion existente antes de la compra de
Banistmo (10,4%).

Por otro lado, el banco terminé el primer trimestre con $130.4 billones en activos,
con un incremento de 26,5% con respecto al resultado que tenia la organizacion al
final de marzo de 2013, los ingresos netos por intereses aumentaron 8% Yy las
comisiones subieron 3% en el inicio de afio.

Estas cifras no solo ratifican que nuestro proposito de futuro alcanza resultados,
sino que nos invita a que sigamos construyendo juntos una historia de orgullo, de
crecimiento constante, de evolucién y logros para obtener la mas alta
recomendacion, siendo una Banca mas Humana.

El banco mostré un sdlido y sano crecimiento de cartera durante el 1T14. La
cartera neta de Bancolombia crecio 2,3% durante el trimestre y 26,9% durante los
ultimos 12 meses. De dicho crecimiento anual, 16,5% se explica por el aporte de
Banistmo (anteriormente HSBC Panama) y 10,4% se explica por la operacion
existente antes de la compra de Banistmo.

Los ingresos netos por intereses aumentan 8% y las comisiones aumentan 3%
durante el 1T14. Los ingresos netos de interés aumentaron debido a mayor

> Informe financiero para inversionistas. Disponible en www.bancolombia.com. Consultado el dia 17 de
mayo de 2014.
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rendimiento de los activos y menor costo de pasivos. Las comisiones aumentan
por mayor volumen de transacciones bancarias.

El banco disminuye su costo de fondeo y mantiene su posicion de liquidez. El
costo ponderado de depositos en el 1T14 fue 2,3%, menor que el 2,6%
presentado en el 4T13 y el 3,2% del 1T13. Los depositos decrecieron 4% durante
el trimestre y aumentaron 24% con respecto a 1T13 y la relacién de cartera neta a
depositos termind en 99%. De dicho crecimiento anual, 17,5% se explica por el
aporte de Banistmo (anteriormente HSBC Panamda) y 6,5% se explica por la
operacion existente antes de la compra de Banistmo.

La cartera vencida como porcentaje de la cartera bruta total permanece baja en el
1T14. La cartera vencida a 30 dias o0 mas, como porcentaje de la cartera bruta fue
3,2%. Los cargos netos por provisiones de cartera vencida y bienes recibidos en
pago fueron COP 308 millardos, lo cual al anualizase representa el 1,36% de la
cartera bruta.

La cobertura de cartera sigue en altos niveles. Al finalizar el 1T14, la relacion entre
provisiones de balance y cartera vencida a 30 dias fue en 142%, lo cual indica que
Bancolombia cuenta con reservas suficientes para mantener su operacion del
negocio y contar con un balance fuerte y sano.

Para el trimestre terminado el 31 de marzo de 2014 (“1T14"), Bancolombia reporté
una utilidad neta consolidada de COP 508 millardos, o COP 580 por accién - U.S.
$1,18 por ADR. Esta utilidad representa un aumento del 4% al compararse con los
resultados presentados en el trimestre terminado el 31 de diciembre de 2013
(“4T13”) y un aumento del 3,2% al compararse con los resultados del trimestre
terminado el 31 de marzo de 2013 (*1T13").

Bancolombia termino el 1T14 con COP 130.443 millardos en activos, 0,3% menor
gue los del 4T13 y 26,5% mayores que los presentados al final de 1T13. Al mismo
tiempo, los pasivos sumaron COP 115.481 millardos, disminuyendo un 2,4% al
compararse con los presentados en el 4T13 y aumentando 25,9% al compararse
con los del 1T13

Al 31 de marzo de 2014, los activos de Bancolombia totalizaron COP 130.443
millardos, lo cual representa una disminucion de 0.3% frente al 4T13 y un aumento
de 26,5% frente al 1T13. De dicho crecimiento anual, 16,5% se explica por el
aporte de Banistmo (anteriormente HSBC Panama) y 10,4% se explica por la
operacion existente antes de la compra de Banistmo.

La disminucion de los activos en el trimestre estuvo explicada por la reduccion de
la caja que fue utilizada para disminuir los pasivos mas costosos. El aumento de
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los activos frente al 1T13 estuvo explicado principalmente por la incorporacion de
los activos de Banistmo en el 4T13 y por el crecimiento de la cartera de crédito y
leasing financiero, que representaron el 67% de los activos al final del 1T14..

Los aspectos mas relevantes de la evolucion de la cartera durante el 1T14 fueron:

El crecimiento de la cartera de comercial, hipotecaria y leasing financiero en
Colombia durante el 1T14 indica una sostenida demanda crédito.

La cartera en USD corresponde a cartera registrada en Colombia (USD 4.123
millones, 29%), El Salvador (USD 2.644 millones, 19%), Panama (USD 7.098
millones, 50%) y otros paises (USD 412 millones, 3%). La cartera en USD
represent6 el 31% de la cartera total al final del 1T14.

El COP se deprecio 2,2% con respecto al USD durante el 1T14 y 7,5% en los
ultimos doce meses.

La cartera hipotecaria denominada en COP presenta un dinamico desempefio,
creciendo 22,5% frente al mismo periodo del afio anterior. El dinamismo de la
actividad hipotecaria en Colombia esta explicado por las menores tasas de interés
de largo plazo, y por los programas de alivios de tasa de interés hipotecaria
adelantados por el gobierno colombiano. Por otro lado, el saldo de cartera
hipotecaria denominada en USD, correspondiente a nuestras operaciones en El
Salvador y Panama, represento el 36% de la cartera hipotecaria en el 1T14.

Los leasing financieros, 90% de ellos denominados en COP, aumentaron 1,2%
durante el trimestre y 11,8% con respecto al 1T13. Los bienes dados en
arrendamiento operativo, netos de depreciaciones aumentaron 5,0% en el
trimestre y 28,6% en el afio. Estos dos productos son utilizados principalmente por
empresas para financiar maquinaria, inmuebles y vehiculos comerciales.

Al analizar la cartera por las clasificaciones de clientes que Bancolombia emplea
para su gestion comercial (ver la siguiente tabla), se ve que la cartera empresarial
fue la que mas jaloné el crecimiento durante el 1T14°, pues aumenté 2,9% con
respecto a 4T13. El aumento se dio por demanda de crédito para inversion de las
compafias. Esta es la cartera que mas aporta en crecimiento nominal del
portafolio de créditos. La cartera de consumo y pymes aumenté 1,1% con respecto
a 4T13, lo cual indica una demanda mas moderada de este tipo de crédito frente al
crecimiento de trimestres anteriores.

® Informe financiero para inversionistas. Disponible en www.bancolombia.com. Consultado el dia 17 de
mayo de 2014.
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Las reservas totales (provisiones en el balance) para cartera morosa aumentaron
1,7% durante el 1T14 y sumaron COP 4.136 millardos, 0 4,5% de la cartera bruta
al final del trimestre. Para una explicacion mas detallada con relacion a la
cobertura y calidad de la cartera, cargos por provisiones y fortaleza del balance”.
Al 31 de marzo de 2014, el portafolio de inversiones neto de provisiones de
Bancolombia totaliz6 COP 15.385 millardos, aumentando 11,4% frente al 4T13 y
aumentando 8,1% frente al 1T13. Dicho crecimiento se dio por la inversion de los
recursos provenientes de la emision de acciones en marzo de 2014, los cuales
totalizaron COP 2.656 millardos. El portafolio de inversiones esta constituido
principalmente por titulos de deuda, los cuales representaron el 88% del total de
inversiones de Bancolombia y el 10% de los activos al final del 1T14. Las
inversiones denominadas en USD fueron USD 2.146 millones, representando el
27% del portafolio de inversiones.

Adicionalmente, el Banco tiene COP 863 millardos en inversiones netas en TIPS,
lo cual representa un 5,6% de las inversiones y permiten obtener beneficios
tributarios.

Al final del 1T14, el portafolio de inversiones en titulos de deuda tenia una
duracién de 15,8 meses y un rendimiento hasta el vencimiento de 4,01%.

El patrimonio contable al final del 1T14 fue de COP 14.962 millardos, aumentando
30,8% o COP 3.525 millardos con respecto al que se tenia al final del 1T13, que
era de COP 11.437 millardos como resultado de la emision de 110 millones de
acciones preferenciales en Marzo de 2014, equivalentes a 2.656 millardos y a la
retencion de utilidades del afio 2013.

El indice de solvencia consolidado de Bancolombia fue 13,66%, 305 puntos
basicos por encima del 10,61% del 4T13 y 330 puntos basicos por debajo del
16,96% que se tenia al final del 1T13. El incremento en el dltimo trimestre se debe
al nuevo capital, producto de la emision de acciones, y a la retencion de utilidades
del afio anterior definida en la asamblea de accionistas del 17 de marzo de 2014,
mientras que la caida anual en el indice de solvencia se debi6 a la implementacion
en Colombia de una nueva regulacion de capital para bancos, la cual aumento las
deducciones del patrimonio béasico, y a la incorporacion de los activos ponderados
por riesgo de Banistmo.

El indice de solvencia total de Bancolombia se ubicdé 466 puntos basicos por
encima del nivel minimo requerido por el regulador colombiano, al tiempo que la
razon de patrimonio béasico (Tier 1) a activos ponderados por riesgo fue del 8,88%,
438 puntos basicos por encima del minimo regulatorio de 4,5%. El indice de
patrimonio tangible, definido como la razon de patrimonio menos crédito mercantil
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(“goodwill”) y activos no tangibles sobre activos tangibles, fue del 8,5% al final del
1T14

La utilidad neta totaliz6 COP 508 millardos en el 1T14, o COP 580 por accion -
USD $1,18 por ADR. Esta utilidad representa un aumento del 4,0% con respecto
al 4T13 y 3,2% frente a la del 1T13. El retorno anualizado sobre el patrimonio
(“ROE”) de Bancolombia fue de 15,3% para el 1T14.

Los ingresos netos por intereses totalizaron COP 1.455 millardos en el 1T14, 7,9%
mayores que los presentados en el 4T13 y 3,6% mayores que los presentados en
el 1T13. El desempeiio de este rubro fue impulsado por los mayores volimenes
de cartera de crédito, la expansion del margen neto de interés de cartera, y por el
rendimiento de las inversiones, que aunque 55% menores frente al mismo periodo
del afio anterior, presentan una mejora ostensible frente al 4T13.

Durante 1T14, el portafolio de inversiones gener6 COP 155 millardos, producto de
un buen desempefio de los titulos del gobierno colombiano. La estrategia durante
los ultimos trimestres ha consistido en mantener baja la volatilidad y duracion del
portafolio.

El margen neto de interés anualizado se expandio en el 1T14 situandose en 5,5%
enel 1T14.

El margen neto de interés anualizado para las inversiones fue 1,8%, superior al
0,1% del 4T13 debido al mejor rendimiento de los titulos de deuda del gobierno
colombiano. El margen anualizado de cartera, leasing financiero y fondos
interbancarios fue 6,1%, superior al 6,0% del 4T13 debido a las mayores tasas de
interés de cartera y por la reduccién del costo de fondeo durante el trimestre.

La calidad de la cartera presentdo un leve deterioro en el 1T14 debido a la
incorporacion de activos de Banistmo en el 4T13, que al homologarse bajo la
norma colombiana, dan como resultado un aumento en el indicador de cartera
vencida y a la formacién de cartera vencida por un efecto estacional del primer
trimestre del afio. La norma colombiana considera vencidos aquellos créditos con
mas de 30 dias de mora mientras que la norma panamefa los considera vencidos
a 90 dias o0 mas. De este modo, la cartera vencida (aquella que se encuentra en
mora mas de 30 dias) totaliz6 COP 2.913 millardos al final del 1T14, lo cual
representa 3,2% de la cartera bruta total para el 1T14, aumentando con respecto
al 2,9% del 4T13 y al 3,0% del 1T13. Los castigos de cartera sumaron COP 261
millardos en el 1T14.

La cobertura, medida como la razén de provisiones de cartera (capital) a cartera
vencida (en mora de 30 dias), fue del 142% al final de 1T14, disminuyendo frente
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ala de 157% del 4T13 y al 156% del 1T13. Asimismo, la cobertura, medida como
la razon de provisiones de cartera a cartera clasificada como C, D y E, fue 111% al
final del 1T14, manteniéndose estable con respecto al 111% del 4T13 vy
disminuyendo frente al 117% del 1T13. La disminucién de la cobertura durante el
trimestre obedecio a efectos estacionales en Colombia y Panam4, en donde tiende
a haber mayores moras en los primeros meses del afo.

El deterioro de cartera (nueva cartera vencida incluidos los castigos) durante el
1T14 fue COP 577 millardos, lo cual representd 1,0% de la cartera del inicio del
trimestre, aumentando con respecto a los COP 524 presentados en el 1T13.

Los cargos por provisiones (netos de recuperaciones), totalizaron COP 308
millardos en el 1T14. El monto de las provisiones como porcentaje de la cartera
bruta promedio fue 1,36% para el 1T14.

Bancolombia mantiene un balance fuerte respaldado en un adecuado nivel de
reservas de cartera vencida. Las provisiones de cartera de crédito totalizaron COP
4.136 millardos, o0 4,52% de la cartera bruta al finalizar el 1T14. Esta proporcién
disminuyd con respecto al 4,54% del final del 4T13 y al 4,67% del 1T13.

Durante el 1T14, los egresos operativos totalizaron COP 1.172 millardos,
presentando una disminucién de 2,9% con respecto al 4T13 y un aumento de
7,4% con respecto al 1T13.

Los gastos de personal (salarios, bonificaciones e indemnizaciones) totalizaron
COP 467 millardos en el 1T14, aumentando 18,9% con respecto a los presentados
en el 4T13 y 9,7% con respecto a los del 1T13. Este aumento es explicado por el
aumento de los gastos salariales debido al mayor nimero de empleados, asi como
a los aumentos salariales de 2014. Adicionalmente, en el 1T14 se reflejan tres
meses de gastos de Banistmo, mientras que el 4T13 solamente se reflejaron dos.

Durante el 1T14, los gastos administrativos fueron COP 535 millardos y
disminuyeron 18,9% al compararse con los del 4T13 y aumentaron 0,2% al
compararse con los del 1T13.

Los gastos de depreciacion totalizaron COP 127 millardos en el 1T14,
aumentando 7,1% con relacion al 4T13 y 33,0% con relacién al 1T13. Este
aumento en gasto se dio debido al crecimiento de los leasings operativos de
Leasing Bancolombia, cuyos activos dados en arrendamiento se deprecian.

Al final del 1T14, El Grupo Bancolombia contaba con 28.798 empleados, 1.086
sucursales y 4.332 cajeros electrénicos.
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4.4. MARCO INSTITUCIONAL DE BANCOLOMBIA

Antecedentes: Suramericana de Inversiones directamente y a través de sus
filiales, participa en mas de 100 empresas de gran variedad de sectores, como los
seguros, seguridad social, financiero, cementos, alimentos, comercio y textil, entre
otros, y su inversion también estéa presente en la comunidad Andina y en Centro
Ameérica.

En ese sentido, para enfrentar los retos que hoy demanda la globalizacion en el
mercado financiero, durante 2004 la Junta Directiva de Suramericana de
Inversiones S.A. principal accionista de Bancolombia, Conavi y Corfinsura, analizo
la posibilidad de promover los estudios encaminados a determinar la conveniencia
de la integracion de estas tres compafias en una sola entidad. Finalmente esta
decision se anuncio publicamente el 14 de septiembre de 2004.

Este proyecto tienen como propdsito aprovechar al maximo las sinergias y
complementariedades naturales entre los tres negocios, cuyas marcas tienen un
altisimo reconocimiento en el mercado. La integracion permitira conformar un solo
banco, méas fuerte, con mejores servicios para sus clientes, mayor rentabilidad
para sus accionistas y nuevas oportunidades de crecimiento para sus empleados.

La integracion, sin duda, aprovechara el conocimiento, la experiencia y la calidad
del equipo humano de cada compafiia, y dard origen a una nueva cultura
fundamentada en soélidos principios y valores, que sumados a la excelencia en el
servicio que caracteriza a las tres empresas, conformaran las mayores fortalezas
de la nueva entidad.

FUSION BANCOLOMBIA, CONAVI Y CORFINSURA ’

El 14 de septiembre de 2004 los accionistas principales de Bancolombia, Conavi y
Corfinsura, decidieron promover el inicio de los estudios encaminados a
determinar la conveniencia de la integracion, en una sola entidad, de estas
empresas. Es asi como se da inicio a un proceso de fusion, el cual contoé con el
aval definitivo de la Superintendencia Bancaria de Colombia el 22 de julio de 2005.

Posteriormente el 30 de julio de 2005, ante el notario nimero 29 de Medellin, los
doctores Jorge Londofio Saldarriaga, Presidente de Bancolombia, Rodrigo
Velasquez Uribe en representacion de Corfinsura y Luis Fernando Mufoz Serna
en representacion de Conavi, firmaron la escritura publica por la cual se
perfecciond la fusion entre estas tres entidades.

" BANCOLOMBIA. Resefia histérica del Grupo Bancolombia. Circulares internas y portal de internet del
banco. (consultado el 5 de octubre de2009.) disponible en: www.bancolombia.com.co.
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Con la firma de la escritura publica comenzo6 a operar una Organizacion lider que
tiene al servicio de los colombianos una amplia red de oficinas y cajeros
automaticos en todo el pais a disposicion de sus clientes y cerca de 12 mil
empleados comprometidos con la excelencia, para garantizar el mejor servicio.

NACE BANCOLOMBIA: En el Grupo Bancolombia concentraremos todos
nuestros esfuerzos en 5 estrategias: Servicio, hacer féaciles los servicios
financieros, excelencia Seis Sigma, gestion de las transacciones y consolidar el
modelo corporativo.

Los objetivos que nos hemos propuesto en cada una de las estrategias se
lograran apoyados en una excelente gestion del riesgo, elemento principal de
nuestro negocio y la gestion del talento humano, afirmando que los empleados
somos lo mas importante de la organizacion.

Todas las estrategias nos llevaran a consolidarnos y a contribuir con el
CRECIMIENTO del Grupo Bancolombia®, bajo los siguientes parametros:

MISION: Somos el mejor aliado de los clientes en la satisfaccion de sus
necesidades financieras. Proveemos una amplia gama de productos y servicios
con innovacion, eficiencia y amabilidad, y generamos valor a nuestros clientes,
colaboradores, accionistas y a la comunidad.

VISION: Ser una Organizacion comprometida con la excelencia, que satisface las
necesidades financieras de los clientes, con soluciones integrales e innovadoras.

VALORES:

Integridad: actuamos dentro de los mas rigurosos principios éticos y legales.
Transparencia: actuamos de manera clara, consistente y oportuna.

Respeto por las personas: damos un trato digno a las personas y valoramos
sus diferencias.

Responsabilidad social: somos un factor de desarrollo de las comunidades
en donde estamos presentes.

Actitud de servicio: somos amables, oportunos y eficaces en la prestacion
de nuestros servicios.

Trabajo en equipo: valoramos y fomentamos el aporte de las personas para
el logro de los objetivos comunes.

Alto desempefio: superamos continuamente nuestras metas y optimizamos
el uso de recursos, para crear valor.

YV V VYV ¥V VVYV

® BANCOLOMBIA. Resefia histérica del Grupo Bancolombia. Circulares internas y portal de internet del
banco. (consultado el 5 de octubre de2009.) disponible en: www.bancolombia.com.co.
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> Orientacion al cliente: construimos relaciones de largo plazo con nuestros
clientes, que son nuestra razon de ser.

» Actitud positiva: disfrutamos de lo que hacemos y estamos en una
busqueda permanente de posibilidades.

» Confianza: generamos credibilidad y manejamos responsablemente la
informacion

PLANEACION ESTRATEGICA 2008 — 2014

INTRODUCCION: El proceso de fusion llevo consigo una cantidad de esfuerzo de
muchos colaboradores, no sélo por el trabajo que implica la unificacion de
procesos, sino también por concentrarse en como direccionar el mayor banco del
pais, el compromiso que se adquiere con los accionistas, con los empleados y con
la comunidad en general.

Desde entonces, la Direccién del Grupo Bancolombia se ha apoyado en la
planeacion estratégica para materializar y plasmar en hechos los planes que se
tienen para el futuro. Como banco fusionado, hemos centrado nuestra atencién en
defender nuestra participacion de mercado y empezar a penetrar en economias
externas, en incrementar nuestra utilidad por accion y mejorar nuestros niveles
actuales de eficiencia para conseguir estandares internacionales. Se definid que
éramos un banco universal, con presencia en todos los segmentos de mercado y
con un compromiso grande con el pais, para ofrecer productos y canales de bajo
costo para bancarizar nuestra poblacién, enmarcados siempre en un objetivo
principal: crear valor para los accionistas como Unica fuente de supervivencia en el
largo plazo

LINEAMIENTOS: Desde el 2005 surgen tres (3) lineamientos estratégicos que son
los pilares de nuestra planeacion estratégica y son los elementos basicos para la
generacion de valor del Grupo Bancolombia.

CRECIMIENTO: Queremos ser un Grupo que cada dia crezca mas sus negocios
en el ambito local e internacional, desarrollando nuevas lineas de negocio y
profundizando las actuales®. Nos enfocamos en tener una alta participacién en
todos los segmentos de mercado e incrementarla continuamente en el tiempo.

RENTABILIDAD: Queremos mantener al Grupo Bancolombia como un sitio
atractivo para invertir tanto para nacionales como para extranjeros.

° BANCOLOMBIA. Portafolio de Productos y servicios de Bancolombia. Folletos publicitarios emitidos por la
Vicepresidencia de Mercadeo. Posicionamiento de marcada a través de publicidad impresa. Impresos por
Cadena S.A
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EFICIENCIA: Buscamos el uso 6ptimo y eficiente de los recursos para el disefio y
mantenimiento de los clientes, productos, canales, servicios y procesos. Estos
deben ser agiles, simples, oportunos, con costo apropiado, con estandares de
calidad y que generen valor.

PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE BANCOLOMBIA *°

El CPT mas que Casa es un sistema de crédito que te permite adquirir, construir o
reformar vivienda nueva o usada.

“Todo esto a largo plazo y con tasas atractivas”.

El “CPT mas que Casa” cubre a clientes de todos los segmentos del Banco. Sigue
los pasos y solicita la cita en la oficina, fecha y hora que mas se ajuste a tus
posibilidades. Uno de nuestros asesores te estard esperando para acompafarte
en el proceso de adquirir tu CPT méas que Casa.

QUE PRODUCTOS TE OFRECE BANCOLOMBIA CON SU CPT VIVI ENDA:

CPT para Adquisicion de Vivienda

CPT Vivienda es un sistema de crédito que te permite adquirir tu vivienda nueva o
usada, bien sea con un crédito en tasa fija y cuota fija de principio a fin, o tasa fija
con cuotas variables en UVR.

CPT para Construccion de Vivienda

Es una linea de crédito en UVR, destinada a la construccién de vivienda, que te da
la posibilidad de pagar los intereses durante la construccion y realizar el pago del
capital a largo plazo.

CPT para Dotacion de Vivienda

Con la adquisicion de un crédito hipotecario y si tu capacidad de pago lo permite,
el CPT mas que casa te brinda la posibilidad de contar un cupo de crédito
adicional que te ayudara a dotar la vivienda que compraste o pagar los gastos
asociados a tu inversion.

CPT para Reforma de Vivienda

Es una linea de crédito en UVR, destinada a la reforma de vivienda, que te da la
posibilidad de pagar los intereses durante la construccion y realizar el pago del
capital a largo plazo, contando siempre con los beneficios de la ley de vivienda.

19 BANCOLOMBIA. Portafolio de Productos y servicios de Bancolombia. Folletos publicitarios emitidos por la
Vicepresidencia de Mercadeo. Posicionamiento de marcada a través de publicidad impresa. Impresos por
Cadena S.A
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CPT Supercrédito

CPT Supercrédito es un cupo pre aprobado de crédito que Bancolombia te otorga
con base en tu nivel de ingresos y el valor de tu cuota inicial, destinado para la
compra de vivienda.

CPT Vivienda para Colombianos Residentes en el Exte  rior

Es un sistema de crédito que permite a los colombianos residentes en los Estados
Unidos o Espafia al igual que a los extranjeros que residan en estos paises, que
participen en el crédito con un colombiano para adquirir, construir o reformar su
vivienda en Colombia.

Leasing Habitacional

Opera mediante un sencillo contrato de arrendamiento financiero, en el que
primero pagas las cuotas de tu casa con una baja cuota inicial y dejas para el final
parte del capital para cancelarlo como opcién de adquisicion.

Credito en Pesos

Nuestras lineas de crédito, con financiacion a corto y mediano plazo, te ofrecen la
facilidad de poder adquirir lo que necesites con diferentes plazos y comodos
servicios adicionales. Tienes la opcion de elegir diferentes modalidades como:
Libre Destinacion, CrediEstudio y VehiPréstamo, entre otros.

Beneficios

» Posibilidad de elegir una cuota fija durante la vigencia del crédito o una cuota
variable indexada a la DTF.

* Amplios plazos de financiacion de acuerdo con tus necesidades que te
permitiran realizar pagos diferidos hasta 60 meses.

* Amortizacion mensual a través de Débito Automatico a tu Cuenta Corriente o
de Ahorros, sin necesidad de ir a una sucursal.

» Consultas y pagos a través de la Sucursal Telefénica y la Sucursal Virtual.

Crédito Personal

Es una linea de crédito de libre destinacion que le permite a cualquier persona con
ingresos superiores a dos (2) SMMLV la facilidad de adquirir lo que necesite
cuando lo necesite.

Compratodo Personal

Es una linea de financiacion de bienes y servicios por la cual el desembolso del
crédito se realiza directamente a la cuenta del distribuidor, esto a travées de la firma
de convenios con distribuidores de bienes y servicios.
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Crédito en Pesos

Nuestras lineas de crédito, con financiacion a corto y mediano plazo, te ofrecen la
facilidad de poder adquirir lo que necesites con diferentes plazos y comodos
servicios adicionales. Tienes la opcion de elegir diferentes modalidades como:
Libre Destinacion, CrediEstudio y VehiPréstamo, entre otros.

Beneficios

» Posibilidad de elegir una cuota fija durante la vigencia del crédito o una cuota
variable indexada a la DTF.

* Amplios plazos de financiacion de acuerdo con tus necesidades que te
permitiran realizar pagos diferidos hasta 60 meses.

* Amortizacién mensual a través de Débito Automético a tu Cuenta Corriente o
de Ahorros, sin necesidad de ir a una sucursal.

» Consultas y pagos a traves de la Sucursal Telefénica y la Sucursal Virtual.

Crédito Personal

Es una linea de crédito de libre destinacion que le permite a cualquier persona con
ingresos superiores a dos (2) SMMLV la facilidad de adquirir lo que necesite
cuando lo necesite.

Compratodo Personal

Es una linea de financiaciéon de bienes y servicios por la cual el desembolso del
crédito se realiza directamente a la cuenta del distribuidor, esto a través de la firma
de convenios con distribuidores de bienes y servicios.

Crediestudio

Es una linea de crédito disefiada para todas aquellas personas que deseen
prepararse profesionalmente, buscando como alternativa la financiacion de sus
estudios de pregrado™ o posgrado.

Vehipréstamo

Linea de crédito cuya finalidad es la financiacion de la adquisicién de vehiculos
para uso particular, comercial o publico, para clientes o no del Banco con amplios
plazos.

Sobregiro

Es un servicio que te permite realizar transacciones a través de los medios
electronicos sin tener fondos en tu cuenta corriente, afectando un cupo de
sobregiro, el cual se te asigna desde la apertura de la cuenta.

' BANCOLOMBIA. Pagina corporativa para clientes. Articulos econdmicos segmentacidn de clientes.
(consultado el 5 de octubre de 2009.). disponible en www.grupobancolombia./segmentaciondeclientes.

34



Libranza Bancolombia
Se trata de una linea de crédito que te permite disponer de préstamos de libre
destinacion, es decir, para que inviertas en lo que desees.

Libranza FOPEP
Se trata de un préstamo de libre inversion disefiado exclusivamente para los
pensionados adscritos al Fopep (Fondo de Pensiones Pdblicas).

Financiacion de Pdlizas de Seguros
Es un cupo de crédito mediante el cual podrés financiar las pélizas ofrecidas por
las aseguradoras con las que tenemos convenio.

Financiacion de Vehiculos
Consiste en el otorgamiento de crédito para la compra de vehiculo nuevo o usado,
de servicio publico o particular, bajo las modalidades de crédito ordinario y leasing.

Financiacion de Motos

Es la financiacion de motocicletas basado en el concepto de microcrédito. Este
producto es la solucion a la necesidad de transporte para las personas que
poseen ingresos a partir de un salario minimo.

Linea de crédito ambiental

Es una Linea de Crédito, especialmente disefiada para inversiones que pretenden
lograr un impacto positivo en el medio ambiente (produccion mas limpia). Esta
linea cuenta con un subsidio, dependiendo del porcentaje de impacto ambiental
que la empresa presente.

Linea de desarrollo empresarial

Con el fin de que su empresa pueda acceder a los programas de asesoria y
consultoria realizados con nuestro aliado Vision Consultoria Empresarial, se
desarrollé la Linea de Crédito de Desarrollo Empresarial (con recursos propios).

Linea NTC-ISO empresarial

Se trata de una linea de crédito que busca financiar a las pymes interesadas en la
implementacion y certificacion de sus sistemas de gestion de calidad, bajo las
normas técnicas colombianas - NTC.

Tarjetas de Crédito

Bancolombia ofrece una amplia gama de tarjetas de crédito de las franquicias
Mastercard, Visa y American Express para que puedas elegir la que mas se
acomode a tus necesidades.
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Beneficios

» Para los pagos asociados a tu tarjeta de crédito, te ofrecemos multiples
alternativas y facilidades, como Débito Automatico a tu Cuenta de Ahorros o
Cuenta Corriente, nuestra Sucursal Virtual y Telefénica y los Puntos de
Atencién Cercano - PAC, asi como la amplia red de sucursales en todo el
pais.

e Utiliza tus tarjetas de crédito y recibe mensualmente la devolucion de dos
puntos del IVA por la compra de productos gravados con el 10% y el 16%
de este impuesto.

» Posibilidad de trasladar la deuda que tienes en la tarjeta de crédito de otra
entidad financiera a tu Tarjeta de Crédito Bancolombia, con una atractiva
tasa y amplios plazos.

» Por cada compra que realices en Colombia o en el exterior con tu Tarjeta de
Crédito Bancolombia MasterCard, Visa y/o American Express, Bancolombia
te asignara puntos que corresponden a Millas Libres.

4.5. MARCO CONCEPTUAL

ACREEDORES: Persona natural o juridica que en una transaccion entrega
mercancias, derechos o bienes de cualquier clase, o presta un servicio recibiendo
a cambio una promesa de algo.

AHORRO: Cantidad®® excedente de la renta que una economia —familiar,
empresarial o nacional- no dedica al consumo. Es lo que sobra de los ingresos
después de satisfacer el pago de todos los gastos.

AHORRO EXTERNO: Equivale al saldo en Cuenta Corriente de la Balanza de
Pagos. Vale decir a la diferencia entre exportaciones e importaciones menos los
pagos de intereses y servicios financieros

ACUERDO DE COMPRA VENTA: Documento privado entre el comprador y
vendedor. Se realiza antes de la firma de la escritura. Este documento tiene
validez legal, pero no surte efectos frente a terceros hasta su elevacion a escritura
publica e inscripcion en el registro.

AMORTIZACION: Pago total o parcial que se realiza para la devolucion de un
préstamo.

'2 Diccionario econémico. Negociemos con Colombia (consultado el 18 de agosto de 2009). Disponible en
www.businesscol.com.co.
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AHORRO PERSONAL : Por lo general y cominmente se define como la diferencia
entre el ingreso personal disponible menos el consumo, menos los pagos de
intereses sobre las deudas del consumidor.

CUENTA DE AHORROS: Dinero depositado a salvo en un banco o asociacion de
ahorro y préstamo. Los saldos depositados en las cuentas de ahorros generan
intereses

BANCA: Se denomina con este término a la actividad que realizan los bancos
comerciales y de desarrollo en sus diferentes modalidades que conforman el
sistema bancario y constituyen instituciones de intermediacion financiera. Esto es
gue admiten dinero en forma de depdsito, otorgando por ello un interés (tasa
pasiva), para posteriormente, en union de recursos propios, conceder créeditos,
descuentos y otras operaciones financieras por las cuales cobra un interés (tasa
activa), comisiones y gastos en su caso.

BANCA PRIVADA : Son las instituciones financieras de propiedad particular que
realizan funciones de captacion y financiamiento de recursos, persiguiendo con
ello una utilidad o beneficio como resultado del diferencial entre las tasas de
interés activas y pasivas.

CANCELACION O REEMBOLSO ANTICIPADO: Anticipo de cantidades con
cargo al préstamo. Puede ser total o parcial. Se suele cobrar un porcentaje sobre
la cantidad anticipada.

CREDITO HIPOTECARIO*®: Es una linea de financiacién por la cual el titular no
usa la totalidad de la cantidad que se ha firmado en el contrato, sino que va
requerir importes determinados segun sus necesidades. A cambio de esto se
obliga a devolver las cantidades que recibe mas los intereses en las condiciones
pactadas. Su principal diferencia sobre el préstamo tradicional es que en este
ultimo, la entidad financiera entrega el monto total de una sola vez, mientras que
en el crédito se pueden hacer varias entregas a eleccion del solicitante.
Légicamente, las condiciones de comision en el crédito son superiores.

CREDITO BANCARIO: Préstamos otorgados por la banca como parte de sus
operaciones pasivas; incluye las carteras vigentes, vencida y redescontada; los
saldos comprenden moneda nacional y extranjera, esta Ultima valorizada al tipo de
cambio de fin de mes autorizado por el Banco de México

' Diccionario econémico. Negociemos con Colombia (consultado el 18 de agosto de 2009). Disponible en
www.businesscol.com.co.
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CUOTA A PAGAR: Cantidad que debe pagar el solicitante del préstamo a la
entidad financiera en las condiciones periodicas que haya pactado. El importe de
la cuota se divide en dos: Intereses y amortizacion de capital. En el caso de
préstamos fijos, la cuota sera la misma para toda la vida del préstamo. En el caso
de préstamos variables, la cuota dependeré de las condiciones del mismo.

FINANCIACION MAXIMA: Es la cantidad que, tomado como base el valor de
tasacion de la vivienda, la entidad esta dispuesta a prestar para la compra del bien
inmueble

GARANTIA EXTERNA: La garantia externa es aquella que otorga una entidad
financiera a aquellos participes de un fondo garantizado que hubieran suscrito en
el periodo inicial de comercializacion para el hipotético caso de que no se
alcanzasen los objetivos de rentabilidad recogidos en el folleto de emision. La
garantia no alcanzaria, por lo tanto, a los participes que se hubieran adherido al
fondo con posterioridad. Los pagos realizados por la entidad garante a los
participes constituirian rendimientos del capital mobiliario.

GARANTIA INTERNA: La garantia interna es aquella que presta una entidad
financiera a un fondo garantizado para el hipotético caso de que no se alcanzasen
los objetivos de comercializacion recogidos en el folleto de emision. Al haberse
otorgado la garantia al fondo directamente, alcanza de manera indirecta a todos
los participes con independencia del momento en que hubiesen suscrito sus
participaciones

HIPOTECA: Derecho real que se constituye en garantia de cumplimiento de unas
obligaciones contraidas con un tercero. Garantiza el pago del principal, el cobro de
los intereses ordinarios, moratorios, costas y gastos derivados de la eventual
reclamacion judicial en caso de incumplimiento en el pago. Aungque no
exclusivamente, las hipotecas méas habituales recaen sobre los bienes inmuebles.
Se formalizan en documento publico y sus derechos se constituyen con la
inscripcion en el Registro de la Propiedad.

INTERES FIJO: Se denomina interés fijo cuando se aplica un tipo de interés
conocido previamente y es el mismo durante toda la vida de la operacion. En el
caso de préstamos, existe la denominacion “préstamos a tipo de interés fijo”.
Interés maximo.

INTERES VARIABLE : Se denomina interés variable cuando se aplica un tipo de
interés referenciado a un indice que varia a lo largo de la vida de la operacion. En
el caso de préstamos, existe la denominacion “préstamos a tipo de interés
variable”.
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LIMITE DE CREDITO: Es la cantidad maxima a disponer en un crédito.
LIQUIDEZ: Facilidad con que un valor puede ser transmitido en el mercado.

PRESTAMO HIPOTECARIO™: Contrato a través del cual una entidad financiera
se compromete a entregar una cantidad de dinero a un prestatario a cambio de
recibir, periédicamente, unas cantidades determinadas en base a un plazo y
condiciones. La garantia del préstamo esta sustentada sobre el propio inmueble y
la personal del deudor.

PRESTAMO PERSONAL: Contrato a través del cual una entidad financiera se
compromete a entregar una cantidad de dinero a un prestatario a cambio de
recibir, periédicamente, unas cantidades determinadas en base a un plazo y
condiciones. La garantia del préstamo esta sustentada sobre la personal del
deudor.

SISTEMAS DE AMORTIZACION : Férmulas matemaéticas que se emplean (en el
mercado) para calcular la cuota a pagar (capital a amortizar y los intereses
correspondientes). Durante los primeros afios de la vida del crédito, buena parte
de la cuota sera para el pago de intereses, mientras que una pequefia porcion ira
destinada a la amortizacion de capital.

4.6. MARCO LEGAL

Constitucion Politica de la Republica de Colombia. Articulos relacionados
con las funciones de la Superintendencia Financiera de Colombia

Articulo 150, numeral 19, literal d)- Regular las actividades financiera, bursétil,
aseguradora y cualquiera otra relacionada con el manejo, aprovechamiento e
inversion de los recursos captados del pablico.

Articulo 189 '°, numeral 24- Ejercer, de acuerdo con la ley, la inspeccion,
vigilancia y control sobre las personas que realicen actividades financiera, bursétil,
aseguradora y cualquier otra relacionada con el manejo, aprovechamiento o
inversion de recursos captados del publico. Asi mismo, sobre las entidades
cooperativas y las sociedades mercantiles.

Articulo 189, numeral 25- Organizar el crédito publico; reconocer la deuda
nacional y arreglar su servicio; modificar los aranceles, tarifas y demas

' Diccionario econémico. Negociemos con Colombia (consultado el 18 de agosto de 2009). Disponible en
www.businesscol.com.co.
!> SUPERINTENDENCIA FINANCIERA. Articulos normatividad para ejercer actividad financiera en Colombia.
(consultado el 5 de octubre de 2009). Disponible en: www.superintendenciabancaria.gov.co
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disposiciones concernientes al régimen de aduanas; regular el comercio exterior; y
ejercer la intervencion de las actividades financiera, bursatil, aseguradora y
cualquier otra relacionada con el manejo, aprovechamiento e inversion de
recursos provenientes del ahorro de terceros de acuerdo con la ley.

Articulo 335- Las actividades financiera, bursatil, aseguradora y cualquier otra
relacionada con el manejo, aprovechamiento e inversion de los recursos de
captacion a las que se refiere el literal d) del numeral 19 del articulo 150 son de
interés publico y soOlo pueden ser ejercidas previa autorizacion del Estado,
conforme a la Ley, la cual regulara la forma de intervencion del gobierno en estas
materias y promovera la democratizacion del crédito

DECRETO 4090 DE 2006. Determina las distintas modalidades de crédito cuyas
tasas deben ser certificadas por la Superintendencia Financiera de Colombia.
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5. HIPOTESIS Y VARIABLES

5.1. HIPOTESIS

H1: Existen productos de colocacién y captacién con mayor nivel de aceptacién y
compra por parte de los clientes, de acuerdo al portafolio de servicios que posee
el banco en la ciudad de Neiva

H2: Las oficinas de Bancolombia en la ciudad de Neiva, estan cumpliendo a
cabalidad con los presupuestos de ventas asignados para el periodo en estudio.

H3: Bancolombia cuenta en la ciudad de Neiva, con oficinas lideres que se
destacan por la participacion porcentual y numérica de los presupuestos de ventas
asignado en productos de colocacién y captacion.

H4: Los colaboradores que realizan la gestion comercial en cada una de las
oficinas de Bancolombia en Neiva, estan motivados y cuentan con los recursos
fisicos y tecnoldgicos suficientes para prestar un excelente servicio a sus
clientes.

5.2. VARIABLES
A continuacién se relacionan las variables de acuerdo a las hip6tesis planteadas:

Tabla 1. Variables y factores.

VARIABLE VARIABLE FACTORES
DEPENDIENTE INDEPENDIENTE
Situacién social Aspectos demograficos.
Estrato social.
ANALISIS DE LA Condicién familiar.
COMERCIALIZACION | Situacién Econémica Disponibilidad de recursos econémicos.
DE LOS Oportunidades laborales.
PRODUCTOS DE Crisis del pais.
COLOCACION Y Situacion cultural Desconocimiento del portafolio de servicios.
CAPTACION DE LAS Desconfianza de la banca.
OFICINAS DE Excesivos costos.
BANCOLOMBIA EN Tramitologia para acceder a los productos.
NEIVA Situacién del pais. Desconfianza.
Miedo a invertir.
Falta de apoyo gubernamental.
Falta de oportunidades.

Fuente: Grupo investigador.
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6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

6.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La investigacion serd de enfoque empirico analitico, de corte descriptivo, ya que
se identificara la informacion existente y se le hara un estudio con un fin comun,
el cual es de establecer un diagnostico sobre las ventas que realizan las
sucursales de Bancolombia en la ciudad de Neiva, verificando cuales son las de
mayor liderazgo en el mercado actual.

6.2. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion a desarrollar sera descriptiva y explicativa. Se plasmara
textualmente los comportamientos observados en la investigacion se pretende
detallar numéricamente las variaciones que las sucursales obtuvieron en el primer
trimestre del afio 2014.

6.3. TIPO DE DISENO DE LA INVESTIGACION

El tipo de disefio serd no experimental, y los pasos a seguir son:
Introduccion.

Descripcion del problema.

Justificacion.

Objetivos.

Marco de referencia.

Hipotesis y variables.

Recoleccidn, andlisis y tabulacion dela informacion.
Conclusiones.

Recomendaciones.

VVVVYVYVYVYYYVY

6.4. METODOLOGIA O PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACIO N

Para la determinacion del analisis comparativo y de crecimiento se aplicara una
metodologia de tipo descriptiva y explicativa por que se ira recopilando
informacion y se plasmara de forma escrita.

El enfoque serd cuantitativo, ya que se estableceran comportamientos de los
usuarios y del Banco. Porque se deben establecer y recopilar datos estadisticos y
matematicos.
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Para el logro de esta funcién se aplicara técnica de investigacion, basada en la
recopilacion de informacion a travées de archivos documentales, trabajo
documental.

6.5. POBLACION OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de esta investigacion se tomara como base de datos para la
recoleccion de informacion primaria la planta de asesores comerciales, asesores
moviles, auxiliares operativos, directores de servicio y asesores integrales | y 1.

6.6. MUESTRA

Debido a que la muestra es pequefia, menos de 50 personas, el grupo
investigador realizara la encuesta al maximo de personas que pueda encontrar en
sus puestos de trabajo para recolectar informacion concerniente al tema.

6.7. TECNICAS DE INVESTIGACION

Fuentes de investigacion

-Internet

-Planta de empleados Oficinas Neiva
-Superintendencia Bancaria y Financiera
-Otros documentos del Banco.
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7. ANALISIS, CODIFICACION Y TABULACION DE LA INFORM ACION

El desarrollo de este capitulo se encuentra dividido en dos items, el primero hace
referencia a la recoleccion de informacion que posee el banco de cada una de las
sucursales que conforman la ciudad de Neiva, en donde se establecen los
principales productos y montos que cada oficina posee al cierre del primer
trimestre del afio 2014 en comparacion con el mismo periodo del afio
inmediatamente anterior. La fuente primaria para la obtencion de las siguientes
gréficas se obtuvo de los Informes de Gestion y Hojas de Ruta del banco, son
datos ajustados al 31 de marzo de 2014 de acuerdo a las consultas realizadas.

El nimero de oficinas de Bancolombia en la ciudad de Neiva es de ocho (8), pero
solamente se analizaran cinco (5), que son las que tienen la obligacién comercial
de la zona surcolombiana, mientras que las tres (3) restantes realizan solo
actividades operativas sin carga comercial que no afecta los presupuestos de
ventas del banco.

Tabla 2. Listado de oficinas de Bancolombia en Neiv  a.

NOMBRE NOMBRE
OFICINA OFICINA
OFICINAS CON | Los Dujos OFICINAS Bavaria Neiva
CARGA Quinta Avenida NETAMENTE Ecopetrol
COMERCIAL Colonial OPERATIVAS CPR
Buganvillas
Principal

Fuente: Grupo investigador

7.1. SITUACION ACTUAL DE LAS OFICINAS SEGUN INFORME S

Como primer paso para la

interpretacion de la informacién, se detallaran los

resultados econdmicos por oficina y comparando los datos con los dos afios
objetos de estudio, para luego pasar a disefiar graficos e informacion comparativa
de cada una de sus oficinas verificando de esta forma cual puede ser la lider y la
menos fuerte del mercado financiero de la ciudad de Neiva para Bancolombia.
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Tabla 3. Resultados oficina Quinta Avenida

OFICINA QUINTA AVENIDA

1ER TRIM. 1ER TRIM. 2013
ITEMS 2014 EN MILES | EN MILES DE
DE PESOS PESOS
Tarjeta de crédito 7.273.000 6.498.000
PRODUCTOS DE Cartera de
COLOCACION consumo 14.294.000 11.840.000
Cartera Hipotecaria 28.436 25.052
Crédito de
Vehiculos 1.515.000 903.000
Presta nomina 8.206.000 5.025.000
TOTAL CARTERA 31.316.436 24.291.052
1ER TRIM. 1ER TRIM. 2013
ITEMS 2014 EN MILES | EN MILES DE
DE PESOS PESOS
PRODUCTOS DE Cta ahorros 41.929 35.514
CAPTACION Cta corriente 35.165 21.611
CDT 10.043 7.793
Carteras colectivas 3.085 3.123
TOTAL COLOCACION 90.222 68.041

RAKING POR OFICINA SEGUN DATOS TOTALIZADOS DE BANCO LOMBIA

OFICINA QUINTA AVENIDA

COMPOSICION
T.COMERCIAL Sucursal Zona Region
% Captacion 48% 43% 47%
% Colocacion 52% 57% 53%
UTILIZADO
APROBADO POR SUESSSL:L A
LIMITE DE EL BANCO PARA | 20" e Vo PORCENTAJE
ENDEUDAMIENTO LA SUCURSAL EN DE USO
MILES DE PESOS | DE2014EN
APROBADO POR OFICINA MILES DE
PESOS
37.313.000 20.382.000 53%
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Grafico 1. Oficina Quinta Avenida Productos

LI
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Fuente: Informes de Gestién Bancolombia Regién Surcolombiana.

Grafico 2. Oficina Quinta Avenida Productos
Captacion
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Fuente: Informes de Gestién Bancolombia Regién Surcolombiana.
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Grafico 3. Porcentaje de Participacion Colocacion Vs
Captacion Oficina Quinta Avenida

m % Captacion m% Colocacidn
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Fuente: Informes de Gestion Bancolombia Regién Surcolombiana.

Grafico 4. Limite de Endeudamiento Aprobado Vs
Utilizado Oficina Quinta Avenida
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Fuente: Informes de Gestién Bancolombia Regién Surcolombiana.
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Se puede manifestar de la Oficina Quinta Avenida que su mayor participacion o el
producto que mayormente se comercializa alli, es la cartera de consumo con un
valor de $14.294.000.000 millones y que le siguen en orden de importancia la
cartera hipotecaria por parte de los productos de colocacion.

Con respecto a los productos de captacion el de mayor participacion son las
cuentas de ahorros y le sigue en orden de importancia las cuentas corrientes, las
carteras colectivas (fiducia) son las que menor venta tienen en la Oficina Quinta
Avenida.

La relacidn existente entre productos de captacion y de colocacion es de 48% y
52% respectivas.

De acuerdo al presupuesto asignado por el banco para prestar dinero a sus
clientes y que pertenece a la oficina Quinta Avenida, de un total de
$37.313.000.000 solamente ha utilizado $20.382.000.000, es decir el 53% de lo
presupuestado se ha ejecutado, lo que arroja una leve impresion que hace falta
desarrollar mejores estrategias de ventas para cautivar mas y mejores clientes que
ayuden a mejorar esta cifra de crecimiento de acuerdo a las proyecciones
presupuestas para la oficina Quinta Avenida.
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Tabla 4. Resultados oficina Colonial

OFICINA COLONIAL

1ER TRIM. 2014 | 1ER TRIM. 2013
ITEMS EN MILES DE EN MILES DE
PESOS PESOS
Tarjeta de crédito 6.132.000 5.759
PRODUCTOS DE Cartera de consumo | 12.534.000 11.103.000
COLOCACION : -
Cartera Hipotecaria 16.673.000 13.105.000
Crédito de
Vehiculos 399.000 403.000
Presta nomina 6.112.000 4.314.000
TOTAL CARTERA 41.850.000 28.930.759
1ER TRIM. 2014 | 1ER TRIM. 2013
ITEMS EN MILES DE EN MILES DE
PESOS PESOS
PRODUCTOS DE Cta ahorros 26.101.000| 18.926.000
CAPTACION Cta corriente 9.980.000|  8.443.000
CDT 5.241.000 4.692.000
Carteras colectivas 2.848.000 3.920.000
TOTAL COLOCACION 44.170.000 35.981.000

RAKING POR OFICINA SEGUN DATOS TOTALIZADOS DE BANCO LOMBIA

OFICINA COLONIAL

COMPOSICION
T.COMERCIAL Sucursal Zona Region
% Captacion 39% 43% 47%
% Colocacion 61% 57% 53%
UTILIZADO POR
APROBADO POREL | LA SUCURSAL A
LIMITE DE BANCO PARA LA 31 DE MARZO | PORCENTAJE
ENDEUDAMIENTO SUCURSALEN MILES | DE 2014 EN DE USO
APROBADO POR OFICINA DE PESOS MILES DE
PESOS
18.523.000 10.779.000 58%
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Grafico 5. Oficina Colonial Productos Colocacion
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Fuente: Informes de Gestion Bancolombia Regién Surcolombiana.

Grafico 6. Oficina Colonial Productos Captacion
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Fuente: Informes de Gestion Bancolombia Regidén Surcolombiana.
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Grafico 7. Porcentaje de Participacion Colocacion
Vs Captacion Oficina Colonial
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Fuente: Informes de Gestion Bancolombia Regidén Surcolombiana.

Grafico 8. Limite de Endeudamiento Aprobado Vs
Utilizado Oficina Colonial
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Fuente: Informes de Gestion Bancolombia Regidén Surcolombiana.
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Se puede manifestar de la Oficina Colonial que su mayor participacion o el
producto que mayormente se comercializa alli, es la cartera hipotecaria y que le
siguen en orden de importancia la cartera de consumo por parte de los productos
de colocacion, el crédito que menos se comercializa es el crédito de vehiculo.

Con respecto a los productos de captacion el de mayor participacion son las
cuentas de ahorros y le sigue en orden de importancia las cuentas corrientes, las
carteras colectivas (fiducia) son las que menor venta tienen en la Colonial.

La relacidn existente entre productos de captacion y de colocacion es de 39% y
61% respectivas.

De acuerdo al presupuesto asignado por el banco para prestar dinero a sus
clientes y que pertenece a la oficina Colonial de un total de $18.523.000.000
solamente ha utilizado $10.779.000.000, es decir el 58% de lo presupuestado se
ha ejecutado, lo que arroja una leve impresién que hace falta desarrollar mejores
estrategias de ventas para cautivar mas y mejores clientes que ayuden a mejorar
esta cifra de crecimiento de acuerdo a las proyecciones presupuestas para la
oficina Colonial.
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Tabla 5. Resultados oficina Los Dujos

OFICINA LOS DUJOS

1ER TRIM. 1ER TRIM.
2014 EN 2013 EN
ITEMS MILES DE MILES DE
PESOS PESOS
COLOCACION Cartera de consumo 9.945.000 9.075.000
Cartera Hipotecaria 14.608.000 13.348.000
Crédito de
Vehiculos 751.000 980.000
Presta nomina 5.236.000 4.460.000
TOTAL CARTERA 33.401.000 30.247.000
1ER TRIM. 1ER TRIM.
2014 EN 2013 EN
ITEMS MILES DE MILES DE
PRODUCTOS DE PESOS PESOS
CAPTACION Cta ahorros 7.732.000 6.663.000
Cta corriente 2.487.000 1.840.000
CDT 940.000 1.760.000
Carteras colectivas 1.423.000 1.282.000
TOTAL COLOCACION 12.582.000 11.545.000

RAKING POR OFICINA SEGUN DATOS TOTALIZADOS DE BANCO LOMBIA

OFICINA LOS DUJOS

COMPOSICION
T.COMERCIAL Sucursal Zona Region
% Captacion 24% 43% 47%
% Colocacion 76% 57% 53%
UTILIZADO
APROBADO POR SUESSSLAAL A
LIMITE DE EL BANCO PARA 31 DE MARZO PORCENTAJE
ENDEUDAMIENTO LA SUCURSAL EN DE 2014 EN DE USO
APROBADO POR OFICINA | MILESDEPESOS | "\ =c b
PESOS
7.391.000 4.063.000 55%
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Grafico 9. Oficina Los Dujos Productos Colocacion
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Fuente: Informes de Gestién Bancolombia Regién Surcolombiana.

Grafico 10. Oficina Los Dujos Productos Captacion
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Fuente: Informes de Gestion Bancolombia Regién Surcolombiana.
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Grafico 11. Porcentaje de Participacion Colocacion
Vs Captacion Oficina Los Dujos
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Fuente: Informes de Gestién Bancolombia Regién Surcolombiana.

Grafico 12. Limite de Endeudamiento Aprobado
Vs Utilizado Oficina Los Dujos
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Fuente: Informes de Gestién Bancolombia Regién Surcolombiana.
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Se puede manifestar de la Oficina Los Dujos que su mayor participacion o el
producto que mayormente se comercializa alli, es la cartera hipotecaria y que le
siguen en orden de importancia la cartera de consumo por parte de los productos
de colocacion, el crédito que menos se comercializa es el crédito de vehiculo.

Con respecto a los productos de captacion el de mayor participacion son las
cuentas de ahorros y le sigue en orden de importancia las cuentas corrientes, las
carteras colectivas (fiducia) son las que menor venta tienen en la Oficina Los
Dujos.

La relacidn existente entre productos de captacion y de colocacion es de 24% y
76% respectivas.

De acuerdo al presupuesto asignado por el banco para prestar dinero a sus
clientes y que pertenece a la oficina Los Dujos de un total de $7.391.000.000
solamente ha utilizado $4.063.000.000, es decir el 55% de lo presupuestado se ha
ejecutado, lo que arroja una leve impresién que hace falta desarrollar mejores
estrategias de ventas para cautivar mas y mejores clientes que ayuden a mejorar
esta cifra de crecimiento de acuerdo a las proyecciones presupuestas para la
oficina Los Dujos.
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Tabla 6. Resultados oficina Buganviles

OFICINA BUGANVILES

1ER TRIM. 1ER TRIM. 2013
ITEMS 2014 EN MILES | EN MILES DE

DE PESOS PESOS

Tarjeta de crédito 1.374.000 898.000
PRODUCTOS DE Cartera de
COLOCACION consumo 12.353.000 6.912.000
Cartera Hipotecaria 6.814.000 4.636.000
Crédito de
Vehiculos 635.000 432.000
Prestanomina 10.916.000 5.201.000
TOTAL CARTERA 32.092.000 18.079.000
1ER TRIM. 1ER TRIM. 2013
ITEMS 2014 EN MILES | EN MILES DE

DE PESOS PESOS

PRODUCTOS DE Cta ahorros 5.788.000 2.871.000
CAPTACION )

Cta corriente 2.225.000 930.000
CDT 1.797.000 1.033.000
Carteras colectivas 1.316.000 4.087.000
TOTAL COLOCACION 11.126.000 8.921.000

RAKING POR OFICINA SEGUN DATOS TOTALIZADOS DE BANCO LOMBIA

OFICINA BUGANVILES

COMPOSICION
T.COMERCIAL Sucursal Zona Region
% Captacion 29% 43% 47%
% Colocacion 71% 57% 53%

APROBADO POR UTILIZADO POR

EL BANCO PARA LA SUCURSAL A

LIMITE DE LA SUCURSAL 31 DE MARZO | PORCENTAJE
ENDEUDAMIENTO EN MILES DE DE 2014 EN DE USO
APROBADO POR OFICINA PESOS MILES DE
PESOS
1.827.000 749.000 41%
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Grafico 13. Oficina Buganviles Productos
Colocacion
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Fuente: Informes de Gestion Bancolombia Regién Surcolombiana.

Grafico 14. Oficina Buganviles Productos
Captacion
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Grafico 15. Porcentaje de Participacion
Colocacion Vs Captacion Oficina Buganviles
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Fuente: Informes de Gestion Bancolombia Regién Surcolombiana.

Grafico 16. Limite de Endeudamiento Aprobado
Vs Utilizado Oficina Buganviles
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Fuente: Informes de Gestién Bancolombia Regién Surcolombiana.
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Se puede manifestar de la Oficina Buganviles que su mayor participacion o el
producto que mayormente se comercializa alli, es la cartera consumo y que le
siguen en orden de importancia crédito Prestanomina por parte de los productos
de colocacion, el crédito que menos se comercializa es el crédito de vehiculo.

Con respecto a los productos de captacion el de mayor participacion son las
cuentas de ahorros y le sigue en orden de importancia las cuentas corrientes, las
carteras colectivas (fiducia) son las que menor venta tienen en la Oficina
Buganviles.

La relacidn existente entre productos de captacion y de colocacion es de 29% y
71% respectivas.

De acuerdo al presupuesto asignado por el banco para prestar dinero a sus
clientes y que pertenece a la oficina Buganviles de un total de $1.827.000.000
solamente ha utilizado $749.000.000, es decir el 41% de lo presupuestado se ha
ejecutado, lo que arroja una leve impresién que hace falta desarrollar mejores
estrategias de ventas para cautivar mas y mejores clientes que ayuden a mejorar
esta cifra de crecimiento de acuerdo a las proyecciones presupuestas para la
oficina Buganviles.
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Tabla 7. Resultados oficina Principal

OFICINA PRINCIPAL

1ER TRIM. 2014

1ER TRIM. 2013

ITEMS EN MILES DE EN MILES DE
PESOS PESOS
PRODUCTOS DE Tarjeta de crédito 11.522.000 11.275.000
COLOCACION Cartera de consumo 37.897.000 33.819.000
Cartera Hipotecaria 39.741.000 29.165.000
Crédito de Vehiculos 2.188.000 1.725.000
Presta nomina 21.344.000 16.406.000
TOTAL CARTERA 112.692.000 92.390.000
1ER TRIM. 2014 | 1ER TRIM. 2013
ITEMS EN MILES DE EN MILES DE
PESOS PESOS
PRODUCTOS DE
CAPTACION Cta ah0|.rros 39.439.000 32.936.000
Cta corriente 51.986.000 41.091.000
CDT 17.391.000 12.640.000
Carteras colectivas 7.414.000 10.227.000
TOTAL COLOCACION 116.230.000 96.894.000

RAKING POR OFICINA SEGUN DATOS TOTALIZADOS DE BANCO LOMBIA

OFICINA PRINCIPAL

COMPOSICION
T.COMERCIAL Sucursal Zona Region
% Captacion 42% 43% 47%
% Colocacion 58% 57% 53%
UTILIZADO
APROBADO POR EL SUESESLAAL A
LIMITE DE BANCO PARA LA 31 DE MARzO | PORCENTAJE
ENDEUDAMIENTO SUCURSAL EN MILES | 2500 /e DE USO
APROBADO POR OFICINA DE PESOS MILES DE
PESOS
46.631.000 19.570.000 42%
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Grafico 17. Oficina Principal Productos Colocacion

1ER TRIM. 2014 EN MILES DE PESOS B 1ER TRIM. 2013 EN MILES DE PESOS

39.741.000
37.897.000
3.819.000
9.165.000
21.344.000
6.406.000
11.522.00011.275.000
2.188.0001'725'000
Tarjetade credito Cartera de Cartera Crédito de Prestanomina
consumo Hipotecaria Vehiculos

Fuente: Informes de Gestién Bancolombia Regién Surcolombiana.

Grafico 18. Oficina Principal Productos Captacion

1ER TRIM. 2014 EN MILES DE PESOS B 1ER TRIM. 2013 EN MILES DE PESOS

51.936.000

41.091.000
39.439.000
32.936.000
1739100
2-640.000 10.22/.000
7.414, n
/_

Cta ahorros Ctacorriente cDT Carteras colectivas

Fuente: Informes de Gestién Bancolombia Regién Surcolombiana.
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Grafico 19. Porcentaje de Participacion Colocacion
Vs Captacion Oficina Principal

% Captacion ® % Colocac'on

58% 57%
53%

47%
42% 43%
o~
v

Sucursal Zana Region

Fuente: Informes de Gestion Bancolombia Regién Surcolombiana.

Grafico 20. Limite de Endeudamiento Aprobado Vs
Utilizado Oficina Principal

46.631.000
1 7 |
42%
d /
- ~
- A
e
APROBADC POR EL UTILIZADO POR LA PORCENTAIJE CE USO
BANCO PARA LA SUCURSAL A 31 DE
SUCURSAL EN MILES DE MARZO DE 2014 EN
PESQOS MILES DE PESOS

Fuente: Informes de Gestion Bancolombia Regién Surcolombiana.
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Se puede manifestar de la Oficina Principal que su mayor participacion o el
producto que mayormente se comercializa alli, es la cartera hipotecaria y que le
siguen en orden de importancia la cartera de consumo por parte de los productos
de colocacion, el crédito que menos se comercializa es el crédito de vehiculo.

Con respecto a los productos de captacion el de mayor participacion son las
cuentas corrientes y le sigue en orden de importancia las cuentas de ahorros, las
carteras colectivas (fiducia) son las que menor venta tienen en la Oficina Principal.

La relacidn existente entre productos de captacion y de colocacion es de 42% y
58% respectivas.

De acuerdo al presupuesto asignado por el banco para prestar dinero a sus
clientes y que pertenece a la oficina Principal de un total de $46.631.000.000
solamente ha utilizado $19.570.000.000, es decir el 42% de lo presupuestado se
ha ejecutado, lo que arroja una leve impresién que hace falta desarrollar mejores
estrategias de ventas para cautivar mas y mejores clientes que ayuden a mejorar
esta cifra de crecimiento de acuerdo a las proyecciones presupuestas para la
oficina Principal.
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Grafico 21. Consolidado Productos de Colocacion Por
Oficinas de Neiva Comparartivo Marzo 2013 Vs 2014

B 1ER TRIM. 2014 EN MILES DE PESOS M 1ER TRIM. 2013 EN MILES DE PESOS

112.682.000

92.390.000

41.850.000

34.684.000 33'401'009,024?003 32.092.000
18.079.000

31.316.436

24 791.052

e

QUINTA AVENIDA COLONIAL LOS DUJOS BUGANVILES PRINCIPAL

Fuente: Grupo Investigador. Andlisis de Datos Finales.

Grafico 22. Consolidado Productos de Colocacion Por
Oficinas de Neiva Comparartivo Marzo 2013 Vs 2014

B 1ER TRIM. 2014 EN MILES DE PESOS B 1ER TRIM. 2013 EN MILES DE PESOS

116.230.000

96.894.000
90.222.000

68.041.000

44.170.0C0

35.981.000

12.582.000 11.545.000 11.126.000

e

CUINTA AVENIDA COLONIAL LOS DUJOS BUGANVILES PRINCIPAL

Fuente: Grupo Investigador. Andlisis de Datos Finales.
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Grafico 23. Total Producto de Colocacion Por
Trimestre y Porcentaje de Crecimiento

251.351.436

199.691.052

26%
1ER TRIM. 2014 EN MILES ~ 1ER TRIM. 2013 EN MILES PORCENTAJE DE
DE PESOS DE PESOS AUMENIO

Fuente: Grupo Investigador. Andlisis de Datos Finales.

Grafico 24. Total Producto de Captacion Por
Trimestrey Porcentaje de Crecimiento

274.330.000
221.382.000

24%
1ER TRIM. 2014 EN MILES 1=R TRIM. 2013 EN MILES PORCENTAIE DE
DE PESOS DE PESOS AUMENTO

Fuente: Grupo Investigador. Andlisis de Datos Finales.
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7.2. RECOLECCION DE INFORMACION DE LA ENCUESTA

ATENCION Y SERVICIO
1. Considera usted que los horarios de atencion que el banco ofrece en sus
oficinas se ajustan a las necesidades que los clientes requieren?

ITEMS CANT
a. Excelente 30
b. Bueno 15
c. Regular 5
d. Malo 0

Grafico 25. Horarios de Atencidn

Regular Malo

10% \ — 0%

Fuente: Grupo investigador

2. Considera usted que la atencion que ustedes ofrecen, es considerada por
los clientes como amable y calida:

ITEMS CANT
a. Excelente 15
b. Bueno 35
c. Regular
d. Malo

67



Grafico 26. La Atencion Ofrecida

es
Regular _Malo
0% kG

Fuente: Grupo investigador

3. Considera usted que la atencion que usted ofrecen a los clientes en
relacion a sus peticiones, quejas y reclamos es:

ITEMS CANT
a. Excelente 32
b. Bueno 15
c. Regular 3
d. Malo

Grafico 27. La Atencion Ofrecida en

Reclamos es
Regular Malo
69% ‘ﬁD%

Fuente: Grupo investigador
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TRAMITES Y TIEMPOS DE RESPUESTAS
4. De los siguientes productos y servicios que ustedes ofrecen, cual seria la
calificacion que le asignan a cada uno:

Excelente  Bueno Regular Malo
Admisién y vinculacion 20 15 10 5
CDT 35 15 0 0
Crédito 40 5 5 0
Cta de ahorros - corriente 45 5 0 0
Grafico 28 Calificacion por servicio de acuerdo al
producto.
B Admision y vinculacion = CDT Crédito ™ Cta de ahorros - corriente
45
40
35
20
15 15
10
5 5 5
/‘ e =
Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Grupo investigador

5. El tiempo en la atencion del servicio hacia un cliente, que ustedes ofrecen
es considerado como:

ITEMS CANT
a. Excelente 12
b. Bueno 27
c. Regular 6
d. Malo 5
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Grafico 29. Calificacion del servicio en

relaciéln al tiempo disponible
Malo

10%
Regular
o ‘

Fuente: Grupo investigador

Excelente
24%

COMUNICACION Y LOGISTICA
6. Como califican la asesoria e informacién que usted entregan a sus clientes
ITEMS CANT
a. Excelente
b. Bueno
c. Regular
d. Malo

Grafico 30. Calificacion del servicio en

relacion a la asesoria prestada
Malo

Regular
10% i

Bueno
14%

Fuente: Grupo investigador
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7. Considera que la tecnologia utilizada por el Banco es?

8.

ITEMS CANT
a. Excelente 45
b. Bueno 5
c. Regular 0
d. Malo 0

Grafico 31. Calificacidon del servicio en
relaciéon a la tecnolggia utilizada
Regular

Bueno 0% 0%
— ol//

10%

Fuente: Grupo investigador

Considera que el personal que realiza la gestion comercial del banco esta
capacitado y es amable al desempefiar las funciones asignadas
ITEMS CANT

a. Excelente 25
b. Bueno 15
c. Regular 10
d. Malo

Grafico 32. Calificacion del servicio en
relacion al personal que lo atiende

Regular Malo
20%\ 0%

Excelente
50%
Bueno
30%

Fuente: Grupo investigador
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9. Como considera usted, que es la infraestructura fisica y ubicacién de las
oficinas en la ciudad de Neiva

ITEMS CANT
a. Excelente 45
b. Bueno 5
c. Regular 0
d. Malo 0

Grafico 33. Considera que la infraestructura y

ubicaciéta dg las oficinas es
egular Malo
Bueno O%T/ 0%

10%

Excelente
90%

Fuente: Grupo investigador

La presente informacion fue obtenida directamente del personal que realiza
gestion comercial en las oficinas de Bancolombia en la ciudad de Neiva, que se
encuentra en los cargos de asesor comercial, directores de servicios, asesores
integrales, coordinadores de horario extendido y gerentes, quienes son las
personas que tienen las responsabilidad del cumplimiento de las metas y los
objetivos comerciales asignados por el banco, de lo cual se puede manifestar:

En relacion con los horarios de atencion al publico, el 60% de los encuestados
manifiesta que son excelentes, ya que se cuentan con horario extendido y
jornadas continuas en cada una de las oficinas de Neiva, que han facilitado la
prestacion del servicio a los clientes de la ciudad de Neiva, en donde otras
entidades financieras no han logrado cautivar mayores clientes por su poca
flexibilidad en la atencion al publico, se reconoce a Bancolombia como una entidad
pionera y lider en la atencion de horarios altamente satisfactorio para sus clientes,
lo que ha motivado el crecimiento de sus ventas durante los ultimos afios.

La atencion de reclamos, como bien se sabe se realiza a través de las oficinas
fisicas y a través de la linea telefénica 018000912345, un gran porcentaje (64%),
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de los encuestados manifiesta que las reclamaciones presentadas se resuelven
satisfactoriamente a sus clientes, lo que considera que es muy alentador cuando
el banco reconoce sus errores y soluciona prontamente las inquietudes de los
clientes, algunos encuestados manifestaron que muchos clientes les manifiestan
sus agradecimientos y los exaltan a seguir realizando un trabajo impecable para
no tener que recurrir a realizar los reclamos, el banco tiene clara esta situacion y
continuamente se realizan reuniones de trabajo para minimizar la ocurrencia de
errores y espera que sus colaboradores den lo mejor de si, trabajando
continuamente en el mejoramiento continuo de sus procesos.

Desde el punto de vista de la calificacion en la atencién del servicio prestado, el
personal encuestado manifiesta que el mejor servicio se presenta cuando se
realiza la admision y vinculacion de clientes, es ahi donde existe la mayor
prioridad del banco para que los clientes se encuentren con una banca mas
humana, en donde ellos no son un nimero mas, sino las personas por las cuales
el banco esta dispuesto a dar lo mejor de si en beneficio de sus clientes, el
personal comercial manifiesta que donde existen algunas falencias en la
prestacion del servicio se relaciona directamente con la adquisicion de créditos en
las diferentes lineas ya que se deben realizar estudios a los clientes que en
ocasiones se demoran un poco por el monto solicitado, en cuanto apertura de
cuentas de ahorros y corrientes, al igual que los CDT se tiene una buena atencién
hacia los clientes, ya que los requisitos para acceder a estos productos no son
muchos, y el diligenciamiento de los formatos es muy facil y agil para los clientes.

Una de las principales prioridades que tiene el banco es la atencion a sus clientes,
entre menos tiempos se demoran para la obtenciéon de productos y servicios,
mejorar serd la acogida por parte de los clientes hacia los productos del banco, de
ahi que a nivel nacional el banco a dispuestos de diferentes canales como la linea
telefénica nacional, el PAC electronico, los Corresponsales No Bancarios, la
sucursal virtual y toda otra clase de elementos como banco en su celular,
Bancolombia a un click, para que los clientes puedan realizar el mayor nimero de
transacciones en el menor tiempo posible, y en ocasiones sin tener que visitar una
sucursal, esto le permite ahorrar dinero en el desplazamiento que puedan realizar
hacia el banco, brindando seguridad en las operaciones realizadas y menor
tiempo, acercando el banco a sus clientes de forma agil y segura, disminuyendo la
concentracion de clientes en la oficina y por ende mejorando en la prestacion del
servicio financiero.

En relacion con la infraestructura, ubicacion y tecnologia que tiene el banco a
disposicién de sus clientes, los colaboradores que realizan gestion comercial,
manifiestan que estan en muy buenas condiciones, que estan por encima de la
competencia, las instalaciones de las oficinas que ofrece el banco en la ciudad de
Neiva son muy comodas, agradable, reflejan una imagen de confianza y
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credibilidad hacia la labor desempefiada, y en cuanto a tecnologia, consideran que
trabajan con equipos de avanzada de Ultima generacién que le garantizan a los
clientas la maxima seguridad en sus operaciones y garantizan el perfecto
funcionamiento del andamiaje operativo del banco en cualquier rincén del pais en
donde hace presencia, de ahi que viene obteniendo en los Ultimos afios en primer
puesto, como el mejor banco de Colombia y el octavo puesto a nivel de
Latinoamérica, con excelente recordamiento de marca por parte de sus clientes y
usuarios, factor este, que ha permitido la prestaciéon de un servicio de calidad,
buscando la excelencia y el mejoramiento continuo de sus procesos.
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8. CONCLUSIONES

Con respecto a las hipoétesis planteadas se llega a las siguientes conclusiones:

En la Hipotesis nimero uno que se relaciona con los productos de mayor
relevancia e importancia que tiene Bancolombia en la ciudad de Neiva se
destacan: los créditos de consumo, los créditos hipotecarios, las tarjetas de
crédito, las cuentas de ahorros y las cuentas corrientes, son estos productos de
captacion y colocaciéon los que mayor rotacion y mayores ingresos le generan a
las oficinas de Neiva, en las cinco oficinas analizadas son estos los que mayores
porcentajes de participacion tienen para el mercado de Bancolombia y los de
menor participacion son los créditos de vehiculos y las carteras colectivas. Se
comprueba que esta hipotesis en ACEPTADA O CIERTA, ya que si existen
productos de relevancia y existen productos menos importancia y de poca
rotacion para el banco.

Con respecto a la hipotesis numero dos que se relaciona con el nivel de
participacion porcentual y numérico, en cada una de las oficinas y segun los
presupuestos de ventas asignados, se puede manifestar que esta hipotesis es
ACEPTADA O CIERTA, ya que el cumplimiento del presupuesto de ventas para el
primer trimestre del afio asignado a cada oficina esta en el rango 49% a 54% en
su nivel de utilizacion con respecto al limite maximo de endeudamiento, lo que
quiere decir que al finalizar el afio, si sigue esta tendencia se estaria cumpliendo
a cabalidad con los presupuestos asignados a cada oficina.

De acuerdo con los datos analizados de cada oficina de Bancolombia en Neiva, y
de acuerdo a la hipotesis niamero tres, se manifiesta que es ACEPTADA O
CIERTA, como establecimiento lider en ventas se tiene la OFICINA NEIVA 076
con el mayor porcentaje y promedio de ventas de los productos de mayor
relevancia, le sigue en orden de importancia la OFICINA COLONIAL 455 y en
tercer lugar la OFICINA QUINTA AVENIDA 454, por lo tanto se manifiesta y
concluye que si existe una oficina lider en el cumplimiento de los presupuestos de
ventas que es la oficina Principal de Neiva.

La hipotesis numero cuatro es ACEPTADA O CIERTA, ya que los colaboradores
encargados de la gestion comercial del banco, se encuentran motivados, tienen
un alto sentido pertenencia hacia la organizacion, consideran que los recursos
fisicos, tecnoldégicos y de infraestructura que posee actualmente el banco, les
ayuda a realizar un trabajo de excelente calidad, que les permite satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes en relacion con el portafolio de
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productos y servicios que se ofrecen, y que ellos estan dispuestos a dar o mejor
de si, para que los clientes logren la satisfaccion total de sus necesidades,
encaminados siempre por el mejoramiento continuo y la institucionalizacion de una
banca mas humana en donde prevalece el respeto, la honestidad, transparencia e
inclusion como pilares del desarrollo y crecimiento que busca Bancolombia en el
mercado financiero en donde interactua.

El trabajo desarrollado permite establecer como BANCOLOMBIA puede enfrentar
un gran reto hacia el futuro como es la competencia y la permanencia en el
mercado financiero, a través de una retroalimentacion de informacion existente en
el medio y focalizando todas sus ventajas y desventajas a traves de la
implementacién de un Plan de Mejoramiento que la oriente hacia la busqueda del
éxito.

Cada vez la situacion del pais es mas critica por diferentes factores como la
violencia, la escasez de recursos, el desempleo, el bajo nivel y cobertura de los
salarios y ahora el elevado costo de insumos basicos como la gasolina que esta
afectando el bolsillo de todas las personas en el mundo y no parece tener una
solucion a corto plazo, pero las oportunidades empresariales y de desarrollo
personal en épocas de crisis le permite a las personas (CLIENTES) elegir
alternativas de inversion que le garanticen un mejor mafiana, es ahi donde
BANCOLOMBIA tiene excelentes alternativas, con la utilizacién de lineas de
crédito en donde el cliente tenga la posibilidad de alcanzar sus objetivos y esto se
puede lograr con un proceso educativo encaminado a la unién de esfuerzos y
verificacion de resultados. Esto incide en la operacion de la empresa y esta
establecido que los recursos mal colocados no rotan, generan pérdidas para el
banco e influyen en la rentabilidad y en el logro de los resultados del mismo en el
periodo analizado.

La crisis financiera de la década del 90 fue muy grave, y debe servir de ejemplo
para que hoy en dia las entidades tengan un mayor control al momento de recibir
recursos econdémicos del publico.

Haciendo la empresa un buen analisis de su situacion, disefiando un Plan de
Desarrollo y un Plan de Accion ajustado a este, se podran obtener resultados
positivos en un corto plazo, por eso se sugiere a los directivos iniciar un proceso
retrospectivo que les permita identificar sus ventajas, desventajas, falencias y
potencialidades dentro del mercado financiero del municipio, no se debe descuidar
ninguna tarea por que se es el banco lider, las cosas pueden cambiar
drasticamente si se toman malas decisiones.

Ya es hora de pensar en nuevos servicios a nivel financiero, en la parte
recreacional y social. Esto se puede hacer y lograr a través de convenios y
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alianzas con entidades nacionales en donde los clientes observen las multiples
posibilidades que les brinda el banco y que ellos a través de una analisis
minucioso del aspecto econdmico, le ofrezcan las mejores alternativas posibles
para desarrollo y crecimiento de todos.

Los Clientes reconocen a Bancolombia, como un banco serio, con solidez
econdmica que a través de su portafolio de servicio les permite mejorar sus
condiciones de vida, pero consideran que esta debe efectuar cambios muy
significativos a favor de sus necesidades y expectativas. Ellos reconocen que los
trabajadores estan capacitados para el desempefio de sus funciones, pero en
ocasiones estos no pueden hacer nada méas que lo que indican los protocolos de
ventas.

Por dltimo el banco, conjuntamente con los directivos, administradores y
empleados, debe implementar en el menor tiempo posible un Plan de
Mejoramiento que garantice el desarrollo de nuevas préacticas en los procesos del
portafolio de productos y servicios, que redundard directamente en mejores
resultados de caracter econdémico, social y empresarial para los clientes y la
comunidad en general. Este Plan de Mejoramiento puede ser ajustado conforme a
las necesidades y expectativas que se genera con el paso del tiempo, todo esto
encaminado hacia la busqueda del éxito, el compromiso debe ser total y
transparente para quienes intervienen durante el proceso.

77



9. RECOMENDACIONES

Bancolombia posee un reconocimiento nacional, que la ha llevado a ocupar el
puesto como primer banco en el pais de acuerdo a su capacidad economica,
infraestructura, tecnologia y mercado abarcado, ademas es una de las principales
marcas de mayor reconocimiento que tienen los ciudadanos de este pais, su
solidez, confianza y portafolio de servicio le ha permitido ocupar situacion de
privilegio, de la informacion obtenida en la recoleccion de informacién se puede
manifestar que sus presupuestos estan en un 50% de ejecucion, lo que los
investigadores consideran que su fuerza comercial estd desaprovechando esta
ventajas comparativas y relativas, y no estan trabajando lo méximo para alcanzar
estas metas, de ahi que se recomienda que el Banco, visualice un programa de
capacitacion en ventas y comercializacion de productos intangibles, porque puede
estar sucediendo que por el trabajo que realizan a diario y la falta de tiempo para
capacitarse, no les ha permitido incursionar con mayor fuerza en las ventas que le
fueron asignadas para el afio 2014, por lo tanto se considera que la capacitaciéon a
nivel de cada oficina es de vital importancia para lograr los resultados que
esperan, se recomienda que los gerentes y directores de oficina realicen
campafas de motivacion al personal, para no confiarse en que son el banco
namero uno y nadie los puede vencer, por el contrario, por ser el banco de mayor
renombre en el pais, deben estar continuamente preparados para vencer a la
competencia y seguir en esa posicion de privilegio.

Se recomienda al banco que incursione a través de su fuerza comercial es la
comercializacion de diferentes productos, porque como se pudo observar, el
cumplimiento de las metas de presupuesto de ventas recae sobre los créditos de
consumo Yy cartera hipotecario, los demas productos no arrojan los resultados
esperados, lo que en un mediano plazo puede ser algo peligro para la institucion,
ya que una vez copado el mercado de la ciudad pueden ver frenados sus
presupuestos, pues no tendrian mas clientes a quienes cautivar y vender, mientras
gue si se visualiza diferentes ventas como carteras colectivas y créditos de
vehiculos, sus indices de crecimiento aumentaran y tendran nuevos clientes con
nuevas expectativas y necesidades, o mismo ocurre con los productos de
captacion, las cuentas de ahorros y las cuentas corrientes son las que mueven sus
ventas en la ciudad de Neiva, dejando un poco rezagadas las ventas de CDT,
cuando se conoce que el portafolio de servicio de Bancolombia tiene mas de diez
productos que comercializar y estan enfocados principalmente en dos.
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Desde el punto de infraestructura fisica y ubicacién de oficinas, se recomienda al
banco llegar a otros lugares de la ciudad, ya que se observa una concentracion
de oficinas en el centro de la ciudad y solamente se tiene una oficina en una
zona residencial, cuando se pueden tener mas oficinas en los barrios del sur y la
zona oriente de Neiva, en donde los ultimos afios se viene observando un
crecimiento acelerado de unidades residenciales y comerciales, y que bueno que
como banco lider tuviera la oportunidad de abarcar este mercado que le puede
generar excelentes resultados a sus presupuestos de ventas, cabe manifestar que
no solamente las empresas necesitan o solicitan los servicios financieros, los
hogares y familias neivanas tienen un gran potencial para utilizar los productos
gue ofrece el banco, y de esta forma ayudar a la inclusién del sistema financiero a
toda la poblacion que lo amerite.
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ANEXO A. MODELO DE ENCUESTA

OBJETIVO: Conocer los principales aspectos que motivan la comercializacién de los productos
financieros que ofrece Bancolombia en las oficinas de Neiva, desde el punto de vista del personal
gue realiza las ventas en cada una de las oficinas.

ATENCION Y SERVICIO

Considera usted que los horarios de atencién que el banco ofrece en sus oficinas se ajustan a las
necesidades que los clientes requieren?
Excelente b. Bueno C. Regulard. Malo

Considera usted que la atencidon que ustedes ofrecen, es considerada por los clientes como
amable y calida:
Excelente b. Bueno C. Regulard. Malo

Considera usted que la atencion que usted ofrecen a los clientes en relacién a sus peticiones,
quejas y reclamos es:
Excelente b. Bueno C. Regulard. Malo

TRAMITES Y TIEMPOS DE RESPUESTAS

De los siguientes productos y servicios que ustedes ofrecen, cual seria la calificacién que le
asignan a cada uno:

Excelente Bueno Regular Malo
Admisién y vinculacion

CDT

Crédito

Cta de ahorros - corriente

El tiempo en la atencion del servicio hacia un cliente, que ustedes ofrecen es considerado como:
Excelente b. Bueno C. Regulard. Malo

COMUNICACION Y LOGISTICA

Como califican la asesoria e informacion que usted entregan a sus clientes
Excelente b. Bueno C. Regulard. Malo

Considera que la tecnologia utilizada por el Banco es
Excelente b. Bueno C. Regulard. Malo

Considera que el personal que realiza la gestion comercial del banco esta capacitado y es amable
al desempeniar las funciones asignadas
Excelente b. Bueno C. Regulard. Malo

Como considera usted, que es la infraestructura fisica y ubicacion de las oficinas en la ciudad de
Neiva
Excelente b. Bueno C. Regulard. Malo
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