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RESUMEN ANALITICO EJECUTIVO

En el presente trabajo se realiza una caracterizacion general de la fabrica de créditos
deComfenalco Antioquia, especificamente, aqui se aborda el antes y el después de la

implementacion de los canales web, call center, puntos de venta, asesores web.

El proposito de la presente investigacion se centra en determinar la incidencia de los
canales electronicos en la fabrica de créditos de Comfenalco en el periodo 2011, para ello,
se realiza una descripcion de la operacion de la fabrica de créditos de Comfenalco antes de
implementar los canales electronicos; de igual manera se lleva a cabo una caracterizacion
de los canales electréonicos utilizados actualmente en la caja; y a su vez se evalta el impacto
de la implementacion de los canales electronicos en la fabrica de créditos de Comfenalco
Antioquia en el periodo 2011, en términos de accesibilidad, cobertura nimero de clientes,
numero de créditos, montos colocados y tiempos de respuesta;. El estudio se basé en el
analisis de elementos cuantitativos y cualitativos, dandole un enfoque al estudio de tipo no

experimental y, por tanto, descriptivo.
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ABSTRACT

In this paper, a general characterization of the plant Antioquia Comfenalco credits
specifically addressed here before and after implementation of web channels, call center,

retail, web consultants.

The purpose of this research is focused on determining the impact of electronic channels in
factory Comfenalco credits in the period 2011 to do so, is a description of the operation of
the factory Comfenalco credits before implementing the channels electronic, likewise
performed a characterization of electronic channels currently used in the box, and in turn
evaluates the impact of the implementation of electronic channels in factory Antioquia
Comfenalco credits in the period 2011, in terms accessibility, coverage, number of clients,
number of credits, amounts placed and response times,. The study was based on the
analysis of quantitative and qualitative elements, giving an approach to the study of non-

experimental and therefore descriptive.
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INTRODUCCION

Vivimos en un mundo con nuevas dimensiones y horizontes en el que se han extendido lo

limites de la tecnologia y la imaginacion.

“Los canales electrénicos se estan convirtiendo en los principales aliados de los
usuarios de la banca a la hora de realizar sus transacciones” y sin lugar a dudas han
llegado para mejorar la vida de los usuarios. El solo hecho de poder hacer transacciones por
el celular, a través de call center, la pagina web, entre otros, permite que aquellas empresas
que estan incursionando en los canales ofrezcan valor agregado a su tesoro mas preciado;
sus. “clientes” pues, ;Que mas que brindarles comodidad, bajos costos y seguridad? Todos
los beneficios anteriormente descritos son razones poderosas para dar el salto a innovar con
estas tecnologias y derrumbar el mito que solo se puede ofrecer servicios efectivos de
manera presencial y adicional se abre una puerta a explorar las finanzas mas alla de los
bancos. Las cajas de compensacion; las cuales estan siendo un gran referente en la

prestacion de servicios financieros sin perder de vista su caracter social.

En virtud del papel fundamental que desempefia las cajas de compensacion en el pais
y en general la sociedad con esta investigacion se pretende diagnosticar la incidencia de la
implementacion de los canales electronicos en la fabrica de créditos de Comfenalco

Antioquia en términos de desembolsos, cobertura, nimero de clientes, montos, entre otros.

16



1. TITULO

Determinacion de la incidencia de los canales electrénicos en la fabrica de créditos de

Comfenalco en el periodo 2011.
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2. TEMA

Los canales electronicos en la prestacion del servicio de crédito.
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3. IDEA

Anélisis del efecto de la implementacion de los canales electrénicos en la fabrica de

créditos de Comfenalco Antioquia.
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4. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Caja de Compensacion Comfenalco Antioquia es una organizacion privada que
ofrece servicios integrales en seguridad social en el Departamento de Antioquia. Desde
1957, brinda a los trabajadores programas y servicios en: salud, educacién formal,
educacién para el trabajo y el desarrollo humano, cultura, bibliotecas, vivienda, crédito para

afiliados, turismo y recreacion y deportes.

El servicio de crédito en Comfenalco se inicia en agosto de 1980 con un capital de
$10.000.000 para industrias familiares y $10.000.000 para vivienda, a lo largo del tiempo
los fondos de crédito han venido creciendo mediante la capitalizacion de los
interesesgenerados por ellos y por inyecciones de capital a través del plan de inversiones de

la Caja.

A finales de 2010 desde el departamento de canales alternos se hizo una evaluacién
de competitividad y satisfaccion donde se buscaba identificar lo eficiente que estaba siendo
la fabrica de créditos” desde la recepcion de la documentacion hasta el desembolso de
crédito y adicionalmentecontar con la opinion de sus afiliados en cuanto a estos mismos
temas; luego de este analisis se logré concluir que para Comfenalco Antioquia habia una
gran oportunidad de negocio la cual consistia en incursionar en la prestacién de servicios de

crédito a través de los canales electrénicos.

"La fabrica de créditos es el espacio donde se procesan todas las solicitudes de crédito que ingresan a través de
diferentes. canales. Es una oficina donde convergen jefes, coordinadores, analistas, auxiliares, practicantes
entre otros. Todos con tareas relacionadas con la prestacion del servicio de crédito.
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Desde entonces se empezd a operar a través de los canales electronicos para lo cual se
necesitd que desde el departamento de informatica se disefiara una plataforma web

totalmente interactiva que permitiera a los usuarios navegabilidad y ahorro de tiempo.

Ahora bien, de acuerdo a todo lo anterior, se pueden realizar varios interrogantes que
surgen a la luz del trabajo realizado con la empresa, los cuales se trataran de responder en

este trabajo investigativo.

e ;Cualha sido la incidencia de los canales electrénicos en la fabrica de créditos de
Comfenalco en el periodo 2011?

e (Cbomo era la manera que Comfenalco Antioquia operaba colocaba sus créditos
anteriormente?

e ;Cuales son los canales electrénicos utilizados en la fabrica de créditos de
Comfenalco Antioquia?

e ;COmo se ha visto beneficiado Comfenalco Antioguia con la implementacion de los
canales electronicos desde el Numero de créditos colocados y montos colocados?

e CoOmo se ha visto beneficiado Comfenalco Antioquia con la implementacion de los
canales electronicos desde los tiempos de respuesta?

e COmo se ha visto beneficiado Comfenalco Antioquia con la implementacion de los

canales electronicos desde la accesibilidad y cobertura?

21



5. ANTECEDENTES

La aparicion del internet, el celular, cajeros electronicos entre otros en esta era han
hecho que los clientes sean cada vez mas exigentes y ha permitido que las entidades que
presten servicios financieros sean cada vez mas sofisticadas en la prestacion de sus

servicios maxime cuando la competencia cada dia se incrementa.

Durante el 2011 el empleo de teléfonos celulares para las transacciones crecio un
26,6%; este canal electrénico se ha posicionado y ya hay quienes la consideren una
herramienta méas dinamica que los datafonos, cajeros electronicos y el internet.
Actualmente en el pais entidades financieras como Davivienda, Av. Villas y Citibank estan
empezando a explorar este maravilloso mundo con el fin de prestarles mejor servicio a sus

clientes (Portafolio, 2012).

Segun el reporte de la Superfinanciera a julio de 2012 internet es el canal mas
utilizado con 373 millones de operaciones para un monto tal de $667.691.989, seguida de
las oficinas aunque tienen a disminuir en el nimero de operaciones realizadas con 337
millones de operaciones el monto total de $1.494.713.938 es muy superior a las
movilizados en internet; los cajeros electronicos por su parte tienen un protagonismo
importante con 286 millones de operaciones lo cual representa tan s6lo $61.242.540 (ver

tabla 1).
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Hasta la fecha, la mayoria de los bancos han combinado los nuevos canales de
atencion electrdnicos con las sucursales convencionales, pero ha surgido un pequefio
namero de instituciones que ofrecen sus productos y servicios predominantemente, o

Unicamente, mediante distribucion electronica. (Superfinanciera, 2011).

Tabla 1. Operaciones por canal de prestacion del servicio

Namero Total de Monto Total de Operaciones

Operaciones Monetarias

(en millones) Participacion (en millores de pesos) Participacion
Internet N/A 373 29,5% 667.691.989| 257%
Oficinas 5,224 337 26.7% 1.494.713.938| 57.5%
Cajeros automaticos 11,496 286 226% 61.242.540 24%
Datafonos 157,291 131 10.4% 24.111.789 0.9%
Audio Respuesta N/A 41 3.2% 1.532.049 0,1%
ACH N/A 37 2,9% 331.497.970| 12.8%
Pagos Automaticos N/A 32 25% 14.289.775 0,5%
Corresponsales Bancarios 9,698 18 1.4% 3.290.870 0,1%
T elefonia Movil N/A 8 0.6% 32.344 0,0%
Totales 1.263 100,0% 2.598.403.264 100,0%
Cifras a marzo de 2011. Informacion del formato 444 reportado por las entidades viglladas a la SFC.
N/A: No aplica

En el pais, segun los datos revelados por la cartera de las TIC, correspondientes al
primer trimestre de 2012,hay 6.465.778 suscriptores de internet, registrando una
penetracion del 11,2% en el territorio nacional, ademas informa quede cada 3 internautas
son menores de 35 afios. La edad es un factor fundamental puesto que los jovenes son mas
tendientes a explorar nuevos canales; son menos renuentes al cambio (El Espectador,

2012).

“El temor a ser robado es una de las principales barreras para que los consumidores

utilicen la banca electrénica” (Portafolio, 2012). En la actualidad, la
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infraestructuratecnoldgica de los bancos cuenta con mecanismos que son revisados de
manera permanente a fin de proteger a sus sistemas y la informacién asociada con su

operacion.

Son varios los retos en los que se enfrenta el pais en cuanto a seguridad electrénica;
con el fin de hacer frente a éstos, el Gobierno Nacional aprobé el pasado mes de julio el
CONPES 3671, documento en el que se disponen los lineamientos de politica de

ciberseguridad y ciberdefensa.
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6. OBJETIVOS

6.1. GENERAL

Determinar la incidencia de los canales electrénicos en la fabrica decréditos de

Comfenalco en el periodo 2011.

6.2. ESPECIFICOS

e Describir la operacion de la fabrica de créditos de Comfenalco antes de implementar
los canales electronicos.

e Caracterizar los canales electrénicos utilizados actualmente en Comfenalco.

e Evaluar el impacto de la implementacion de los canales electronicos. En la fabrica
de créditos de Comfenalco Antioquia en el periodo 2011 en términos de Créditos y
montos colocados, nimero de crédito, tiempos de respuesta, accesibilidad y

cobertura
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7. OBJETO DE LA INVESTIGACION

El objeto de estudio de esta investigacion son los canales electronicos de la fabrica de

créditos de Comfenalco Antioquia.
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8. JUSTIFICACION

En Colombia cobra cada vez mas importancia, desde la perspectiva de las profesiones
administrativas y desde el mismo contexto académico, el papel y la formacion del
Administrador Financiero; no se puede negar, desde ninguna Optica que ésta es una
disciplina que poco a poco ha logrado ganar terreno en el plano nacional, y que aparte de la
valiosa contribucion que hace al pais financieramente; desde el ambito academico se
propende porque se construyan procesos cientificos y metodologicos de investigacion lo
cual de un modo u otro ha logrado que los egresados sean mas profesionales y realmente

preparados para enfrentarse al campo financiero.

Precisamente, basados en el quehacer del Administrador Financiero de hoy y
aprovechando la conexién laboral con Comfenalco Antioguia se considera la oportunidad
para valorar la estrategia de la implementacion de nuevas herramientas electrénicas en la
fabrica de crédito de la empresa; mas aun cuando los canales electrénicos son
evidentemente la revolucidon de los servicios financieros el cual es excelente inductor de
competitividad ante el mercado y clientes cada vez mas exigentes que solicitan servicios de

avanzada tecnologia, seguridad, comodidad y accesibilidad.

En este sentido, la importancia de este trabajo, no sélo radica en su componente

académico-investigativo, sino sobre todo en la posibilidad de lograr intervenir y aportar en
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el perfeccionamiento de una estrategia administrativa en la fabrica de crédito Comfenalco
Antioguia mediante el apropiado analisis de la situacion; la cual beneficiara principalmente

a empleados, clientes y en general a todos sus afiliados.
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9. MARCO REFERENCIAL

9.1. MARCO TEORICO

Las fuentes de financiacion son todos aquellos mecanismos que permiten a una
empresa contar con los recursos financieros necesarios para el cumplimiento de sus

objetivos de creacion, desarrollo, posicionamiento y consolidacion empresarial.

Una de estas fuentes de financiacion externa son los denominados créditos bancarios.
El crédito es una operacion por medio de la cual un acreedor presta cierta cantidad de
dinero a un deudor por la garantia o confianza, en la posibilidad, voluntad y solvencia de
que cumpla a un plazo determinado con el reembolso total de la deuda contraida mas sus
accesorios o intereses, previo estudio hecho porquien presta el dinero respecto a la
seguridad, liquidez y conveniencia que representa o que ofrece el deudor. (Infopyme). los
conocedores del tema piden tener moderacién porque el exceso de monto del crédito pude
generar dinero ocioso que en el caso de las empresas no lograria el objetivo de rentabilidad
del proyecto y para las personas naturales por el contrario les daria un estado de confort
cortoplacista que mas adelante se traduciria en endeudamientos innecesarios (UNAL

Manizales, 2012).
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Ahora bien, la forma como se ofrecen tales créditos se ha venido revolucionando toda
vez que los cambios tecnoldgicos en la comunicacién posibilitaron el desarrollo de un
nuevo medio; el uso del internet en las transacciones financieras(NUfiez &Lisbona,
2001),consecuentemente, los consumidores de servicios bancarios estan incrementando el
uso del internet, aun cuando no lo han adoptado todavia en forma masiva para sus
transacciones financieras (Bernal, 2002), debido fundamentalmente a la desconfianza
(Rexha, John, &Shang, 2003), a la atencion impersonal (Marquez, 2000)y a la inseguridad

que caracteriza a este sistema de transaccion comercial (Sathye, 1999).

La banca a distancia se puede definir como toda actividad bancaria destinada a un
cliente que se desarrolla desde un punto de servicio electronico (teléfono, PC, cajero) y que
utilizan un sistema de telecomunicaciones como la red telefénica pablica o internet

(Vilattes, 1997).

Los primeros intentos de desarrollar servicios de banca a distancia a través de un
ordenador fueron llevados a cabo por primera vez en los Estados Unidos en los primeros
afios de la década de 1980 por los cuatro mayores banco de Nueva York (Citibank, Chase
Manhattan, Chemical y Manufacturesrs Hanover). Pero estos proyectos fracasaron en sus
intentos de atraer clientes y su repercusion fue escasa. Las principales razones de sus
desalentadores resultados fueron las siguientes (Kalakota&Frei, 1998): Los servicios
bancarios eran poco amigables con los clientes, eran servicios disefiados para ejecutarse en
los ordenadores menos potentes lo que provocaba relentizacién del servicio en los

ordenadores mas avanzados, pues eran menus largos y confusos, tenian largos
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procedimientos de verificacion, habia escaza existencia de los ordenadores en los hogares,

entre otros.

En la actualidad numerosas entidades han colocado sus servicios en internet y ofrecen
la posibilidad de contratar sus productos directamente sin pasar por la oficina. Las
condiciones (tipos de interés, comisiones, entre otros.) suelen ser iguales o ligeramente mas
atractivas que en las sucursales y podemos encontrar que algunas entidades las mejoran de

manera significativa.

Por otro lado en lo que a la seguridad electronica respecta es sabido por todos que los
clientes desean hacer operaciones seguras; la falta de seguridad puede limitar en gran
medida el éxito de la banca en Internet. Varios autores, entre ellos ThortonConsulting
(1996), Sathye (1999), Ruyter, Wetzels y Kleijnen (2001), Laroche, Bergeron y Goutaland
(2003) sefialan que la inseguridad y el riesgo percibido constituyen una limitacién que se
encuentra a menudo presente en las transacciones bancarias que se realizan a traves del
Internet. Refiriéndose mas bien a la difusidn de este tipo de banca, Howcroft, Hamilton y
Heder (2002) encontraron que los principales factores inhibidores de la difusién de la banca
online son la seguridad percibida y los errores que pudiera arrojar el sistema que soporta
este tipo de atencion financiera. Esta sensacion de inseguridad se vuelve facilmente
evidente en operaciones via Internet debido a que es un medio de transaccion relativamente
nuevo, y también porque lo que se comercia no son bienes sino dinero y por lo tanto existe
el riesgo de que terceros pudieran acceder en cualquier momento a las cuentas donde éste

se encuentra depositado.
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El contacto personal parece ineludible en algunos servicios financieros.A pesar de
que existen en el mercado diferentes alternativas para realizar transacciones financieras a
través del Internet, la cantidad de clientes que operan a través de este medio no ha
aumentado en la proporcion esperada (Bernal, 2002), debido entre otras razones a las
estrategias seguidas por las empresas y a la naturaleza electrdnica de este medio de
distribucidn. Diversas investigaciones han constatado que un importante nimero de clientes
potencialesnousalabancaeninternetdebidoaltratoimpersonalquecaracterizaaestesistema(Mar
quez, 2000) y al hecho de que los clientes se ven imposibilitados de ver fisicamente a la
persona con quien realizan sus transacciones (Lee, 2002). Al parecer, esto es lo que ha
motivado a algunos bancos en Internet a abrir oficinas fisicas para aumentar la confianza de
los consumidores y su credibilidad, y asi potenciar su imagen como una entidad financiera
en la que se puede confiar. La atencion personal sigue siendo una ventaja competitiva de la
banca tradicional, por tantoel contacto personal es una ventaja competitiva de la banca

tradicional respecto de la banca en Internet.

En la actualidad la banca a través de internet alrededor del mundo se ha convertido en
uno de los factores tecnoldgicos claves en la definicion de las lineas estratégicas de
desarrollo de los canales de distribucién de cualquier entidad financiera. La industria de
servicios financieros esta adoptando de forma paulatina esta hueva tecnologia como un
elemento basico de cambio, no solo en la forma de distribuir los productos y servicios
bancarios sino ademas en los modelos de negocio, donde las inversiones son desviadas

hacia las tecnologias de la informacidn y a los nuevos canales de distribucion. Internet se ha
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convertido en mas que un nuevo canal de distribucion, es una manera diferente de

proporcionar servicios financieros (Claessens, Glaessner, &Klingebiel, 2002).

Finalmente, Peter Drucker (2002) considera que los nuevos canales de distribucion
modifican no solo quienes son los clientes sino como compran y que compran. Modifican
la conducta del consumidor el ahorro, los patrones, la estructura de la industria, en fin, toda
la economia. Es lo que eta ocurriendo en la actualidad, y no solo en los estados Unidos sino
cada vez mas en todo el resto del mundo desarrollado y en muchos paises en vias de

desarrollo, inclusive la China territorial.

9.2. MARCO CONCEPTUAL

9.2.1. El comercio electrénico

Se puede definir como cualquier forma de transaccion o intercambio de informacién
comercial basada en la transmision de datos sobre redes de comunicacion como
internet(Garcia, 2000),todo surge a partir de los negocios a través de las redes electronicas,
ademas el amplio mundo de los servicios financieros a través de canales electronicos abarca
la banca electrdnica, por internet, teléfono, ademas otros servicios como corretaje en linea

entre otros.
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Cabe anotar el simil que hace el escritor Peter Drucker (2002) en su libro Gerencia de

la Sociedad Futura, donde anota que:

El comercio electrénico es para la revolucién informatica lo que el
ferrocarril para la revolucién industrial. EI comercio electrénico esta creando
una nueva bonanza, modificando rapidamente la economia, la sociedad y la
politica. En la revolucion industrial el ferrocarril domino las distancias, en la
geografia mental del comercio electrénico la distancia se ha eliminado, solo

hay una economia y un solo mercado (p. 11).

De alli que con la aparicién del comercio se ha marcado un antes y un despues del
mundo transaccional el cual no hace solo referencia al comercio de un producto tangible
sino intangible. Tal es el caso de revolucion actual de la prestacion de servicios financieros

a través de canales electronicos.

9.2.2. Los Canales electronicos

Los canales electrénicos son una herramienta fundamental para el desarrollo de una
economia ya que permiten la transferencia de dinero a cambio de bienes y servicios.

Sistemas Mas eficientes facilitan y promueven una mayor actividad economica.
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La banca moderna incluye en estos conceptos a los cheques, las tarjetas débito y
crédito, los pagos virtuales, los cajeros automaticos (ATM), los datafonos (POS), el

audioservicio (IVR), el ACH y el Internet.

Los principales medios de pago y canales electrénicos han mantenido una tendencia
creciente en los ultimos afios, gracias al mayor uso por parte de los usuarios financieros y al
mayor desarrollo de las entidades financieras. Todo ello, complementado con innovaciones

tecnologicas y mejores niveles de seguridad.

9.2.3. Importancia de los canales electrénicos

Los canales electronicos permiten proporcionar a los clientes servicios financieros sin
tener que ir al banco. Estos canales han surgido como una necesidad de acercar al banco a
sus clientes, con el propdésito de permitirle hacer uso de sus servicios de una manera mas

rapida, cbmoda y conveniente.

9.2.4. Ventajas

Las principales ventajas que tiene el uso de los canales electronicos es la disminucion
de los costos desde el punto de vista de la empresa como tal porque requiere menos
personal y adicional desde el punto de vista del cliente se ve representado en tiempo, dinero

“los bajos costos que genera la infraestructura electronica, le permite a los bancos ofrecer
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mejores tarifas transaccionales, que pueden ir desde $0 hasta $6.000, muy por debajo de las

consignaciones nacionales, retiros desde cajeros o el manejo de chequeras” entre otros.

Otra de las ventajas mas representativas es que el cliente puede acceder a cualquier
servicio sin importar la ubicacion ya sea el hogar, la oficina, la calle; no requiere esperar y

algo muy especial lo puede hacer en tiempo real.

9.2.5. Desventajas

Las principales desventajas del uso de los canales electronicos es la falta de

educacioén y la desconfianza por parte de los colombianos.

De acuerdo con el vicepresidente econdmico de Asobancaria, Daniel Castellanos, esta
relacionado con un aspecto netamente cultural, pues “los colombianos sienten mas
confianza cuando visitan una oficinay le entregan un comprobante con sellos de la

entidad” (Portafolio, 2012)

En este punto es necesario sefialar que a pesar que la educacion financiera que
ofrecen los bancos para el uso de los canales electrénicos no es suficiente,el temor
generalizado ha provocado que el auge no sea mayor. Algo de razon tiene los que temen en
hacer transacciones en internet por ejemplo méas adn cuando se han presentado tantos casos

de fraude electronico.
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Otra desventaja no menos importante es que las transacciones se demoran 12 horas

para hacerse efectivas.

9.2.6. Tipos de canales electronicos

A continuacion se hace una general y amplia descripcion en torno a los tipos de

canales electrénicos.

9.2.6.1.  Banca por internet

“La incorporacion de internet a la actividad bancaria ha supuesto una revolucion de
los servicios bancarios, pudiendo llegar a alterar la ventaja competitiva tradicional,

basada en la existencia de una amplia red de oficinas” (Larran, 2007, p. 145).

Se puede definir la banca por internet como el conjunto de herramientas tecnoldgicas
gue ofrece una entidad financiera para que el cliente realice sus operaciones bancarias a
través del computador utilizando una conexion a internet. El servicio de banca por internet
se basa en una interfaz o conexion web que integra las funcionalidades propias de una

agencia bancaria.
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9.2.6.2. Banca por teléfono

El propdsito es que el cliente no vaya al banco a efectuar sus transacciones, sino que

utilice el teléfono para ello, disponiendo asi de mayor seguridad y agilidad.

El usuario realiza una llamada telefénica y participa de un sistema de respuestas
automaticas a traves de una computadora, la cual le va indicando, paso a paso lo que debe

hacer segln las transacciones que desee realizar.

9.2.6.3.  Banca movil

Otra oportunidad para ampliar la cobertura, que permite a la banca acercarse a la
poblacion de escasos recursos, aparece con la posibilidad de realizar transacciones por
medio del celular. En 2007, por ejemplo, algunas entidades comenzaron a dar acceso en
linea y tiempo real a servicios financieros a traves del celular sin importar el operador del
usuario, a través del cual pueden realizar consultas de saldo, transferencias de dinero, pago

de facturas y recarga de celular.

Este canal tiene un gran potencial de crecimiento para el sector financiero debido a la
alta penetracion de la telefonia celular en el pais. Segun cifras de las Superintendencia de
Industria y Comercio, a diciembre de 2010 habia mas de 44 millones de lineas celulares,

sobre una poblacién de aproximadamente 45 millones.
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Segun un informe elaborado porSybase Inc., la banca mdvil es la mejor opcion de
llegar a las personas que no tienen acceso a los servicios financieros principalmenteporque
la alta penetracidn de la telefonia movil permite ofrecer servicios de forma réapida,
econdmica y segura, otra razén son los bajos costos pues este canal es mucho mas

econdmico que lo que cuesta administrar redes de cajeros electrénicos(Ortiz, 2010).

Las ultimas tendencias de la banca movil denominan este canal como la nueva
billetera movil, es literalmente un billetera incorporada a su celular; Se trata de un software
inteligente que se ejecuta en su teléfono mavil y puede utilizarse no solo para realizar
servicios bancarios sencillos sino también para almacenar informacion acerca de sus

tarjetas de crédito y deébito, carnets de socio y cupones de regalos(Ortiz, 2010).
Al igual que la billetera tradicional, la billetera portatil también puede transportar
"efectivo”, al permitir la realizacion de transferencias desde su tarjeta de débito o crédito

(Ortiz, 2010).

9.2.6.4. Cajeros automaticos

Es una caja fuerte adaptada con un equipo de computo. Se le tiene programado para
que realice tareas financieras de utilidad para bancos e instituciones entre otros usuarios del

servicio.
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9.2.6.5.  Centro de llamadas telefénicas

Son operados por una compafiia proveedora de servicios que se encarga de
administrar y proveer soporte y asistencia al consumidor segun los productos, servicios o
informacion necesitada. También se realizan llamadas en funcion de implementar la venta y

cobranzas de la empresa.
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10. MARCO CONTEXTUAL

En primer lugar, es de tener en cuenta que las cajas de compensacion familiar con
instituciones de redistribucién econémica y de naturaleza solidaria, son personas juridicas
de derecho privado sin animo de lucro dirigida por los empleadores y los trabajadores en
forma conjunta y paritaria. Como corporaciones tienen a su cargo la administracion de una
prestacion social de los trabajadores aportada por los empleadores, ademéas cumplen
funciones de proteccion y seguridad social mediante el pago de la “cuota monetaria” de
compensacion para los trabajadores con ingresos de hasta cuatro salarios minimos
mensuales legales vigentes y la prestacion de servicios subsidiados, o en especie, a sus
afiliados, en las areas de salud, educacion, cultura, bibliotecas, recreacion, deportes,
turismo, vivienda de interés social, crédito social, gestion ambiental, administracion de
pensiones y mercadeo de productos basicos indispensables para las familias. Su
orientacion, control y vigilancia la ejerce el Estado a traves del Ministerio de la Proteccion
Social, la Superintendencia del Subsidio Familiar y la Contraloria General de la Republica

(Velasquez, 2012).

10.1. RESENA HISTORIA DE COMFENALCO ANTIOQUIA

La Caja de Compensacion Familiar COMFENALCO ANTIOQUIA empez0 a

funcionar el 30 de agosto de 1957 fundada por un grupo de 41 comerciantes de FENALCO,
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y vigilada por la Superintendencia del Subsidio Familiar. Actualmente est4 certificada en

todos los servicios por la norma 1ISO 9001 — 2000 (Quiceno, 2008, p. 15).

En 1963 COMFENALCO Antioquia adquiere en forma conjunta con la Federacién
Nacional de Comerciantes FENALCO, el cuarto piso del edificio Nuevo Mundo, sobre la

carrera Junin con Pichincha.

Luego en 1967, con la adquisicion del primer plan de educacion, se abre uno de los
capitulos mas fecundo en la historia de la labor institucional de Comfenalco Antioquia. El
programa educativo comienza el 1 de enero de 1968, con un subsidio de $1.500 con un

valor maximo por afio escolar a cada hijo del trabajador beneficiario.

Posteriormente en 1968 se anuncia el primer programa de turismo en Comfenalco
Antioquia a través del area de Servicios Sociales, donde se realizan excursiones para los

beneficiarios de las becas del plan de educacion.

En 1969 el crecimiento de los servicios y la solidez administrativa, conducen a la caja
a construir su propia sede, en la esquina de la calle Colombia con Girardot, denominado

Edificio COMFENALCO.

Seguidamente en 1972 Comfenalco Antioquia se asocia mayoritariamente en la
promotora de bienestar familiar PROBIEN, junto con ACOPI, CAMACOL y Caja

ABIERTA. 1980 Comfenalco Antioquia, es apoyada y seguida por los representantes de las
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Cajas de Compensacion Familiar de FENALCO en las ciudades de Cali, Palmira, Cucuta,
Bogotd, Buga, Armenia y Valledupar, quienes deciden distanciarse de ASOCAJAS y
conforman una nueva agremiacion: La Confederacion Colombiana de Cajas de
Compensacion Familiar “FEDECAJAS”, cuya primera asamblea fija los estatutos,

presupuesto y una junta provisional en Septiembre de 1980.

Después en el 2000 Comfenalco Antioquia fue certificada mediante el Sistema de
Calidad 1SO 9002, el 22 de Noviembre en los servicios y programas servicios sociales,
subsidio familiar, educacion, cultura, biblioteca y salud. En 2002 la caja abri¢ para el

esparcimiento de sus afiliados el club la macarena Sede Comfenalco Rionegro.

Mas tarde en 2005 se entreg6 a la comunidad la primera etapa del parque los
Tamarindos ubicado en el municipio de San Jeronimo. Se inicid, ademas, el programa Afios
de Jubilo, dirigido a los jubilados y pensionados que voluntariamente se quiera afiliar a la
caja de compensacion con el aporte del 2% de su mesada. En diciembre, a su vez, se

inaugurd la unidad de servicios de occidente con sede en Santa fe de Antioquia.

Finalmente en el 2006 Comfenalco Antioquia inicio la celebracion de sus 50 afios con
un favorable balance: 8.006 empresas afiliadas y 559.291 trabajadores y beneficiarios. Se

puso al servicio de la comunidad adulta mayor de la ciudad el club edad Dorada.

Se hizo entrega de la urbanizacion puerta de sol en el sector de pajarito, donde se

otorgaron creditos por un valor de $1.305 millones y subsidios por $822 millones.
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10.2. MISION

Crearoportunidades de bienestar y desarrollo para los trabajadores, sus familias, las
empresas y la comunidad, a través de servicios de valor, diferenciados e integrales, en los
Sistemas de Compensacion Familiar, Seguridad y Proteccién Social, proporcionados con

calidez, cercania y sencillez.

10.3. VISION

En el 2015 Comfenalco Antioquia sera reconocida como el aliado mas competente
para acompafar la realizacion de los proyectos de vida de las personas, el desarrollo
familiar, empresarial y comunitario, y el disefio e implementacién de politicas de Seguridad

y Proteccion Social.

10.4. VALORES CORPORATIVOS

Para Comfenalco Antioquia los valores que justifican su razon de ser y la prestacion

de sus servicios son:

e Eficiencia.
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Servicio.

Confianza

10.5. VALORES CORPORATIVOS ESPECIFICOS

Salud: Seguridad

Vivienda: Confiabilidad
Esparcimiento: Disfrute

Servicios Financieros: Oportunidad

Educacion, Cultura y Bibliotecas: Innovacién

10.6. PRINCIPIOS

La administracion y el proceder de Comfenalco Antioquia obedeceran siempre a los
siguientes principios:

Cuidado, preservacion y respeto a la vida en todas sus manifestaciones y
condiciones.

Apego a los postulados morales y éticos de validez universal y reconocida

aceptacion social.
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Respeto a la dignidad humana

Acatamiento y respeto al ordenamiento legal.

Prevalencia en las decisiones de los intereses y el bien comdn.

Actitud solidaria y redistributiva.

Apelacion al trabajo disciplinado y sistémico como mecanismo de realizacion
personal y medio institucional de insercion social.

Reconocimiento del derecho a la participacion activa de los trabajadores y

empresarios afiliados, directivos y empleados, en el destino de la Organizacion
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En la tabla 2 se puede evidenciar de una manera muy resumida a cuanto ascienden los

aportes patronales, cantidad de trabajadores afiliados, nimero de créditos brindados a

2011, ingresos totales entre otros.

Tabla 2. Cifras importantes de la Caja

COMFENALCO ANTIOQUIA EN GRANDES CIFRAS

Empresas afiliadas en Antioquia
Poblacion afiliada

Aportes patronales

Ingresos totales en 2011

NUmero de servicios prestados en 2011

Servicios subsidiados entregados

NuUmero de créditos brindados en 2011
Actividades de salud para afiliados
Afiliados a la EPS

Proyectos de vivienda en construccion o disefio

Subsidios de vivienda de interés social
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14.154

710.579 personas
$167 mil millones
$777.249 millones
mas de 24 millones
representados en
$108.427 millones
42.156

10 millones 855 mil
803.648

10.600 viviendas
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10.7. PRESENCIA SUBREGIONAL

La Caja llega a las 9 subregiones de Antioquia ofreciendo oportunidades de

desarrollo a las comunidades y calidad de vida a las familias.

Tiene 153 sedes, entre Centros Regionales de Servicios, Clubes y parques, Hoteles,
IPS, oficinas del Régimen Subsidiado, institutos educativos, bibliotecas, centros de
atencion integral a la infancia, entre otros. Adicionalmente hay 20 puestos de atencion en

oficinas de Edatel a lo largo y ancho del Departamento.

74 de los 125 municipios antioquefios estan afiliados a Comfenalco, al igual que

todos los educadores vinculados al Magisterio y la gran mayoria de hospitales municipales,

la Registraduria, el DAS y la Fiscalia.
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10.8. ORGANIGRAMA

La Imagen 1muestra la manera en la que estan distribuidas las gerencias y departamentos

en el organigrama de la caja de compensacion Comfenalco Antioquia

Imagen 1. Organigrama de la empresa

Organigrama de COMFENALCO Antioquia
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10.9. SERVICIOS PRESTADOS

e Educacion, con programas de Educacion Formal y Educacion para el Empleo y el
Desarrollo Humano.

e Bienestar y Educacion Familiar.

e Atencion al adulto mayor.

e Programas de Cooperacion Internacional en beneficio de las poblaciones menos
favorecidas.

e Cultura y Bibliotecas.

e Cuota monetaria y servicios subsidiados.

e Vivienda.

e Turismo.

e Esparcimiento.

e Agenciade Viajes.

e Crédito.

Es importante enfatizar en este Gltimo servicio puesto que es el centro de esta
investigacion; toda vez se profundizara en todo lo concerniente a la prestacion de los
servicios de crédito a través de los canales electronicos en la fabrica de créditos de

Comfenalco Antioquia.
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10.10. CONDICIONES PARA TOMAR CREDITOS EN COMFENALCO

ANTIOQUIA

e Ser afiliado a Comfenalco Antioquia.
e Tener minimo 6 meses de vinculacion laboral.
e No presentar embargos.

e Cumplir con la aprobacién de crédito de acuerdo a las politicas internas de
Comfenalco Antioquia.

e Demostrar capacidad para atender el pago del crédito, sin perjuicio del
cumplimiento razonable de otras obligaciones vigentes.

e El empleador debe estar al dia en el pago de los aportes a Caja de Compensacion.

e Laempresa debe comprometerse a efectuar la deduccion por néGmina cuando se
requiera.

*Aplican restricciones

10.11. DOCUMENTACION NECESARIA

Es importante sefialar que la documentacion basica descrita a continuacion es

estandar para todas las lineas de crédito

e Formulario de crédito correctamente diligenciado.
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e Fotocopia ampliada de la cédula de ciudadania al 175%.

e Certificado laboral original indicado: cargo, salario, fecha de vinculacion y tipo de
contrato; con fecha no superior a 30 dias. Si el contrato es a término fijo, se debe
especificar la fecha de terminacion del mismo.

e Colillas de pago donde se certifique el Gltimo mes de salario. En caso de que la
colilla de pago sea mensual debe presentar las dos Gltimas. De no tenerlas en la

carta laboral, se debe especificar el valor de las deducciones mensuales.

10.11.1. Otros documentos anexos a la solitud

e Libranzay Pagaré Firmados en blanco.

e Formato Banca de Riesgo para contratos Fijos 6 por Obra o labor.

e Carta de autorizacion de Pignoracion de la Cuota monetaria para créditos pagados
con el subsidio.

e Cotizacioén de Servicio para Servicios prestados por la Caja (Créditos Automaticos).

10.11.2. Requisitos en caso de que el solicitante requiera codeudor

e Ser un trabajador vinculado laboralmente a una empresa, con un contrato laboral
preferiblemente indefinido.

e Antigliedad minima de 6 meses.
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e Salario igual o superior al del solicitante.
e No tiene que ser afiliado a Comfenalco Antioquia.
¢ No puede ser trabajador independiente o pensionado.

e Debe presentar la misma documentacion exigida para el solicitante.

10.12. LINEAS DE CREDITO OFRECIDAS EN COMFENALCO

ANTIOQUIA

Para la prestacion del servicio de crédito el departamento de servicios financieros
cuenta con diversas lineas de modo que se pueda satisfacer todas las necesidades de sus
afiliados; es asi como se puede encontrar desde linea de crédito para salud, recreacion,

belleza entre otros.A continuacion se pueden evidenciar en laimagen 1.
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Tabla 3. Descripcion de las lineas de crédito de Comfenalco Antioquia

MODALIDADES DE CREDITOS, TASAS DE INTERES Y PLAZOS ANO 2012

LINEA DE CREDITO

CONDICIONES

TASA DE

SALARIOS

SALARIO MINIMO 2012 $566.700

INTERES

HASTA

Salud, deportes,

Aut i Tasa Fija, Maximo $396.690 5 1.2% . turi C'f
utomatico meses recreacion, turismo
cuota fija $20,063 Por cada subsidio $113,000 ' - omfenalco
y educacion
B ; ; o Tasa Fija, 1,4% Afiliado A $1,133,400
Llibre inversion por subsidio . 3 230.000 12 meses .
cuota fija $20,063 1,45% Afiliado B 52,266,800
Libre inversion /Mi Compra ) 1,4% Afiliado A $1,133,400
. De acuerdo a la capacidad .
(Exito)/ Compra de Cartera . 3 63.004.000 | 60 meses 1,45% Afiliado B 52,266,800
. de pago del solicitante .
Vencida 1,5% Afiliado C 52,266,800
Anexar certificado de deuda 1,07% Afiliado A $1,133,400
Compra de Cartera al dia con las entidades al inicio 3 68.004.000 60 meses 1,08% Afiliado B 42,266,800
del crédito 1,09% Afiliado C »5$2,266,800
Presentar copia de la
) ) © plagefa 1,2% Afiliado A $1,123,400
Credito Educativo y Salud matricula y/o cotizacién del | 37.402.200 36 meses .
o 1,3% AfiliadoBY C »51,133,400
servicio
1,4% Afiliado A $1,133,400
Creditos a Pensionados 3,5 veces la mesada 3 14.167.500 36 meses 1,45% Afiliado B 42,266,800
1,5% Afiliado C =$2,266,300
. ) Micros 1,5% Activos Hasta $283,350,000
Credito Empresarial 3 141.675.000| 48 meses )
Pymes 1,10% Activos Hasta $17,001,000,000
12 0.93%
24 0.94%
) ) Se financia hasta el 90% del 36 0.95% Solo se cobra 2% de
Convenio Auteco Plan Sombrilla Presentar
valor de la moto 43 0.96% FPC N
60 o cotizacion
— 0.98 junto con los
o,

— - — . - Y 1.1% - documentos
Crédito para Vehiculo y Moto Tasa Fija Se financia hasta el 909‘15 del g1 1,10% Solo se cobra 2% de adicionales del
Nueva valor del vehiculo FPC crédito

Modelos con no mas de 3
. . . o Se financia hasta el 90% del Costos adicionales
Crédito Vehiculos y Motos Usados |afios para motosy 5 anos 84 1,10%
. valor de la moto del 4%
para vehiculos
. . ; Costos adicionales
Tramites y Seguros SOAT Se financia hasta el 100% 43 1,10%

del 4%

VIVIENDA

SE PRESTA PARA TODO TIPO DE VIVIENDA

TASA DE
INTERES

CUOTA POR
MILLON

Hasta el 80% del inmueble

Crédito Hipotecario en pesos

L Tasa Fija, Monto Max.
(para compra de vivienda nuevo o - 3 311.685.000 180 meses 3 12.000
cuota fija Mensual 1% 550 SMILY
usuada
Crédito para mejoras de vivienda | Presentar copia Impuesto | § 62.004.000 |72 meses M 11.2% 3 20.821 | Monto Max.
. - Predial Snsua’ S 120 SMLV
Crédito para Contruccion 3 68.004.000 |96 meses Mensual 1% 3 16.253

Importante:

1. Las Garantias exigidas por la Fabrica de Créditos posibilitan la viabilidad de la aprobacidn, la condicidn financiera para
codeudores deben conservar los mismos parametros que los deudores principales, incluso mejoradas ( nunca un codeudor

deberd devengar 1 SMLV )

2. Las revaluaciones seran entendidas como cambios en las condiciones iniciales de los créditos, como plazos, lineas o

montos.

3. La revaluacidn por monto o solicitud de garantias deberd ser canalizada a traves de cada Coordinador de Zona.

4. Para certificar ingresos adicionales sdlo se recibiran certificados de ingresos y retencion, declaraciones de renta.

No se aceptan certificados de contador.

5. La firma de garantias (pagaré y libranza) se tienen que hacer en presencia del Ejecutivo de Cuenta ¢ de Cierre, las firmas

deberadn ser iguales y las huellas perfectamente claras, recordar cotejar la informacidn con la cédula original.

6. Los desembolsos realizados por transferencia de fondos deben ser a las cuentas bancarias de los titulares, especial

atencidn con los nros de cuentas y tipos (ahorros o corriente).




10.13. MARCO LEGAL

10.13.1. Decreto legislativo 118 del 21 de junio de 1957

Mediante el cual se establecid el subsidio familiar como una obligacion legal para
todas las empresas que reuniesen ciertos requisitos, con lo cual se fomento la creacion de
varias entidades de esta naturaleza en todo el pais que comenzaron a pagar el subsidio

exclusivamente en dinero (Velasquez, 2012).

10.13.2. Decreto 1521 de julio 24 de 1957

Defini6 el objetivo social (defensa integral de la familia como estructura y nicleo
social), el reglamento, los organismos de direccién y fiscalizacién de las cajas, las formas
de pago y sus acreedores, los mecanismos de afiliacion y los limites en las asignaciones

laborales para acceder al subsidio, entre otros detalles de orden préctico (Velasquez, 2012).

10.13.3. Decreto 3151 de 1962

En su articulo primero dicté que cincuenta debia ser el nimero de empleadores y dos
mil el nmero de trabajadores con derecho al Subsidio Familiar. Hasta ese momento las

Cajas de Compensacion en Colombia cumplian con el simple papel de repartidoras del
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Subsidio Familiar, pero este Decreto también dispuso emplear los recursos de
administracion y remanentes semestrales en obras o servicios sociales en beneficio de la

familia (Velasquez, 2012).

10.13.4. Ley 21 de 1982 articulo 41

Las cajas de compensacion familiar podran adelantar la actividad financiera con sus
empresas, trabajadores, pensionados, independientes y desempleados afiliados en los
términos y condiciones que para el efecto reglamente el Gobierno Nacional. De
conformidad con el articulo 335 de la Constitucion politica, la autorizacién y vigilancia de
la seccion especializada de ahorro y crédito de las cajas de compensacion familiar la

ejercera la Superintendencia Bancaria (Superfinanciera, 2004).

10.13.5. LaLey 21y su Decreto reglamentario 341 de 1988

Define y reglamenta lo que es el Subsidio Familiar, el deber de los empleadores de
aportar al Sistema y los derechos que tienen los trabajadores y sus familias frente al

Sistema (Comfenalco Antioquia, 2012).
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10.13.6. LaLey 100

Creb el Sistema de Seguridad Social Integral con los Sistemas de Pensiones, Salud y

Riesgos Profesionales (Comfenalco Antioquia, 2012).

10.13.7. La Ley 789 de 2002

Detalla las funciones y responsabilidades de las Cajas, ademas de contemplar el
aseguramiento y la prestacion de servicios de salud; el otorgamiento de los subsidios de
Fomento al Empleo y Proteccion al Desempleo; y la ejecucion de los programas de
Atencion Integral a la Infancia y Jornada Escolar Complementaria(Comfenalco Antioquia,

2012).

10.13.8. Ley 527 de 1999 - Comercio Electrénico

Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos,
del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de

certificacidn y se dictan otras disposiciones(Fenalco, 2011).
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10.13.9. Ley 599 del 2000

Por la cual se expide el Cddigo Penal. En esta se mantuvo la estructura del tipo penal
de “violacion ilicita de comunicaciones”, se creo el bien juridico de los derechos de autor y
se incorporaron algunas conductas relacionadas indirectamente con el delito informatico,
tales como el ofrecimiento, venta o compra de instrumento apto para interceptar la
comunicacion privada entre personas. Se tipifico el “Acceso abusivo a un sistema
informatico”, asi: “Art. 195. El que abusivamente se introduzca en un sistema informatico
protegido con medida de seguridad o se mantenga contra la voluntad de quien tiene derecho

a excluirlo, incurrird en multa(Fenalco, 2011).

10.13.10.Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones pablicas o prestan servicios publicos. Prevé el incentivo del uso de medios
tecnoldgicos integrados para disminuir los tiempos y costos de realizacion de los tramites

por parte de los administrados(Fenalco, 2011).
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10.13.11.Ley 1150 de 2007

Por medio de la cual se introducen medidas para la eficiencia y la transparencia en la
Ley 80 de 1993 y se dictan otras disposiciones generales sobre la contratacién con Recursos
Publicos. Especificamente, se establece la posibilidad de que la administracion publica
expida actos administrativos y documentos y haga notificaciones por medios electrénicos,
para lo cual prevé el desarrollo del Sistema Electrénico para la Contratacion Publica,

Secop. (Fenalco, 2011)

10.13.12.Ley 1273 de 2009

Por medio de la cual se modifica el Codigo Penal, se crea un nuevo bien juridico
tutelado - denominado “de la proteccion de la informacion y de los datos”- y se preservan
integralmente los sistemas que utilicen las tecnologias de la informacion y las

comunicaciones, entre otras disposiciones(Fenalco, 2011).

10.13.13.Ley 1341 de 2009

Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la
organizacion de las tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones —TIC, se crea la

Agencia Nacional del Espectro y se dictan otras disposiciones(Fenalco, 2011).
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10.13.14.Resolucidon de la Comision Nacional de regulaciones de Comunicaciones

2258 de 2009

Sobre seguridad de las redes de los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones. Esta resolucién modifica los articulos 22 y 23 de la Resolucion CRT
1732 de 2007 y los articulos 1,8 y 2,4 de la Resolucion CRT 1740 de 2007. Esta regulacion
establece la obligacidn para los proveedores de redes y/o servicios de telecomunicaciones
que ofrezcan acceso a Internet de implementar modelos de seguridad, de acuerdo con las
caracteristicas y necesidades propias de su red, que contribuyan a mejorar la seguridad de
sus redes de acceso, de acuerdo con los marcos de seguridad definidos por la UIT,
cumpliendo los principios de confidencialidad de datos, integridad de datos y
disponibilidad de los elementos de red, la informacidn, los servicios y las aplicaciones, asi
como medidas para autenticacion, acceso y no repudio. Asi mismo, establece obligaciones
a cumplir por parte de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
relacionadas con la inviolabilidad de las comunicaciones y la seguridad de la

informacion(Fenalco, 2011).

10.13.15.Circular 052 de 2007 (Superintendencia Financiera de Colombia)

Fija los requerimientos minimos de seguridad y calidad en el manejo de informacién
a través de medios y canales de distribucion de productos y servicios para clientes y

usuarios(Fenalco, 2011).
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11. ALCANCES O DELIMITACIONES

11.1. GEOGRAFICOS

Este trabajo investigativo se realizé puntualmente en la ciudad de Medellin, ya que es
donde esté el centro de operaciones de la fabrica de créditos de Comfenalco Antioquia,
pero abarcé también 74 de los 125 municipios del departamento de Antioquia donde la Caja

tiene presencia y donde también se usan los canales electronicos.

11.2. TEMPORAL

Hoy los grandes cambios que se han generado en tornoa la manera como se prestan
los servicios financieros han marcado un antes y después del sector financiero, puesto que
la llegada de herramientas tan importantes como la telefonia moévil y el internet abren una
gran puerta no sélo respecto a la prestacion del servicio, sino desde la mentalidad misma

del cliente que ya busca oportunidad, comodidad, facilidad, entre otros.
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11.3. CONCEPTUAL

En este proyecto se tratd principalmente todo lo relacionado con la incidencia de
loscanales electronicos en la fabrica de créditos de Comfenalco Antioquia en el 2011 en la
ciudad de Medellin, entendiéndose, ademas, sus resultados aplicables a los municipios
donde la caja tiene presencia y aplica para trabajadores no afiliados, puesto que hasta el

momento éstos no pueden acceder a tomar creditos a través de los canales electronicos.

11.4. TIEMPO

La realizacion de este proyecto tomé aproximadamente 5 meses, durante los meses de
agosto, septiembre, octubre, noviembre y diciembre del afio 2012, tiempo durante el cual
fue necesario recopilar toda la informacion suficiente para llegar a la solucion del

problema.
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12. ASPECTOS METODOLOGICOS Y PROCEDIMENTALES

12.1. TIPO DE INVESTIGACION A DESARROLLAR

Para el desarrollo de esta investigacion, se llevo a cabo un estudio basado en el
analisis de elementos cuantitativos y cualitativos. Los elementos cuantitativos corresponden
a los datos estadisticos (ver anexos)suministrados por la caja de compensacion Comfenalco
Antioquia sobre la operacion de la fabrica de crédito durante el 2011; el ambito cualitativo
de este estudio se refiere a las valoraciones que se realizaron a las operaciones de crédito y

a algunos de sus funcionarios.

12.2. ENFOQUE

La presente es una investigacion de enfoque evaluativo, la cual se caracteriza por su
rigurosidad y sistematicidad”. El término Expostfacto es una locucién latina que significa
“desde después del hecho”. Asi las cosas, lo que se intenta es inferir relaciones causa-
efecto, donde no hay relaciones causales, sino, estrictamente, relaciones entre variables

antes y después del hecho.

“La recoleccién sistematica de informacion a cerca de actividades, caracteristicas y resultados de programas, para
realizar juicios a cerca del programa, mejorar su efectividad, o informar la toma futura de decisiones” (Patton, 1996).
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12.3. NIVEL

El nivel de esta investigacién es descriptivo, por cuanto se fundamenté en
descripciones en torno a los efectos generados por el uso de los canales electrénicos en la
fabrica de créditos Comfenalco Antioquia, tantode la operacién en si misma como las
mejoras que eventualmente se le pudieran hacer al proceso en términos de colocaciones de
créditos, nimero de clientes, tiempos de respuesta, desembolsos, accesibilidad, cobertura,

eficiencia, entre otros.

12.4. TECNICAS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

En primera instancia, esta investigacion se baso en informacion que se logré recopilar
a través de las fuentes primarias, para lo cual se hizo uso de una herramienta muy
importante como es la entrevista con la que se busco a través de los testimonios de
empleados de Comfenalco y clientes inferir desde el punto de vista cualitativo, cuél ha sido

la incidencia del uso de los canales electrénicos en la fabrica de créditos.

Dicha entrevista contd con la participacion del coordinador de los canales

electrénicos, dos analistas de la fabrica de créditos, dos clientes que hicieron uso de los

servicios prestados a través de canales y finalmente la intervencion propia de la
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investigadora de este trabajo desde el punto de vista del cargo como auxiliar de crédito. La

entrevista fue grabada y dur6 4”.

En la entrevista se formularon las siguientes preguntas:

¢Considera amigable el sistema?

e ;Ha vuelto a utilizar el sistema?

e (El proceso de crédito por internet es agil?

e ;Cree que es mejor el proceso fisico o virtual?

e Es el sistema de facil manejo?

e (Que ha sido lo mas dificil de innovar con este modelo?

e (Por qué Comfenalco acerca los servicios a nuestras casas?

e Ademas de la solicitud de crédito en linea, ;Qué mas pueden hacer los usuarios?

Por otro lado, se hizo uso de la documentacién bibliograficacon el &nimo de
profundizar y abordar méas exactamente aquellos referentes del marcotedrico, de alli que
esta investigacion fue apoyada en todos los estudios que desde el Departamento de Crédito

se han realizado referentes al tema.
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13. DESCRIPCION DE LA OPERACION DE LA FABRICA DE CREDITOS
DE COMFENALCO ANTES DE IMPLEMENTAR LOS CANALES

ELECTRONICOS

La fabrica de créditos antes de implementar canales electrénicos tenia la dinamica
natural de la prestacion del servicio de crédito, pero enmarcada en la tradicionalidad desde
la recepcién misma de la documentacion hasta el desembolso. A continuacion se

describiran aquellos aspectos mas trascendentales en la prestacion del servicio.

13.1. APLICATIVO

El aplicativo utilizado por Comfenalco para su operacion de crédito se llama OPA, al
2010 éste estaba disefiado, para procesar las 3.650 solicitudes que en promedio eran
analizadas mensualmente, sin embargo tenia falencias relacionadas con el workflow de la
solicitud; de alli que si un funcionario o usuario querian saber el estado de una solicitud era
necesario iniciar una busqueda la cual implicaba remitirse inicialmente a la memoria del
funcionario o por otro lado de acuerdo al estado (aprobado, negado, devuelta) se rastreaba
el crédito en cualquiera de los paquetes que se organizaban con rétulos de fecha y estado de

la solicitud para llevar cierto orden.
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13.2. ASESORIA Y ANALISIS DEL CREDITO

La asesoria que se daba al cliente en torno a todo lo referente a crédito se daba como
en este momento; el usuario se dirigia a los centros de servicio y el personal de crédito
destinado para el front office despejaba cualquier inquietud y orientaba al cliente en lo que
necesitaba, la diferencia radicaba en que las solicitudes se procesaban de manera inmediata,
es decir, si el cliente se acercaba a la taquilla con la papeleria basica (fotocopia de la
cedula, carta laboral, ultimas dos colillas de pago y formulario de crédito debidamente
diligenciado) el funcionario de Comfenalco procedia a digitar la informacion personal,
laboral y financiera en el aplicativo, seguido de esto se valoraban aspectos tales como
capacidad por descuento de ndmina, endeudamiento, reporte en centrales de riesgo
procrédito y datacrédito, créditos vigentes por empresa entre otros, para finalmente emitir

un concepto de aprobacion o negacion, en todo este procedimiento se llevaban 20”.

Cabe anotar que el monto méaximo que se podria analizar al instante era dos millones
de pesos, los otros montos pasaban para ser aprobados por un grupo interdisciplinario de
empleados del departamento de crédito en esa época; conformado por (1 jefe, 1
coordinador, 1 auxiliar de crédito), tal comité se realizaba solo los dias jueves reflejando de

esta manera demoras en los tiempos de respuesta.

67



13.3. ALTERNATIVAS DE INGRESO DE LAS SOLICITUDES

Al 2010 eran varias las alternativas que tenian los usuarios para ingresar su peticion
de crédito a la caja, se trataba de un correo corporativo donde diariamente se albergaban
alrededor de 20, claro esta que de éstas solo se procesaban aproximadamente el 90%, el
resto no eran procesadas por errores de los auxiliares ¢ la papeleria no llegaba completa
entre otras; esto hacia que cuando el usuario llamaba a consultar por el estado de la
solicitud no hubiera manera de darle razon puesto que estas no habian sido ingresadas al
sistema, solo se le recomendaba que las volviera a enviar el e-mail, la enviara o llevara

fisica a un centro de servicio.

13.4. ADMINISTRACION DE DOCUMENTOS

La caja de compensacion no manejaba un sistema integrado de informacion, el
procesos era muy dispendioso tanto para el funcionario de crédito como para el personal de
administracion de documentos pues, luego de recepcionar las solicitudes de crédito en
taquilla de la Sede principal Palacé, centros de servicios o unidades de servicio se procedia
a realizar un paquete, el cual era clasificado como pendiente para ingresar al sistema,
precedido de esto el auxiliar debia hacer respectivas verificaciones en el sistema y separar
aquellas afiliadas o no afiliadas a la caja de compensacidn para luego pasarlas a los
auxiliares que hacian el analisis del crédito. Seguidamente, se compilan aquellas aprobadas

para cumplir con la grabacion total de la informacion laboral, personal y financiera en el
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aplicativo y posteriormente notificarle al cliente la respuesta del crédito, aqui en este punto

se notifican todos los estados.

A Continuacién cada auxiliar era encargado de radicar las solicitudes que procesaba,
cuando se acumulaban alrededor de 50 0 méas por cada auxiliar se procedia a enviar las
solicitudes a los empleados del departamento de administracién de documentos quienes
hacian la radicacion de manera masiva, pero para esto habia que relacionar en una plantilla

de Excel cada cedula.

Tales listados eran conciliados pero se presentaban casos en los que la documentacion
se habian enviado y no estaban radicadas o0 algo peor estaban conciliadas pero no habia
imagen de la papeleria por lo que en ocasiones obligaba a que funcionarios del
departamento de crédito se desplazaran hasta el departamento de administracion de

documentos para apoyar la busqueda.

13.5. TIEMPOS DE RESPUESTA

Se manejaban tiempos de respuesta de 5 dias habiles; se demoraban demasiado para
dar solucién a los requerimientos de sus afiliados, tanto es asi, que hubo ocasiones en las
que se llamaba a notificar y los clientes ya habian conseguido el dinero en otra entidad, un

familiar entre otros.
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13.6. EQUIPO HUMANO

El equipo humano de la fabrica de crédito a 2010 contaba con aproximadamente 12
personas distribuidas entre 1 jefe, 1 coordinador, 6 auxiliares de tipo |y 4 auxiliares Il. En
cuanto a ejecutivos de crédito inicialmente se contaba con 2, los cuales se encargaban de
visitar tantas empresas como pudieran, la cobertura era minima porque evidentemente no se

contaba con el equipo humano suficiente.
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14. CARACTERIZACION DE LOS CANALES ELECTRONICOS

UTILIZADOS ACTUALMENTE EN COMFENALCO

A continuacion se observa una representacion grafica de los diversos canales con los

que cuenta actualmente la fabrica de créditos de Comfenalco Antioquia.

La Imagen 2muestra los multicanales usados en Comfenalco a través de los cuales se
da la respectiva asesoria y ademas se recepciona la documentacion necesaria para tomar el
crédito, que en la mayoria de los casos consta de: formulario de crédito, fotocopia de la
cédula, ultimas 2 colillas de pago y carta labora.

Imagen 2. Multicanales

Multiples canales
Fabrica de Crédito

Web
;@ '_fnrmko — Transacdiones (\ 5

Asesores comerciales

2

Puntos de Venta

a

Call Center
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14.1. CALL CENTER

Actualmente la fabrica de créditos de Comfenalco Antioquia cuenta con la el apoyo
Allus que es una empresa aliada especializada Outsourcing de procesos de negocios la cual
tiene a su cargo todo lo relacionado con el telecontacto, en sus instalaciones se encuentra la
central de llamadas de la empresa y es alla donde los usuarios llaman a solicitar su crédito,
averiguar a cerca del estado de sus créditos, requisitos, y no solo referente a crédito sino de
todos los servicios de la caja , adicional en los casos en los que se realiza camparias realizan
Ilamadas de salida para ofrecer nuevos productos, o brindar informacion sobre los servicios

de la caja.

La gestion comercial también soportado por un call interno compuesto por 6 asesoras
encargadas de vender los diferentes productos que tiene la caja; entre ellos crédito. Este call
se encuentra ubicado en las instalaciones de Comfenalco de Palacé, y los funcionarios que
hacen parte de éste, a parte del contacto telefonico con los usuarios atienden publico,

recepcionan documentos entre otros.
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14.2. WEB TRANSACCIONAL

La Imagen 3 muestra las diversas operaciones que pueden hacer los trabajadores
afiliados a la caja en la plataforma web que brinda Comfenalco. Entre ellos: simulacion de

créditos, solicitud de crédito, consulta de estados de cuenta, plan de pagos, entre otros.

Imagen 3. Gestion de credito por internet

Solicita aqui tu crédito
totalmente en linea

y sin complicaciones.

® Simula tu crédito.

® Diligencia tu solicitud en linea.
® Consulta tu estado de cuenta.
® Consulta tus extractos.

e Conoce tu plan de pagos.

e Tu proximo pago.

® Tus cuotas pendientes.

e Revisa los intereses por mora.

Servicio para afiliados a Comfenalco Antioquia.

73



Las gréficas siguientes resumen la manera como un usuario ingresa a la web y registra
su solicitud de crédito, en el caso de los ejecutivos de crédito la dindmica es la misma;
ingresa cada uno con su clave personal. Para los seguimientos al crédito se ingresa de igual
manera a la web, se escoge la opcion consulta de saldo y el sistema mismo lo va guiando en

su recorrido y de acuerdo a sus necesidades.

e Alingresar a la pdgina www.comfenalcoantioguia.com/crédito le muestra una

ventana en la que es necesario escoger su tipo de documento de identificacion e

ingresar el numero. (ver imagen4).
Imagen 4. Control de acceso
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m°| & https://www.servicioscomfenalco.com/creditoweb/c O ~ @ B ¢ X ” 4 | 8. | @a | Bu.

s|s|,f L..|.f C..|@ X

ngvfenalco Transacciones

ANTIOQUIA

Control de acceso

Para ingresar al Sistema de Crédito, debe ingresar el tipo y nimero de documento de
identificacion.
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Por politicas de seguri ca solicitard informadion personal o de
través de correo electrdnico.

periddicamente su dave de acceso.
acciones por Internet, hagalo desde
ofidina.

su computador personal e

Tipo de documento

® Siempre que desee ingresar a realizar consultas referentes a sus
¥ saldos, digite desde su navegador la direccion
http://www.comfenalcoantioguia.com/creditoweb/, nunca
Ingrese el nimero de documento ingrese a través de enlaces en correos electrdnicos o en otros sitios
= (Sin espacios, puntos, comas o guiones) de Internet,
* Siolvido su clave, haga dic aqui o comuniquese al teléfono 444 71

10 opcién 1-1-3-1. Ademds puede dirigirse a alguna de nut
agendas para que le sea asignada una dave nueva. __



http://www.comfenalcoantioquia.com/crédito

e El paso siguiente es responder tres preguntas de seguridad que son fecha de
nacimiento, nimero telefonico y direccién de residencia, los cuales deben ser tal
cuales como aparece en la base de datos de afiliados a la caja de compensacion para
poder seguir al siguiente paso. De lo contrario serd necesario actualizarlos en el

departamento de registro y subsidios de Comfenalco Antioquia (ver imagenbs).

Imagen 5. Preguntas de seguridad

A\« FABRICA DE CREDITO(GERENCIA)XPALACE)
Agencia: FABRICA DE CREDITOS
Sede: 1ERO MAYO

Preguntas de seguridad

Para realizar la consulta del documento debe responder las 3 praguntas,

En caso que alguna de las respuestas no coincidan con sus datos por favor enviar un correo a
creditosocial@comfenalcoantioquia.com

1.Cual es su fecha de nacimiento? 2.Cual es su nimero telefénico? 3.Cual es su direccion de residencia?

) 1963J01)25 3783400 ) CALLE 66 NO 43 S0

CL 77 SUR 35-140

)} CL 31 4352 APT
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e Posteriormente la plataforma le permite al usuario interactuar en un simulador de crédito, en éste, debe ingresar datos
como monto solicitado, plazo; el sistema calcula valor cuota, monto a desembolsar, adicional informa cuales son los
costos que se cobran como son 4% de seguros no rembolsables y en los caso en los que se requiere banca de riesgo

informa que se le cobrara 1% adicional los cuales seran descontados del monto aprobado. (ver imagen 6)

Imagen 6. Simulador de crédito

FAERICA DE CREDITO{GEREMCIANPALACE) KEMYT MAYIVER MUEDZ MAZ0
Agencia: FABRICA DE CREDITOS Documento: 43996359
Sede: 1ERC MaY D Empresa: CAJA DE COMPENSACTON FAMILIAR COMFEMALCO ANTIOOQLLA
Solicitud de Créditos | Estado de Cuentas | Extracto de Créditos | Estado solicitudes

Solicitud de Créditos

El proceso de asesara v solicitud de crédito le permite caloular automaticamente su cuota a pagar v tramitar su crédito segin los valores que ingrese en &l simulador, Solo tiene que completar los datos requeridos del punto € 2l @ , dar dic en caloular
para ver los resultados v si desea hacer efectiva su solicitud, dar clic en solicitar crédito para iniciar &l kramite con nosatros.

Tenga presente que segon el tipo de crédito a seleccionar se presentaran en el simulador costos adicionales que le aplican por la legilacidn o paliticas internas vigenkes. Es posible que en casos excepcionales la tasa que se calcule no sea la del desembalso.,
Por |o cual las condiciones finales del crédibo son las entregadas en la Proveccion de Pagos que usted firma para el desembolso,

€ Desting de crédito LIERE IMNVERSION - Descripcion General Costos Adicionales
L : Interes anticipados
Monto méximo para este destino: $22,000,000 Corresponde al cobro de intereses correspondientes al lapsa
@ Monto & prestar 1 000,00 de tiempo transcurrido entre la fecha del primer descuento
U por nomina, Se cobran para impedir gque el crédito entre en
©) Plazo en meses 12 - rrora
Seguro de consumo
Tasa Mensual 1.4% Este valor corresponde a la administracidn del crédito, que
cubre parte de los gastos de: consultas en centrales de
Cuocta a pagar: $a1,110 informacidn créditicia, seguros, papeleria, entre otros,
Banca de riesgo
Monto a prestar: $1,000,000 Esta garantia se aplica en los casos en gue se requiera una
Interes Anticipado: %0 garantia adicional por condiciones especificas del crédito,
Seguro de consumo ; 420,000 ejemplo por tipo de contrato, tiempo de winculacion, historial
i crediticio, entre otras, Esta garantia se aplica a créditos gque
Fondo proteccion de $20,000 esten financiados maxirmo & 24 meses, En ofros casos se
cartera: exigira como garantia un deudor solidario. Este seguro se
Banca de riesgo : $ cobra unicamente si en el momento del analisis del crédito
se considera necesario,
valor a Desembolsar: $960,000 Fondo proteccion de cartera

Valor que se cobra para respaldar el credito, este valar nao
es reembaolsable



e Como muestra la imagen 7, finalmente aparece la versién web del formulario de
crédito donde el usuario debera verificar que toda la informacidn es correcta y llenar

algunos datos sefialados como obligatorios.

Imagen 7. Formulario de crédito web

Antes de enviar la solicitud verifique y modifique la informaciéon que no esté actualizada.

Tipo de documento * CEDULA, SIS DA - Departamento * ANTIOGULA, -
Nimero del documento * 435396383 Ciudad * MEDELLIM -
Primer Nombre * KENY1 Teléfonn de residencia * X 23708

Sequndo MNombee MAYTWER Teléfono segundario o

Primer Apallid * MLEOZ Codular

Sequndo Apaellido WA T Corrmn alectraniono

Facha dé nacimisnbo oFaTHASEs W (F sarrite DO IAMIASAA) Canlirfhar Corrad

Nivel da Formacion = TECHOLOGO - Donde desea rechbir la correspondencia * 00 Sasa 00 TRABAIS
E<tado civil * SOLTERO -

Cabeza de Familia * & 51 O ND

Personas a cargo * o

Total grupn Familiar *

Estrata * SELECCIONE -

Direccidn de residencia *
Expecifique bloqus, cats. spta) CALLE B FIC 43 50

Tipo de vivienda * ARFEMDADS -
Informacién del arrendador
Bormbire
Ciudad
Teldfan

Empresa donde trabaja ®  CAJA DE COMPENSACION F AMILLAR Tigs cher conbrato * INDEFIRIDCY -

Cisdad donde trabajs * Facha Ingreso a la emprasa * 0300 2001 (Formnato DDAl b Al A
Teléforg del trabajo * 5113133

0 dore g crédito
REFERENCIAS

Familiar que no viva con usted Personal 2



e En la parte inferior de la ventana aparece la opcion de cargar los documentos en la
web donde el usuario si tiene la papeleria escaneada puede adjuntarlos para agilizar
la aprobacion. Este paso no es obligatorio y el cliente si es su voluntad puede
esperar a que le hagan un preaprobado para decidir si es 0 no lo que él necesita (ver

imagen 8)

Imagen 8. Adjuntar documentos

La carga de los documentos no es obligatoria para enviar el formulario, sin embargo
si acelera el proceso de aprobaciéon y desembolso

Con el fin de hacer mas agil el proceso de aprobacidn de su crédito, les sugerimos anexar algunos de los siguientes documentos:

Fotocopia de la Cédula (ambas caras)
Carta laboral wigente (30 dias de antigiedad donde especifique cargo, salario,Fecha de winculacian, tipo de conkrato)

Calillas de pago del dikirne mes (tenga en cuenka que =i su pago es quincenal debe traer las dos ulkimas colillas, =i su pago es semanal las dlkimas 43, en
caso de no tener las colilas especificar en la carta laboral el walor de las deducciones mensuales.

Certificacion de deuda {Cuando la linea de crédito es compra de cartera).
Okros (contratos de arrendamiento, certificacidn de okros ingresos, carka de autorizacidn para pago del crédiko con el subsidio)

En caso de ser pensionado o jubilado solo debe anerar los siguientes documentos:

® Fokocopia de la Cédula {ambas caras)
® Las dos ulkimas colilas de la mesada

Tipos de archivos permitidos:

Archivos de texbto con las extensiones: DioC, DO, Doi” M, KPS, LS, KL, XLSM, xLSx, PDF
Archivos de imagenes con las extensiones: JPG, JPEG, JPE, IFIF,GIF, TIF, TIFF,PRG

*Fotocopia de la cédula: Examinar. ..
*LCarta laboral: Examinar...
*Colillas de pago: Examinar. ..
Certificacidn de la deuda: Examinar...
*Pagaré: E=aminar...
Libranza: Examinatr...
Garantias: Examinar...

Codeudor: E=arminar...

i

Otros: Examinatr...

[T acepta términos v condiciones

|:| Aukorizo envio de mensajes a mi celular
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Luego que el usuario de clic en solicitar para enviar su peticion de crédito, ésta es enviada via web hasta la bandeja del

analista de credito (ver imagen 9), y es en este punto donde empieza a ser validada la informacion, se le hace la respectiva

consulta en centrales de riesgo, previa corroboracion de capacidad financiera entre otros; se emite un preaprobado si falta

documentacion, de lo contrario se aprueba directamente la solicitud y se le notifica al usuario la aprobacion, negacion a

través de una herramienta web muy importante que se llama distribution y de la cual se hablara en el siguiente apartado.

) Solicitudes de credito puntos

Imagen 9. Bandeja de anélisis

=
FABRICADECREDITOS / Crear Solicitud / Solicitudes de crédito puntos
Solicitudes de credito ingresadas desde |a web - puntos de venta . .
[ ]Procesadas [ ] Eliminadas Total solicitudes en pantalla: 25
Cedula Hombre completo Telefono Monto Cuota |Linea [Destino F.5olicitud AsesorPunto Agencia |Nro Solicitud Ver mas
FREDY EDISOM ALZATE ARAMN 4 81 34 21 25000000 621,852 (COMECOFR (201301030 18:24:] GENIT SHIRU C.S PLER 63021
GLORIAPATRICIA CORTES 508 29 55 83 2,000,000 97 T3 | COMECOR 20713001731 06271 JAIRD FERMAFUERZA QLS APART G3026
HERMAM DAMILO GAYIRIA URAS 86 51 41 4592 000] 123643 | COMEMOTZ | 2012001731 07:31:0 MALIRICIO VH 1ERC MA 63028
AADO DE JESUS LOPEZ ROR2 52 A0 59 2,500,000( 122217 |COMBCORL (201301731 0745 MARCELA CA PALACE 63030




e En laimagen 10 se evidencia que en el momento en que el usuario escoge la opcion estado de cuenta le aparece linea de

crédito nimero de pagaré, plazo, fecha de apertura, fecha de finalizacion, saldo, valor proximo pago, entre otros.

Imagen 10. Estado de cuenta

FABRICA DE CREDITO{GERENCIA)(PALACE) YULIET PROLA MORENE CABALLERO
Agencia: FABRICA DE CREDITOS Documenta: 1036611260
Sede: 1ERCIMBVD Empresa: CAJA DE COMPENSACION FAMILLAR COMPENALCE ANTIOAUIA

Solichud de Créditos | Estado de Cuentas | Extracto de Créditos | Estado solictudes

Estado de Cuentas
Estoa son sus saldos consolidadas ala fecha , para ver més dekalles sobre elos, haga cic sobre el pagaré,
Concepl Pagaré N9| Valor prestado Fecha de Plazo en meses Fecha de Cuota Valor Mora Proxima cuota Pragimo Pago Saldo de la deuda ump | NCM | NDM by Proyeccion
Apertura finalizacidn Extracto
LIBRE INVERSION EMPLEADOS 1737 2,600,000.00 26-Jul-2011 26-Jul-2013  136,169.00 138,189.00 26-Feb-2013 784,636.00 71,95 000000 0.00000 Extracto
TOTAL 138,188.00 .00 138,169.00 754,636.00

SCump.: Parcentaje de Cumplimients  NCM: Nimers de Cuotas enMara  MDM: Mimers de Dias en Mora
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e Si el usuario desea saber las cuotas que han sido pagadas, en que fechas, nimero del comprobante, en que oficina entre

otros deben escoger la opcion historia de pagos o extracto como muestra la imagen 11

Imagen 11. Extracto

FLILIT S LU SLILAT 1S (U IE LU TRl £aUS |l D 1Bk STty S FEYUIETE IUTIUII UE TESES ol LETITES JUE U LI o 1 UL [ LR Y SUNLILE SU R LU o U] dseslr,

4 .
7 INFORMACION DEL PRODUCTO

TOTAL 0.00 0.00 0.o0 0.00
%Cump. Porcentaje de Cumplimiento  MCM: Nimero de Cuotas en Mora  NDM: Mimero de Dias en Mora
f RESULTADOS DE LA BlJSQUEDA: MOVIMIENTOS ENTRE 2011/01/01 ¥ 2013/01/31

[ _Fecha Movimiento | N Comprobante | ClsedeMovimiento | _ Ofigna ] Voo |
2013/01/30 05 70421 NOMINAS EMPRESAS PRINCIPAL 69,085.00
2012/12/17 05 66361 MOMINAS EMPRESAS FRINCIPAL 207,255.00
2012/11/30 05 66184 NOMINAS EMPRESAS PRINCIPAL 69,085.00
2012/11/15 05 67554 NOMINAS EMPRESAS PRINCIPAL 69,085.00
2012/10/30 03 66926 MOMINAS EMPRESAS FRINCIPAL 69,085.00 |=
2012710412 05 66355 MOMINAS EMPRESAS FRINCIPAL £9,085.00
2012/09/28 05 656710 NOMINAS EMPRESAS PRINCIPAL 69,085.00
2012/09/17 05 65219 NOMINAS EMPRESAS PRINCIPAL 69,085.00
2012/08/31 03 64444 MOMINAS EMPRESAS FRINCIPAL 69,085.00
2012/08/15 05 64022 MOMINAS EMPRESAS FRINCIPAL £9,085.00
2012/07/31 05 63261 NOMINAS EMPRESAS PRINCIPAL 69,085.00
2012/07/13 03 62668 MOMINAS EMPRESAS FRINCIPAL 69,085.00
2012/08/29 05 61897 MOMINAS EMPRESAS FRINCIPAL £9,085.00
2012/06/15 05 61352 NOMINAS EMPRESAS PRINCIPAL 59,085.00
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e Para averiguar su historia de crédito con Comfenalco el cliente debe dar clic en la opcién estado de las solicitudes donde
le aparece la siguiente ventana (ver imagen 12), alli se puede mirar el valor de los créditos, plazo, cuota, fecha de Gltima
modificacion de la solicitud y los diferentes estados en los que puede estar ésta: solicitados, pendientes, anulados,

negados o desembolsados.

Imagen 12. Estado de solicitudes

FABRICA DE CREDITO(GEREMCIANPALACE) YULIET PACLA MORENOD CABALLERD
Agencia: FABRICA DE CREDITOS Documento: 1036611260
Sede: 1ERO MAYD Empresa: (CAJA DE COMPENSACICN FAMILIAR COMFENALCO ANTIOOULA

Sligtud de Créditos | Estadn de Cusntas | Extracto de Crédtos | Estadn solichudes

Estado solicitudes
Nro.Solicitud WEB ro Solicitud Fecha dltimo estada Estado actual Ver histaria
0 20211 2,400,000 136,109 25-Jul-2011 Desembolsada
17 0 2,500,000 222,122 28-0ct-2010 En estudio I
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e También esta al alcance del usuario la informacion que dan los analistas la cual
queda en el seguimiento; ademas del nimero de solicitud web con el cual se

identifica dicha peticion de crédito (ver imagen 13).

Imagen 13. Seguimiento a la solicitud

# comfenalce Antioguia - Microsoft Internet Explorer provided by Comfenalco antio... | == |12 S|

IE hitkprs: | [, servicioscomienaloowcom/ oreditowe b/ oonsultas popupfpopupestados. phoFTd=20081 | addweb=9raa5733 Gk | =

Hisloria de solicitud: 202611

T - S
2011707728 Actuslizacion de datos por el operador &AM

Z011,/07/25 CODIGO: 001, MOMBRE: APROBADG, NOTAS:

Z011,/07/25 DEBE SALIR CHEQUE & MOMBRE O:E ESUMER $1.297.000 v LO DEMAS PARA EL CLEINTE

2011/07428 EL OPERADOR AM DECIDE Aprobar LA SOLICITUD QUE SE HALLA EN ESTADD DE ANALIZIS
OE VIABILIDAD

201107725 SE REALIZA LA LIBRANZA DEL CREDITO

201107725 Selicitud Creada. Fecha Respuesta 1 2011/07/28 00:00:00
Z011/07725 SOLICITUD EMVIADA & NOTIFICACIONES DESDE ANALISIS OE VIABILIDAD
Z011,/07426 Ze realiza liquidacidn del crédsta

@ Intemat | Modo probegic: desactheade




14.3. NOTIFICACION DE LOS CREDITOS VIA MENSAJE DE TEXTO

(DISTRIBUTION)

Pantalla principal: El auxiliar de crédito hace su respectiva autenticacion (ver imagen

14).

Imagen 14. Acceso

(Cénfenqlgq )

Login de acceso

Usuario

Contrasefia

_Entruf“

0 Comfenalco Antioquia 2011. Términos ¥ condiciones. | Informes: 514 66 67 VIGILADO WCJ_..-. ~
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e Solicitudes por distribuir: En la plataforma le aparecen todas aquellas solicitudes que son sujetas de notificar o sea
aquellas que fueron analizadas y salieron preaprobadas, negadas, o devueltas por falta de algin documento, moras entre
otros. El auxiliar puede filtrar por fechas de modo que pueda tener una vision amplia del comportamiento histérico
cuantas solicitudes se notificaron, en cuanto a la solicitud por qué monto fue aprobada, a que plazo entre otros (ver
imagen 15).

Imagen 15. Solicitudes por distribuir

TODOS [ = Filtrar
SOLICITUDES A DISTRIBU

i
= . : Centro-
1oy Jozquin 300 43033 . ) e E]|| Diana LoPEz [=] [] Eco Comercial 5.2, Estadio . Ok
2011/01/04 0 8 origs | Negede (1246 164670 Web Web Ef 2000000 |12 || LISRE INVERSION - accidental -
A
= Centro-
o ; £ | DORIAN QUINTERD Emplezmas 5.z, Bostan Ok
Zo1yjoyjoe JOMMY 300 SEROL i 127 164773 Web Web B 100000 |12 |[SELECCIONE — [=] F arientl -

Gutizrrez 4721364 30

S

DIANA LOPEZ |z| Eficacia 5.2, Zona Industrial Suroccidental

2011.-'01;‘05@";2?&: 3;719485 325”9 Negadz 1273 164780 Web Web E [toooon0  [[12 |[LisRE IVERSION !
A

- 310 845138 ||| SELECCIONE |Z| Olga Bedoya DeLopez  Sin [dentificar Rural
2011/01/05 Juan Lopez 3745571 02 Megada 1274 164781 Web Web E 20.000.000 36 SELECCIONE i
A

_ £]| | DoRIAN QUINTERD [=] gsrg”?dff“‘d”iwe Sin Identificar Nororientz|

zoryjoyjos Alrama 3L 4TH06 \ o joap 164783 Web Web Ef |eoooon0  [je0 |[LisRE INVERSION - lomble L.
Aguirre 2330034 94

A

= | MAURICIO VELASQUEZ |z| Ig Infragstructura Sz El Poblade Surorientz

Mauricie 311 37728
Restrepo 7328246 06

4

2011/01/05

Megadz 1273 164784 Web Web E 7.000.000 36 || SELECCIONE



e Solicitudes distribuidas: adicional el aplicativo le permite observar solicitudes
distribuidas por distribuir y las anotaciones dejadas por los analistas en el
sistemacomo muestra la imagen 16, las cuales se deberan copiar y enviar en el

mensaje.

Imagen 16. Seguimiento a la solicitud

= comfenalce Antioguia - Microsoft Intern... l:l =l g

|E, http:,l',l'www.servicinscomFenalcn.cDm,I'sDIicit|_||:|,|'|:|i5tributinn,l'visualizaresta-| % |

istoria de solicitud: 210687

0110901 Solicitud Creada. Fecha Rezpuesta : 201100902 00:00:00
SOLISITUD HEGASDS POR PORCEHNTSIE DE Ly MHUES =
20110501 DEC L T,

CREDITO DE L& WER, SE S2LTICITA PRESERTAR COPIA DE LS
CEDLLS, SOLILLAS DE PAaGO0 DEL SOMHYLUGUE Y ADERMSS
20110301 DILIGEMNCIAR EL FORMULARLIO DE CREDITO ESTA PERSOMA,
CREDITO DE COMPRES DE WIWVIEMHDS POR £ 17,000,000 & 120
MESES. SE EEMITE & L EJECUTIV

2011090 Actuzalizacion de datos por 2l operador &%

SOLISITUD HEGASDS POR PORCEMNTSIE DE LS MHUES S
EDILITENTE CEC LIS,
Z011/090s SE LE DEYYUELYE AL EIECUTIVG PR SoOolTCITUD DEL Y ILISIIE

WS I &S DE PSS,
201103520 Actualizacion de datos por el operador &%WC
SOl TZITUD HEGSDES PO PORCEMNTSIE DE Ly MHUES' S




14.4. MODULO DE SERVICIOS

Son modulos para la autogestion del cliente en las sedes. Inicialmente fueron
instalados para gestionar servicios de vivienda, crédito, turismo y educacion. Este se
constituye como una de las grandes novedades porque también esta jalonando una nueva
tendencia como son los autoservicios, permite a los usuarios navegar, hacer consultas,

simular créditos, hacer reservas entre otras.

Es un computador (ver imagen 17) con internet que facilita el acceso a los que no
tiene equipo en sus casas, no tienen para pagar una hora en un café y cuando las salas de

espera de los centros de servicio estan llenas son una excelente opcion.

Imagen 17. Modulo de servicios




15. EVALUACION DEL IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE LOS
CANALES ELECTRONICOS EN LA FABRICA DE CREDITOS DE

COMFFENALCO ANTIOQUIA EN EL PERIODO 2011

Una de las formas de medir los procesos es a través de un riguroso monitoreo de sus
continuas transformaciones, a continuacion se muestra como Comfenalco Antioquia en su
fabrica de creditos paso de prestar sus servicios enmarcados en la tradicionalidad a hacerlo
desde un punto de vista mas tecnologico y como esto ha influido en aspectos como los

montos desembolsados, la cobertura de clientes, la accesibilidad entre otros.

15.1. DESEMBOLSOS DURANTE EL 2011 POR CANAL DE PRESTACION

DEL SERVICIO

La siguiente valoracion estard apoyada de graficos estadisticos que permitiran dar una
vision mas amplia y estructurada de la situacion; ademas que posibilitard realizar
comparativos que ayudaran a distinguiro hallar diferencias entre el estado anterior y el

actual.

88



Como lo muestra la gréfical, a 2010 cuando ain no se habia implementado los
canales el 65% de los desembolsos pertenencia a peticiones de créditos que ingresaban por
Palacé lo que correspondia a $20.426 millones de pesos, seguido de los centros de servicio
que era un canal que logro desembolsar $7.856 millones de pesos equivalentes al 25% del
valor total de los desembolsos y finalmente las unidades de servicios cuya participacion fue
del 10% que pertenece a $3.142 millones de pesos. Ahora bien, en 2011 cuando se habian
implementado los canales se puede evidenciar que el 42% de los desembolsos son de
operaciones realizadas por los ejecutivos de crédito lo que representa desembolsos por
valor de $51.268 millones de pesos, el 20% son operaciones que se realizaron gracias a que
los afiliados visitaron la sede Palacé lo que generd desembolsos por $23.782 millones de
pesos. Por su parte los canales web, alianzas comerciales y centros de servicio tuvieron
cada uno una participacion en los desembolsos del afio 2011 de 9% lo que representd

$11.535, $10.401, $10.411 millones de pesos respectivamente.

Los desembolsos del call center y los Edatel fueron de $5.839 y $5.063 millones de

pesos con un 5% y 4% respectivamente.
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Finalmente, las unidades de servicio tuvieron una baja participacion en los

desembolsos con un 2% de participacion que corresponde a $2.082 millones de pesos.

Grafico 1. Desembolsos por canal

INFORME ESTADISTICO SOBRE LOS
DESEMBOLSOS POR CANAL DE PRESTACION
DEL SERVICIO EN EL ANO 2010Y 2011
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15.2. MONTO COLOCADO EN EL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE

ENERO DE 2010 Y DICIEMBRE DE 2011

En el afio 2010 se puede observar (ver grafica 2) que los meses en que hubo mas
colocacién fue en septiembre, octubre y noviembre con $9.340, $9.597 y $9.534 millones
de pesos respectivamente; el total para 2010 hubo una colocacion de $81.055, la cual en su
momento se considero record de colocaciones en la fabrica de créditos Comfenalco
Antioquia; pero esto no era sino una muestra de los resultados que venian dando aplicacion
de los canales electronicos dado que en el afio 2011 las colocaciones mensuales fueron mas
positivas todavia; para el mes de febrero se coloc6 $13.562, en abril $11.649 y en el mes de
mayo $11.627; ahora si una cifra record de colocaciones por cuanto solo se esperaba llegar
a los $10.000 millones de pesos. En total en el 2011 se colocaron $121.049 millones de

pesos.
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Es importante sefialar que a 2011 se aprobaron 24.433 solicitudes, se negaron 6.529, asi
mismo se devolvieron 6.015 y anularon 7.735 para un total de solicitudes procesadas de

44.712.

Graéfico 2. Solicitudes procesadas

SOLICITUDES MENSUALES PROCESADAS EN EL
PERIODO COMPRENDIDO ENTRE ENERO DE
2010 Y DIC DE 2011
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15.3. COLOCACION DE CREDITOS POR NUMERO DE CLIENTES EN EL
PERIODO COMPRENDIDO ENTRE ENERO DE 2010 Y DICIEMBRE

DE 2011

En el afio 2010 se logr6 que31.037 afiliados pudieran satisfacer algunas de sus
necesidades con la solucion de Crédito Comfenalco, los meses en que se desembolsé a mas
clientes fue en septiembre con desembolso a 3.447 afiliados, octubre con 3.446 afiliados y
noviembre con 3.537 clientes. Para 2011 se desembolsé crédito a 42.156 afiliados y los
meses en los que se desembolsé a mas clientes fueron febrero con 4.423, octubre con 3.983

clientes y noviembre 4.147(ver gréfico 3).

Graéfico 3. Colocacion por namero de clientes

COLOCACION DE CREDITOS POR NUMERO DE
CLIENTES EN EL PERIODO COMPREDIDO ENTRE
ENERO DE 2010 Y DICIEMBRE DE 2011
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15.4. DESCRIPCION DEL NUEVO PROCESO DE CREDITO

Como muestra la imagen 16, el ejecutivo de crédito con su computador y scanner
ingresa la documentacién en la pagina web, luego esta peticion de crédito le llega a la
plataforma del analista para que éste haga la respectiva consulta en las centrales de
riesgo vy le realiza el andlisis necesario, si es aprobado el auxiliar de la fabrica verifica
estados en el sistema y notifica al cliente ya sea telefonicamente o via mensaje de
texto; luego el ejecutivo verifica estados en el sistema “Mis solicitudes” e imprime la
libranza para ser firmas por el cliente y la empresa después que el ejecutivo recibe la

libranza firmada con su copia, la escanea y la sube a la plataforma.
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A 2011 el proceso de crédito sufrio una transformacion desde la manera como

ingresan las solicitudes hasta el desembolso, a continuacion la representacion gréfica

(ver imagen 16)

Imagen 18. Proceso de crédito

Comfenalco

15.5. CAMBIOS ADMINISTRATIVOS

Con la implementacion de los canales electronicos el equipo humano de servicios
financieros ha tenido gran desarrollo, pues se paso de 12 empleados en el proceso de
crédito y 2 en la fuerza de ventas a casi 30 personas solo en la operacion de crédito y en

cuanto a la fuerza de ventas, ha crecido un 4900% al ubicarse en 100 ejecutivos de crédito;
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en este numero de ejecutivos se incluye también la fuerza de ventas de la caja que solo
estaba destinada a ofrecer servicios diferentes a crédito y que por decisiones administrativas
paso a ser parte de servicios financieros para formar un solo grupo de vendedores pero

ahora con la caracteristica que serian integrales.

La gran demanda de crédito también hizo posible que muchos de los empleados que
llevan un recorrido fueran ascendiendo a cargos tales como analistas, auxiliares de tipo I,
coordinadores e incluso jefes. No obstante esto también ha significado grandes inversiones
de tipo economico pues se amplié el personal, ademas del tiempo invertido en

entrenamientos, entre otros.

A la fecha cada ejecutivo de credito cuenta con su portatil y un scanner lo que
permite que en cualquier momento suba las solicitudes a la plataforma web, incluso desde
su casa. Tales ejecutivos fueron debidamente georeferenciados garantizando cobertura y
adicional valor agregado a las empresas puesto que en la gran mayoria de los casos cada
una cuenta con su propio asesor quien es el encargado de gestionarle todos los servicios que

la empresa como tal requiera o algunos de sus empleados afiliados.
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15.6. Optimizacion

Se han optimizado procesos tales como la recepcion de la documentacion, analisis y
eficiencia pues se paso de 5 dias en 2010 a 12 horas en 2011 cuando se empez0 a
implementar el modelo de canales electronicos, la evaluacion de la solicitud dejo de ser con
documentacion fisica lo que facilita a los analistas la manipulacion de la informacion asi
como también se incremento el contacto de los clientes con su mismo crédito dado ya se
tiene la opcidn de ver el proceso de crédito desde el mismo momento que el ejecutivo

radica la solicitud via plataforma web hasta la finalizacion misma del crédito.

15.7. TIEMPOS DE RESPUESTA

Actualmente los tiempos de respuesta se han reducido a 24 horas, pues se interactla
casi que en tiempo real ya sea cuando el cliente ingresa personalmente su solicitud en la
plataforma web o a traves del ejecutivo de crédito. Adicional automéaticamente en el
momento que el crédito es aprobado en la pagina web del usuario le llega su respectiva
notificacion asi que depende netamente de éste que gestione los documentos faltantes para

legalizar el crédito.
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15.8. ADMINISTRACION DE LA INFORMACION

Luego que una solicitud es ingresada a la plataforma el ejecutivo se queda con la
documentacion hasta tener la respuesta del crédito; es su responsabilidad custodiarla y
conservarla para que en el momento que tenga libranza y pagare debidamente diligenciados
los dirija a la unidad de procesamiento de informacidn Upi para que los concilien y

procedan a hacer el respectivo desembolso.

15.9. APLICATIVO

Hoy la fabrica de créditos cuenta con diversos software que le han permitido tanto
llevar la operacién de crédito como administrar la informacidn; es asi como es posible ver a
través de estos las imagenes de la papeleria original de las solicitudes de créditos de los
usuarios, el auxiliar o analista hace el analisis del crédito contra estas imagenes lo cual
siendo objetivos es completamente funcional. Estos aplicativos también tienen gran
capacidad de almacenamiento lo que permite llevar un historial, son sistemas amigables
pues el funcionario de la fabrica puede buscar bajo diferentes criterios, adicional puede

acceder a mirar observaciones de las personas que manipulan a solicitud, entre otros.

98



1510. PYG

Los ingresos de los servicios financieros al cual est4 adscrita la fabrica de créditos de
Comfenalco Antioquia, desde diciembre de 2010 han tenido un comportamiento excelente,
principalmente a partir del mes de junio de 2011 cuyo diferencial con el mes de diciembre
de 2010 corresponde a $115.13 millones de pesos que son el 49% de los ingresos de

diciembre del afio 2010.

Este aumento esté afectado positivamente por el aumento de los intereses de los
créditos de libre inversion en un 25%, vivienda 58%, educacion 18% y finalmente la

disminucion del 19% de los intereses generados por los créditos de findeter.

Esto como respuesta a la dindmica favorableque ha tenido las principales lineas de

crédito en el primer semestre de 2011.
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Finalmente en el segundo semestre de 2011 el promedio de ingresos fue de $1.577.75
millones de pesos, un valor incluso superior en 378.712 millones de pesos a los registrados
en diciembre del 2010. Pero fue justo los meses de noviembre y diciembre donde se
presentaron los mayores ingresos con 2.754.47 millones de pesos y 4.579.03 millones de
pesos. Esta Gltima una cifra histdrica en todos los afios de operacion del servicio de crédito.

Sin embargo se puede observar

Grafico 4. P Y G Servicios financieros

P Y G SERVICIOS FINANCIEROS DE DICIEMBRE DE
2010 A DICIEMBRE DE 2011
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15.11. APRECIACIONES DE LA ENTREVISTA

Las respuestas de la entrevista coincidieron en la funcionalidad y el gran acierto de
Comfenalco al haber implementado los canales electronicos los entrevistados resaltan la
facilidad para ingresar al sistema, conocer el estado de su crédito en tiempo real, ademas de

la rapidez del trdmite que en estos casos suele ser muy largo.

Los funcionarios de la caja por su parte hablan del gran desafio de innovar con estas

tecnologias enfrentdndose a la gran aversion al cambio de los clientes y el temor de realizar

operaciones a traves de la web.

Este video se puede observar en http://www.youtube.com/watch?v=nldWgMYbDxs
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16. CONCLUSIONES

La elaboracién de este proyecto de investigacion permitié que se afianzara el concepto
de investigacion cientifica asi como la manera de abordar desde un nivel descriptivo los
efectos generados con la implementacion de los canales electronicos en la fabrica de

créditos de Comfenalco Antioquia.

La operacion de la fabrica de créditos al afio 2010 carecia de estructura, no habian
roles definidos, el aplicativo utilizado no era disefiado para tener un historial de todas las
etapas por las que pasa la solicitud lo que finalmente se traducia en demoras e
incumplimientos en la atencion de los clientes, tiempos de respuesta de 5 dias, el analisis de
crédito era realizado en taquilla para los montos iguales o superiores a $2.000.000 lo que en
su momento generd que el indicador de morosidad de 30 dias a enero de 2010 alcanzara un
11,86%. Por otra parte la administracion de la documentacion era de cierto modo un
problema tanto para los analistas en el analisis como tal y en la radicacién puesto que se
debian realizar tareas como la relacion de cédulas y la blasqueda de solicitudes que no

agregaban ningun valor a la operacion.

Los canales a través de los cuales Comfenalco Antioquia presta su servicio de crédito
son la web, asesores comerciales, centros de servicio cuya finalidad es traer al proceso de

crédito agilidad, oportunidad, buen servicio, eficiencia, entre otros. Se puede concluir que
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la implementacion de los canales electronicos en la fabrica de créditos ha sido positiva para
el departamento de servicios financieros; toda vez que se superaron cualquier expectativas
tenidas hasta ese momento en todos los aspectos; es asi como; en este tiempo de
funcionamiento de los canales se ha logrado colocaciones superiores a los 20 mil millones
de pesos, gracias a éstos se pudo pasar de atender 31 mil usuario en 2010 a 42 mil en 2011
y algo muy importante se aumentaron las solicitudes procesadas en mas del 85% al pasar de
31 mil solicitudes anuales a 81 mil. Adicionalmente la utilizacion de los canales en la
fabrica ha permitido que la caja sea un modelo a seguir por otras entidades hasta llegar a

prestar servicios de outsoursing.

Es importante sefialar que los canales electrénicos son una gran oportunidad de
negocio no solo para la banca sino para todas aquellas empresas que quieran prestar sus
servicios de manera diferente, oportuna e interactiva. Les permite ademas a las empresas
estar mas en contacto con el cliente y viceversa, los costos son minimos comparados con
otras opciones de innovacidn que puedan existir en el mercado y adicionalmente una forma

de diferenciacién que puede aportar a la permanencia en el mercado de la empresa.
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17. ANEXOS

17.1. SOLICITUDES MENSUALES PROCESADAS

Tabla 4. Solicitudes mensuales procesadas

2010 2.011

Ene 1.090 5.120
Feb 1.578 5.991
Mar 2.001 6.513
Abr 2.019 5.512
May 3.052 6.240
Jun 4.086 6.139
Jul 4.438 6.631
Agt 4512 7.472
Sep 5.286 8.152
Oct 5.463 8.497
Nov 5.865 8.539
Dic 4.410 6.017
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17.2. COLOCACION POR NUMERO DE CLIENTES

Tabla 5. Colocacion por nimero de clientes
Ene  $1.263 $3.032
Feb  $1.360 $4.409
Marz $1.844 $3.640
Abr  $2.170 $3.078
May $2.377 $3.217
Jun $2.929 $2.666
Jul $2.912 $3.148
Agt  $2.968 $3.428
Sep  $3.479 $3.859
Oct $3.478 $3.969
Nov  $3.569 $4.133

Dic  $3.072 $3.409
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17.3. MONTO COLOCADO

Tabla 6. Monto colocado
Ene 1.967,0 4.637,5
Feb 2.449,0 8.973/4
Mar 4.002,0 10.379,0
Abr 4.590,0 8.516,0
May 6.806,0 10.420,0
Jun 7.762,3 8.788,1
Jul  6.862,0 9.336,0
Agt 8.868,1 11.627,0
Sep 9.340,5 11.649,0
Oct 9.597,0 11.575,0
Nov 9.534,1 13.562,0

Dic 9.276,8 11.586,0
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17.4. DESEMBOLSOS POR CANAL

Tabla 7. Desembolsos por canal

ALIANZAS 10.401
COMERCIALES
CALL CENTER 5.839
CENTROS DE SERVICIOS 7.856 10.411
EDATEL 5.063
EJECUTIVOS 51.268
PALACE 20.426 23.782
UNIDADES DE 3.142 2.082
SERVICIOS
WEB 11.535
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