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Resumen

Mediante el diagndéstico para la implementacion de estrategias dirigida al servicio al cliente del
Banco Davivienda — Villavicencio, busca identificar las condiciones para el desarrollo la
estrategia de servicio al cliente que viene realizando el Banco Davivienda. La metodologia
aplicada presentd un enfoque cuantitativo e investigacion descriptiva. Los resultados se llevaron
a cabo mediante el diagnostico, aplicando para ello la encuesta a los colaboradores; permitiendo
conocer e identificar los puntos fuertes y débiles que presenta actualmente la entidad, con
respecto del servicio al cliente. Por consiguiente, se establece las debilidades y oportunidades,
fortalezas y amenazas, permitiendo el respectivo andlisis con miras a que sea mas competitiva en

el mercado.

Palabras clave: servicio al cliente, diagnostico, competitividad, analisis, Dofa.
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Abstract

Through the diagnosis for the implementation of strategies aimed at service customer of Banco
Davivienda - Villavicencio, seeks to identify the conditions for the development strategy of
service customer being the Banco Davivienda. The methodology introduced a quantitative
approach and descriptive research. The results were carried out through the diagnosis, using the
survey to employees; allowing know and identify strengths and weaknesses that currently
presents the entity, in respect of the service to the customer. Therefore, sets the weaknesses,
strengths and opportunities and threats, allowing the respective analysis with a view to make it

more competitive in the market.

Keywords: service to customer, diagnosis, competitive analysis, Dofa.
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Introduccion

Es importante indicar que la empresa se encuentra en la actualidad con un talento humano
no comprometido en cada una de las tareas que desempefia. La atencion a los clientes es
relativamente inadecuada, si se tiene en cuenta que la actitud no genera confianza, armonia y
receptividad proactiva, deficiencia en la agilidad para la solucion de inquietudes que presentan

los clientes, situaciones que desde luego genera pérdidas de los mismos hacia la competencia.

La estructura del trabajo permite relacionar fundamentos administrativos y transmiten
conocimientos esenciales respecto a la calidad del servicio para lograr la satisfaccion del cliente
y establecer un mayor liderazgo y posicionamiento en el mercado, considerando de esta forma
hacer un buen servicio, para hacer un buen negocio y generar mayor ventaja competitiva, al igual

su importancia con la relativa a la calidad de los servicios.

Por consiguiente su contenido enmarca, la problematica y formulacién del problema,
justificacion, formulacién de objetivos, antecedentes, marco teérico y conceptual, metodologia
aplicada con un enfoque cuantitativo, investigacion descriptiva, resultado de la aplicacion de la
encuesta y clientes; matriz y andlisis Dofa, que permitié conocer e identificar los factores
internos y externos; logrando con ello ofrecer alternativas de solucion a partir de prioridades

eficaces para la satisfaccion del cliente.
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1. Problema

1.1 Descripcion del Problema

El mundo de los negocios en el sector financiero viene enfrentando no sélo cambios
tecnoldgicos, la prestacion de servicios al cliente; lo que conlleva a que se realicen ajustes en

cada una de las operaciones para garantizar el éxito futuro en el mercado.

En el Banco Davivienda, se percibe que sus colaboradores no estan comprometidos en
actividades gerenciales efectivas, ni mejorar la atencién al cliente y una conducta no adecuada
del talento humano, respecto a la claridad de informacion suministrada por los clientes,
deficiencia en la agilidad en atencion, problema con respecto a los tiempos de espera. Eventos
que generan pérdida de clientes, reclamaciones, inconformidad e insatisfaccion al solicitar sus
servicios; creando de esta manera escasas oportunidades y desaprovechando las fortalezas con

gue cuenta.

También se evidencia una atencidon deficiente por parte de los colaboradores a los
usuarios, debido a que no existe un plan de capacitacion que permita sensibilizar y orientar a los
colaboradores que brindan el servicio al cliente. Situacion que incide en la atencién, generando

cierta resistencia a la entidad, por lo tanto, recurren a otros bancos para recibir un mejor servicio.

Otro aspecto limitante, tiene que ver con la carencia de informacién interna y externa,
situacién que conlleva o se acentua a la falta de satisfaccion del cliente ignorando en ocasiones el
verdadero compromiso de servicio de la entidad, asi como las diversas facilidades en la atencién
de Davivienda asi mismo no permite el flujo de comunicacion del cliente habitual con el que no
lo es. Por tanto, se cree imperioso establecer un diagnostico en las estrategias de atencion y
servicio que permita conocer los factores que inciden en falta de atencién del cliente, en el Banco

Davivienda.
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1.2 Formulacién del Problema

¢Cuales son los factores que inciden en la falta de atencion al cliente, en el Banco

Davivienda sede Villavicencio?



16
DIAGNOSTICO IMPLEMENTACION ESTRATEGIA
DAVIVIENDA CECAR

Corporacion Universitaria del Caribe

2. Justificacién

La presente investigacion que relaciona el diagndstico para la implementacion de
estrategias dirigido al servicio al cliente del Banco Davivienda sede Villavicencio. Es importante
porque le genera beneficios que conllevan a mayor lealtad de los clientes, incremento de
utilidades, disposicion para adquirir servicios, adquisicion de nuevos clientes a través del voz a
voz, es decir, la referencia de los clientes satisfechos; menores gastos en actividades de
marketing; menos quejas y reclamos y en consecuencia, menores gastos ocasionales por su
gestion; mejor imagen y reputacion de la entidad; clara diferenciacion de la organizacion con
respecto a los competidores; un mejor clima de trabajo interno, ya que los funcionarios o
colaboradores no estan presionados por las continuas PQR de los clientes; menor rotacion del
talento humano, generando desde luego sentido de pertenencia y orgullo estar vinculados con el

banco Davivienda.

Por otra parte, es relevante destacar que el diagnéstico para la implementacion de
estrategias en la atencién del servicio al cliente, lo requiere de un arduo proceso de desarrollo
que debe considerar dicha implantacion de una cultura en toda la empresa que genere
fidelizacion de los clientes.

Se busca establecer un mayor posicionamiento de la entidad en el mercado brindando una
atencion integral al cliente y por ende mejorar de manera continua y permanente el cumplimiento
de las necesidades y expectativas del cliente. Asi mismo, considera siempre que el servicio debe
mostrar los atributos (momentos de verdad), como ventaja competitiva al igualar su importancia
con la relativa a la calidad de los servicios. Como también enfocar la satisfaccion a los clientes y

manteniéndose como lider en resultados, logrando con ello la fidelizacion del cliente.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Diagnosticar las condiciones organizacionales del Banco Davivienda para el disefio de

estrategias dirigida a la atencion del servicio al cliente.

3.2 Objetivos Especificos

a) Identificar las estrategias de servicio al cliente que viene realizando el Banco Davivienda de

Villavicencio, utilizando la matriz DOFA.

b) Analizar las fortalezas y debilidades a través de la Matriz DOFA.

c) Proporcionar estrategias del servicio al cliente a partir de un valor para el cliente y que

establezca una posicion competitiva real para el Banco Davivienda.



18
DIAGNOSTICO IMPLEMENTACION ESTRATEGIA

4. Marco Referencial

4.1 Antecedentes

Se llevaron a cabo trabajos similares a la temética en estudio, que a continuacion se

describen:

Gallardo (2008) realiz6 el diagnodstico de participacion, en el servicio “Virtual Bandec”,
sintetizando los siguientes aspectos: La economia cubana no esta excepta al rapido paso de los
avances tecnologicos, que implican grandes transformaciones a nivel de pais. Ante tal situacion,
los bancos, a través de canales de comunicacion mas eficaces, han ido adoptando una nueva

manera de trabajar en aras de perfeccionar su gestion empresarial.

Para realizar este trabajo se consultaron diferentes fuentes bibliograficas del ambito
internacional y nacional que abordaran la problematica del marketing de los servicios, haciendo
énfasis en la participacion del cliente en los mismos y particularmente en el sector bancario. En
la literatura especializada disponible, no se encontraron antecedentes documentados sobre
investigaciones referidas al mejoramiento de los mecanismos establecidos de prestacion del
servicio electronico en el sector bancario cubano. En este sentido, la presente investigacion
estuvo dirigida a diagnosticar el servicio electronico “Virtual Bandec”, con el objetivo de
potenciar la participaciéon del cliente en el mismo. Para ello se utilizaron métodos analiticos
sintéticos y se aplicaron métodos cualitativos y cuantitativos, entre los que se encuentra, la
entrevista, el analisis documental y criterios de expertos, el cuestionario y la triangulaciéon de

fuentes de datos.

La investigacion aporta a la entidad objeto de estudio, una secuencia de problemas, en
aras de lograr el perfeccionamiento del sistema, lo cual se complementa con algunas propuestas
de mejoras que conduzcan a una mayor participacion del cliente. Ademas, se ofrece un sistema
de satisfaccion del cliente, con el proposito de favorecer las relaciones banco-cliente y el
cumplimiento del objeto social de estas entidades.
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La participacion a través del comercio electronico ha tomado auge en la actualidad
alcanzando niveles globales, razon por la cual, su practica ha comenzado a utilizarse en Cuba,
siendo el sector bancario uno de los iniciadores en esta actividad. El procedimiento diagnostico
utilizado parte de la determinacion de la muestra (83 clientes que mayor cantidad de operaciones
realizan a través de “Virtual Bandec”) y los instrumentos (entrevista, observacion, cuestionario y
analisis documental), empleados en el proceso de seleccion de informacion, que posteriormente fue

triangulada y mostrados sus resultados integrales en base a los objetivos propuestos para el mismo.

La aplicacion de los instrumentos, permitié conocer criterios acerca del servicio bancario
y la gestion de participacion en la entidad objeto de estudio, asi como describir el servicio de
banca virtual y reconocer las principales ventajas y desventajas de “Virtual Bandec”, como

plataforma electrénica que potencia la participacion del cliente en el servicio bancario.

La ventaja fundamental de la plataforma es que brinda al cliente comodidad y economia
al poder acceder desde su puesto de trabajo. Los principales problemas del servicio, estan
relacionados con insuficiencias tecnologicas y de disefio del modelo empleado, que determinan
que sea poco eficiente, lento e incompleto; poco interactivo, pues no ofrece informacion
suficiente y poco accesible para nuevos clientes. El plan de accion se propone para mejorar o
potenciar la participacion del cliente en el servicio objeto de estudio, perfeccionandose, de esta
forma, la gestién de marketing en la entidad. Las principales proyecciones que propone estan
referidas a enriquecer el modelo propuesto con opciones tales como club de prescriptores y

comunidad virtual; asi como sustentarse mediante un sistema de satisfaccion del cliente.

Canchila (2010), realiz6 el “Diagnostico y propuesta del servicio al cliente para el
Agenciamiento Aduanero en Almaviva S.A., seccional Cartagena”, mostrando que en la
actualidad, las organizaciones se ven enfrentadas a un mundo totalmente cambiante en el que se
imponen nuevas tendencias y todo se constituye como un verdadero reto. La gerencia del
servicio surge como efecto de este constante cambio estableciendo la importancia de ir mas alla

de ofrecer s6lo productos, rompiendo paradigmas, incursionando en nuevas técnicas y llevando
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al cliente al nivel mas alto de las compafiias. El objetivo de esta investigacion radica en aplicar a
Almaviva S.A. (Almacenes Generales de Depdsito) sucursal Cartagena el marco tedrico y
practico de la gerencia del servicio y las bases tedricas establecidas por el Docente de La
Universidad del Rosario Carlos Eduardo Méndez como lo son elementos para transformar la
cultura de las organizaciones hacia la excelencia en el servicio al cliente y un momento para el
cliente en el servicio, publicaciones que sin duda se constituyen como un modelo a seguir para
orientar el funcionamiento de las organizaciones hacia la prestacion de un excelente servicio, que
genere satisfaccion y fidelidad constante, superando las expectativas de los clientes que con el

creciente dinamismo del mercado actual son cada dia mas exigentes.

Almaviva S.A. (Almacenes Generales de Depdsito) proporciona soluciones logisticas en
Colombia, actualmente es una empresa lider a la vanguardia en la prestacion de servicios
logisticos, ofreciendo mdultiples opciones integradas que aportan una solucion oportuna y
eficiente a las crecientes exigencias de los clientes y del comercio internacional. En sus politicas
de calidad plantea satisfacer los requerimientos de sus clientes, prestando servicios confiables,
seguros y oportunos; garantizando el mejoramiento continuo mediante el desarrollo permanente
de su personal, la constante actualizacion tecnoldgica y el servicio al cliente. La situacion actual
de Almaviva S.A. sucursal Cartagena refleja un estado promedio de satisfaccion al cliente ya que
internamente no se han establecido todos los lineamientos planteados en el marco teérico que
hacen posible llegar al objetivo primordial de la organizacién La Satisfaccion del Cliente. Por
consiguiente, se propone una estrategia en la cual se establecen para Almaviva S.A. Sucursal

Cartagena El Ciclo del Servicio.

El trabajo en equipo se constituye entonces como otro de los pilares base de la busqueda
de la excelencia en el servicio, el funcionamiento de esta premisa a nivel interno reflejara los
resultados a los que se quieren llegar a nivel externo, recalcando la importancia de reconocer a
todos los actores que intervienen en la organizacion como clientes y dar el trato que como
clientes se merecen. Llegar a esta integracion solo sera el reflejo del éxito en la comunicacion y
en la aceptacién de todos los mensajes que se transmitieron. La sincronia y la cooperacion de un

grupo de personas son fundamentales para alcanzar el éxito y lograr los objetivos establecidos.
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Por otra parte, Lopez (2014), realiz6 el “Diagnéstico de necesidades de capacitacion en
agencias bancarias de la ciudad de Huehuetenango”, sefialando que Las instituciones bancarias
han tenido un crecimiento acelerado en el departamento de Huehuetenango, asi como una
constante competencia; de alli se deriva la importancia de establecer las diferentes necesidades
de los colaboradores en cuanto a capacitacion y con ello, brindar un servicio de calidad como
caracteristica diferencial respecto a los competidores.

En el presente estudio, cuyo objetivo fue determinar mediante el diagnodstico de
necesidades de capacitacion, las debilidades en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes
de cada uno de los colaboradores en las agencias bancarias de la ciudad de Huehuetenango; la
informacidn se obtuvo a través de cuestionarios dirigidos a colaboradores, clientes y usuarios, asi
como de un focus group aplicado a jefes de agencia, en los cuales se evidencio la falta de un
proceso que oriente la estructuracién y desarrollo de programas para el establecimiento y
fortalecimiento de competencias en los colaboradores de la organizacion, a fin de contribuir en el

logro de los objetivos de la misma.

La metodologia utilizada fue de tipo descriptiva y a través del diagndstico se
determinaron las necesidades de capacitacion en cuanto a: formacion de productos, servicio al
cliente, fortalecimiento en técnicas de ventas, aplicacion del sistema bancario, relaciones
interpersonales, entre otras; y con ello, adoptar medidas necesarias para encontrar soluciones
inmediatas. Lo anterior, permite proponer una guia para realizar un diagnostico de necesidades
de capacitacién que exprese qué, a quién, cuanto y cuando capacitar. Ademas, el disefio y
estructura de un programa adecuado para el fortalecimiento de conocimientos, habilidades y
actitudes de los participantes, a fin de contribuir al logro de los objetivos como de las metas

deseadas por la organizacion.

La mayoria de jefes de agencia y colaboradores perciben el diagnostico de necesidades de

capacitacion como el instrumento que ayuda a determinar las areas mas débiles en cuanto a
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conocimientos, habilidades y actitudes; sin embargo, afirman que esta herramienta no se aplica
dentro de la institucién y no existe una persona encargada del mismo.

Para desempefiar un puesto en el banco se necesita relacionar los procedimientos,
aspectos elementales del banco y operacionalizacion de los sistemas, lo cual se interpreta como:
conocimientos técnicos, administrativos y operativos. La mayoria de jefes de agencia y
clientes/usuarios sefialan que existe un conocimiento parcial de parte de los colaboradores en
cuanto a los servicios y productos que actualmente ofrece el banco, lo cual puede identificarse
como debilidad para el mismo. La mayor parte de colaboradores estan comprometidos con el
cumplimiento de metas y objetivos de la institucion, pero reconocen que existen deficiencias en
manejo de sistemas y equipo de computo, relaciones interpersonales, trabajo en equipo,

comunicacion con el cliente interno y externo.

Los colaboradores de las diferentes agencias del banco, generan un buen clima laboral y
un comportamiento en equipo en la resolucion de problemas; sin embargo, como en toda
organizacion, existen deficiencias como la poca confianza con los jefes inmediatos, deterioro en
la comunicacion y actitud poco participativa, lo cual puede reflejarse en el servicio, amabilidad y

lealtad que se brinda a los clientes/usuarios.

En las agencias estudiadas, la mayoria de colaboradores han participado en reuniones
cortas de orientacion y descripcion parcial de algunos productos, mas no de un proceso
formativo que les proporcione informacion valiosa que puedan aplicar en el desempefio de sus
tareas. Los planes y programas de formacion existentes no cubren las necesidades de cada puesto

y son formulados sin considerar las debilidades reales y el fortalecimiento de las competencias.

Los autores Mejias, Villegas & Maneiro (2009), realiza la investigacion con respecto a
los factores determinantes de la calidad de los servicios bancarios en un campus universitario
Venezolano. Donde el objetivo de esta investigacion es identificar los factores que determinan la
calidad de los servicios bancarios en entidades ubicadas en el campus de una universidad
venezolana. Para este fin, se disefid una encuesta basada en el modelo SERVQUAL, adaptada a

los requerimientos de la institucion universitaria, tomando como referencia investigaciones
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realizadas en el sector bancario. Los datos obtenidos fueron analizados aplicando la técnica de
analisis de factores. Como resultado se identificaron cinco dimensiones: Atencion al cliente,
infraestructura, aspectos funcionales, gestion de servicios y aspectos generales. La encuesta
resultdo ser fiable y valida para medir la calidad de los servicios bancarios en el campus
universitario donde se realizd la investigacion y podria usarse para otros campus previa

adecuacion a las necesidades de cada universidad o entidad bancaria.

Por otra parte, De Pedro (2013) realizé la tesis sobre la calidad de servicio bancario: una
escala de medicidn. Sintetizando los siguientes aspectos: Una de las herramientas mas utilizadas
para medir calidad de servicio es el modelo SERVQUAL de Parasuraman, y Berry (1985). Dado
que existen diferencias entre las percepciones de los clientes de los distintos mercados,
numerosos autores sefialan la necesidad de adaptar la herramienta SERVQUAL a la idiosincrasia
de cada pais. Tomando como referencia este modelo, el objetivo de este trabajo se enfoca en
explorar las dimensiones de calidad de servicio méas relevantes para los clientes de entidades
bancarias de la ciudad de Bahia Blanca y elaborar una escala adaptada a los requerimientos de

los usuarios locales.

Los resultados del estudio no confirman la totalidad de las dimensiones del modelo
original (Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia). los
datos cualitativos sugieren que las dimensiones relevantes para los clientes de bancos argentinos
son confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad. algunas dimensiones adicionales se
agregaron al modelo original: resolucion de problemas y aviso, beneficios adicionales, productos
no solicitados y costos. Los objetivos conllevaron a: Explorar los factores de calidad de servicio
mas relevantes para los clientes de la banca local. Identificar las dimensiones con mayor poder
explicativo si no concuerdan con las existentes. Elaborar una nueva escala que se adapte a las

necesidades y expectativas de los clientes de bancos de Bahia Blanca.

Con los datos obtenidos en la investigacion cualitativa realizada, no se confirman la
totalidad de las dimensiones utilizadas por el cuestionario SERVQUAL. Los clientes examinados

indican como relevante para medir calidad de servicio las dimensiones confiabilidad, capacidad
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de respuesta y seguridad del modelo original, aunque es necesario realizar algunas descripciones
complementarias, y establecieron nuevas dimensiones como resolucion de problemas y aviso,
beneficios adicionales, productos no solicitados y costos. La herramienta obtenida puede
considerarse de utilidad para aplicar a entidades bancarias de Bahia Blanca, como instrumento
para detectar puntos fuertes y débiles de calidad brindada en un contexto cada vez mas
competitivo, permitiendo a las organizaciones adaptar sus procesos a los requerimientos de los

clientes.

A nivel del contexto nacional Giraldo (2007), realiz6 un modelo de servicio al cliente
orientado al mejoramiento de la imagen comparativa para empresas de servicios; sefialado que
Desde hace algin tiempo se viene hablando de la atencidn al cliente, a raiz de las teorias
administrativas se han mejorado los procesos en las empresas, el crecimiento econémico y
tecnoldgico del mundo permite que hayan organizaciones dedicadas a todo tipo de actividades; la
competencia, precisamente como consecuencia de la creacion de tantas de ellas, las lleva a
mejorar cada dia en productos, procesos, calidad y servicios. Es por esto que el servicio se ha
convertido en el elemento el clave para su éxito. Las comparfiias Japonesas estuvieron a la
vanguardia en esta innovacion administrativa, pero poco tiempo después, estas nuevas teorias

llegaron a todo el mundo, permitiéndole al usuario obtener mayores beneficios.

Los objetivos establecidos fueron: Plantear un modelo donde se integren la satisfaccion
de las necesidades del cliente, las exigencias del medio, la satisfaccion del cliente interno y el
mejoramiento de la imagen corporativa. Brindar herramientas para que las empresas de servicios
puedan identificar su poblacién objetivo. Plantear estrategias que permitan a las empresas
prestadoras de servicios mejorar sus procesos de atenciéon al cliente. Presentar herramientas Utiles
para las empresas con las cuales puedan evaluar la satisfaccion del cliente y puedan medir los
niveles de atencion de las empresas. Determinar ventajas competitivas y econémicas de las

estrategias de servicio al cliente.

Finalmente, Ortiz (2015), llevé a cabo la propuesta de mejoras del servicio al cliente en

las entidades financieras. En este articulo se aborda el disefio de una propuesta de mejoramiento
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de la calidad en el servicio al cliente en una entidad financiera con el fin de aumentar la
participacion en el mercado financiero por la preferencia y reconocimiento entre las entidades
financieras del sector y lograr la diferenciacion debido al excelente servicio brindado al cliente.
A partir de este estudio se concreta el hecho de que un excelente servicio al cliente
influye en una elevada satisfaccion del cliente, se deja clara su importancia y que éste es un
producto més en las entidades financieras, puesto que es una caracteristica que brinda
competitividad y diferenciacion. Adicionalmente se determina que en las entidades financieras
los tiempos de espera en atencion por asesorias e informacion solicitada y la agilidad de los
empleados son los aspectos de mayor sensibilidad en materia de satisfaccion al cliente. Este tema
contribuye académicamente al conocimiento en el area de servicio al cliente y contribuye
empresarialmente a la generacién de un nuevo conocimiento para mejorar este producto para la

fidelizacion del cliente.

Los objetivos planteados permitieron: Realizar una prueba diagnostica para identificar los
aspectos a mejorar en el servicio al cliente en un estudio de casos. Implementar estrategias que
mejoren el servicio al cliente en la entidad financiera estableciendo protocolos de grado de
complejidad de las consultas y el canal de atencién apropiado, al igual que de la fila rapida e
incentivando al talento humano a prestar un buen servicio. Realizar una prueba de control que
permita medir el impacto de las estrategias de servicio al cliente sobre el grado de satisfaccion de

los clientes y usuarios en el estudio de casos.

Finalmente, se puede concluir que el servicio al cliente es un factor importante en las
entidades financieras, dado las continuas quejas que se reciben por parte de los clientes. Al
mejorar el servicio al cliente, los que utilizan este servicio sentirdn un compromiso que los
fidelizara a las instituciones, lo cual les traera mayor diferenciacion y competitividad en el
sector. Puesto que la mayoria de personas tienen la necesidad de utilizar una entidad financiera,
entonces al ver un servicio acorde a sus necesidades , no dudaran en escoger la que le brinde un
excelente servicio al cliente en donde no tengan que estar haciendo reclamos o discutiendo por

faltas presentadas.
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4.2 Marco Teorico

4.2.1 Hacia la Calidad del Servicio.

Segun Abello (2006) establece que la prestacion del servicio no es ni un arte ni una
ciencia, sino un dindmico devenir entre esas dos expresiones del ser humano y solo del ser
humano quien inspirado en la imagen de un ser supremo que solo le ha servido, asume tal papel a
su imagen y semejanza, para servir al préjimo en las diferentes circunstancias que brinda el
mundo moderno, en cada momento de la evolucion), creado por el mismo hombre en aplicacion

de ciencia y arte.

En ese escenario, el primer paso conlleva a que se debe “Escuchar con todo”, la cual es
un verdadero arte, basado en el autocontrol hacia el mejoramiento de su calidad para actuar con
otras personas; porque es bien cierto que cuando se esta conversando con algun cliente, nos afana
emitir conceptos, opiniones, refutar, reconocer y sentar una posicion, creyendo que se posee la
verdad absoluta. Abello (2006).

El segundo paso, hace referencia a “Establecer contacto visual”, ello significa mirar
fijamente al cliente, de tal forma que sienta que se le estd dando toda la importancia que se merece,
ademas ello transmite comprension, tranquilidad, serenidad, genialidad, o por el contrario puede
provocar odio, ira, disgusto o rechazo, poca importancia, manifestando no se empatico frente al

cliente.

El tercer paso, relaciona “Ponerse en el lugar del otro”, implica todo un esfuerzo por
interpretar las formas de percepcion, sentimientos, reacciones y comprender qué tipo de situacion
laboral, como para que su posicion sea la que asume en un momento dado. Entonces el ejercicio de
ponerse en el lugar del otro, tiene como Unico objetivo, ver las cosas desde la optica del cliente,

generar espacios para que el comprador decida entusiastamente adquirir los productos o servicios.

El cuarto paso tiene que ver con “Plantear alternativas”, pues en calidad de clientes o

prestadores del servicio, existe la oportunidad de generar opciones de construir alternativas que
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satisfagan de la mejor manera, a quien solicita el servicio. Es decir, generar alternativas de
solucion creativas, teniendo cautela, ya que en ocasiones resulta contraproducente plantear

opciones que puedan generar insatisfaccion en el cliente.

Con respecto al quinto paso “Elegir la mejor opcion”; mejor para el cliente porque
satisface su necesidad, mejor para el prestador de servicios porque le permite crear lealtad en el
cliente, conservar su estructura de costos y cumplir su objetivo social. Abello (2006).

El sexto paso, tiene que ver con “Comunicarse al nivel del cliente”, una interesante
habilidad que debe desarrollar un prestador de servicios, es bajar su terminologia al nivel del
cliente. El uso de comparaciones simbolicas, ojala relacionadas con la actividad propia del
cliente, prestan gran beneficio en la relacion cliente - prestador.

En ese séptimo paso hace referencia a “Verificar el nivel de satisfaccion”, este paso es muy
importante para asegurar que la actividad realizada cumplio con las expectativas del cliente. En este
sentido, es necesario ir mas alla de cumplir la tarea. Se debe crear y aplicar mediciones que permitan
cuantificar el nivel de satisfaccion. La justificacion tiene momento, hay un grado de justificacion

inmediata, que suele estar impregnada del efecto humano de un momento de verdad positivo.

El octavo paso y el altimo es “Seguir escuchando siempre”, es la clave del éxito en
cualquier actividad o evento. Por ello, conservar una actitud de escuchar activa, se estara

sentando las bases de una verdadera relacion cliente — prestador del servicio. (Ver figura 1.).
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ESTRATEGIAS EXITOSAS PARA LA EXCELENCIA EN LA PRESTACION DEL
SERVICIO

v
v v

Seguir escuchando siempre Escuchar con todo

t '

Verificar el nivel de satisfaccion Establecer contacto visual

) v

Comunicarse al nivel del cliente Ponerse en el lugar del otro
Elegir La Mejor Opcién Plantear alternativas

Figura 1. Estrategias exitosas para la excelencia en la prestacion del servicio.
Fuente: Abello (2006).

No sobra indicar, que el autor Morales (2008), es Administrador de Empresas de la
Escuela de Administracién de Negocios, realizo estudios y curso de técnicas audiovisuales y
productos de television. Participante en programas de gerencia estratégica, direccion de empresas
y desarrollo humano. Asi mismo, congresos internacionales sobre mercadeo, ventas y
comunicaciones. Eventos todos estos, que merecen incluirlo dentro del proceso investigativo,
permitiendo ofrecer amplia base teorica sobre la temética de estudio. En la figura 2, se muestra el

aporte del servicio como clave del buen servicio.
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Figura 2. Qué pasa con el servicio al cliente.
Fuente: Morales (2008).

La figura 2, indica las relaciones entre “servicio — empresa” mostrando, que el objetivo
fundamental de toda empresa es la prestacion de servicios a una cliente determinada. De ahi, la
importancia en la orientacion hacia el cliente y servicio integral, siendo esta la Gnica funcion que
permite crecer. Por tanto, servir al cliente hasta lograr su total satisfaccion, la primera obligacién
de un lider empresarial moderno, es mantener en alto la motivacion y la moral de su gente, para

asi brindar un excelente servicio al cliente.

El segundo factor “Servicio — empleo”, hace referencia que el cliente es la unica fuente
de bienestar y ganancia para la empresa, ya que sin ventas no hay vida en los negocios. El
trabajo, la remuneracion y el progreso de cada trabajador, dependen de la calidad de servicio que
le brinden a sus clientes, debido a que toda la empresa depende intimamente de ello.

El factor “Servicio — mercadeo”, constituye la columna vertebral de la empresa de éxito
a nivel global, y se convierte en la unica funcion responsable de los resultados y de las

ganancias. Todas ademéas son complementarias de esta. Por tanto, la empresa debe desarrollar
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una correcta estrategia de mercadeo, basada en servicio al cliente, de lo contrario puede

desaparecer del mercado. Morales (2008).

Con respecto al factor “Servicio — prestigio”, se establece que la principal razén de
preferencia de los clientes, la origina la buena atencion del personal que labora en la
organizacion. Por ello, la forma del negocio generalmente se basa en su buena imagen, lograda
con mucho tiempo de servicio; maxime que el cliente busca: atencion, amabilidad, cortesia,
conductas y ambientes amigables, y un excelente servicio. Toda la empresa que atiende clientes
debe saber manejar idoneamente los “Momentos de la verdad”. Los clientes dia a dia eligen que
negocios permaneceran o desapareceran, segun la atencion y servicio que se les brinde. EI mal
servicio es, en realidad, el unico responsable del fracaso de los negocios, o sus divisiones; el
buen servicio es, en realidad, el Unico responsable del éxito del negocio. Por tanto, todos los
colaboradores de la empresa deben ser entrenados para dar un buen servicio. No basta con

anunciarlo al puablico. No basta con pregonarlo internamente.

En cuanto al factor “Servicio — economia”, indica que cada dia los clientes son mas y
mas exigentes. Los clientes de hoy rechazan los establecimientos en los cuales no reciben buen
trato y amabilidad. Los clientes de ayer no son los mismos de hoy, los clientes de mafiana no
serén iguales a los de hoy, los clientes nunca vuelven a ser los mismos. Adaptacion y amabilidad
son la solucién. Morales (2008).

Ahora bien, el factor “Servicio — entrenamiento”, conlleva a reflexionar: Toda persona
debe ser entrenada en atencion y servicio al cliente. El entrenamiento permite a las personas
hacer un trabajo 6ptimo. Sin entrenamiento no hay rendimiento. Solo puede hacer las cosas el
que es capaz de hacerlas. Capacitar quiere decir, hacer a alguien capaz. La capacidad para
atender y servir al cliente se consigue con el entrenamiento. La experiencia es nuestro mejor
maestro. Por eso hay que compartirla. La Gnica respuesta que un cliente jaméas admite es: NO SE.
Para evitar responder "no se™ lo mejor es entrenarse. Cuando alguien conoce a fondo lo que hace,
puede prestar un excelente servicio. Los conocimientos se obtienen con el estudio, la experiencia

con la préctica.
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En ese orden de ideas, el factor “Servicio — comprension”, establece que para prestar un
buen servicio hay que comprender claramente la naturaleza humana. Toda persona tiene inscritas
en su frente las letras “H.S.1.” que significan " Hazme Sentir Importante”. "Nuestra cara es la
vitrina del alma". "Nuestra cara es para los demas, no para nosotros mismos". Se debe aprender a
escuchar a la gente, no basta con oirla. Cuando se comprende mejor a nosotros mismos, se
comprende mejor a los demds, "Tenemos dos orejas y una boca, eso significa que se debe

escuchar el doble de lo que decimos™.

El factor “Servicio — motivacion”, enseia que es imposible brindar buen servicio con

colaboradores desmotivados, carentes de filosofia o faltos de vision para la vida. Morales (2008).

Con respecto al factor “Servicio — actitud”, se indica mas que una técnica el servicio es
una actitud. La suma de las actitudes de un Individuo determina su personalidad. Personalidad es
la manifestacion exterior del ser Interior. En la medida de la riqueza de nuestro ser interior esta la
medida de nuestra capacidad para atender y servir bien a los demés. Nadie puede dar de lo que
no tiene. Nadie puede ser amable con otros si no lo es siquiera consigo mismo. Cliente es toda
persona cuya necesidad puede ser satisfecha por nuestra oferta, eso Incluye lo monetario y lo no
monetario. Los verdaderos valores de la vida son los no-monetarios. La mayor demanda del
mundo moderno es la de excelente atencion y esmerado servicio. Si todos practicaramos la

filosofia del "cliente satisfecho™ tendriamos una humanidad mas feliz. Morales (2008).

En cuanto al factor “Servicio — contacto”, se ensefa: “Lo que bien empieza, bien
termina”. “Solo existe una Unica oportunidad para dejar una primera buena impresion”. La
imagen qué se hace un cliente en los primeros instantes, condiciona el resto de la entrevista y sus
resultados. La primera imagen generalmente entra por los 0jos. Una excelente presentacion
personal, una amable sonrisa y grandes expectativas, son siempre la mejor garantia para
comenzar buenos negocios. Todo cliente espera encontrar gente amable y servicial donde quiera

gue vaya. Un mal contacto deriva en un mal resultado.
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El ultimo factor se hace referencia al “Servicio — calidad”, permite mostrar que los
clientes no son Gnicamente las personas que de fuera se acercan a hacer negocios y a buscar la
satisfaccion de sus necesidades. Toda persona dentro de una empresa que Se acerca a nosotros
demandando algo es un cliente, en este caso, un cliente interno. El objetivo de la Atencién y el
Servicio al Cliente es hacer clientes satisfecho. La filosofia de los clientes satisfechos hace
necesaria una profunda calidad humana. La capacitacion para una mejor Atencién y Servicio al
Cliente debe ser de tipo humano. Morales (2008).

Segun Zambrano (2017), plantea el triangulo del servicio. En el mundo de la gerencia del
servicio, uno de los elementos méas fundamentales del modelo es el triangulo del servicio. Este
elemento ha sido mencionado y aplicado por todos los consultores y especialistas del servicio al
cliente, estd compuesto por tres caracteristicas importantes y periddicas. Todos los negocios de
servicio excelente que se conocen tienen en gran medida estas tres caracteristicas e inversamente,
no se puede imaginar un solo negocio de servicio que carezca de alguna de estas caracteristicas y
que forme parte de los ganadores. Estos tres factores claves son los angulos del triangulo del

servicio:

a) Una vision o estrategia para el producto del servicio.
b) El personal de contacto con el publico orientado hacia el cliente.
c) Los sistemas amables para el cliente.

El tridngulo del servicio es una forma de diagramar la interaccion de estos tres elementos
definitivos, que deben actuar conjuntamente para mantener un alto nivel de calidad del servicio.
Es asi como en el primer vértice o angulo del tridngulo una estrategia del servicio bien
concebida. Las mejores organizaciones han descubierto, inventado o desarrollado una idea
unificadora sobre lo que hacen. Este concepto del servicio o estrategia del servicio, como se le
Ilama posteriormente, orienta la atencion de la gente de la organizacion hacia las prioridades
reales del cliente. Este concepto guia encuentra el camino hacia todo lo que hace la gente. Se
convierte en un grito de alerta, una especie de evangelio, y en el meollo del mensaje que se va a

trasmitir al cliente. Personal que tiene contacto con el pablico.
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Estos tres factores clara estrategia del servicio, personal atento al cliente y sistemas
amables para el cliente son todos relativamente simples en su concepto y bastante faciles de
entender. Sin embargo, convertirlos en realidad es casi siempre una tarea monumental,
especialmente en empresas grandes. Las organizaciones deben propender por establecer
politicas claras para que los empleados asimilen el tridngulo del servicio como propio, lograr un
verdadero empoderamiento de esta herramienta para fortalecer y lograr el reto empresarial de la

fidelizacion del cliente. (Ver figura 3. Ciclos del servicio).

ESTRATEGIA DEL
SERVICIO

CLIENTE

SISTEMAS PERSONAL

Figura 3. Ciclos del servicio.
Fuente. Zambrano (2017).

Con frecuencia se descubre que una verdadera faena hacer que los gerentes y la gente de
enlace con el publico cambien sus puntos de vista y venda el producto como lo ve el cliente. Los
afios de condicionamiento y familiaridad con un operador de servicio tienden a distorsionar las
percepciones. La técnica mas Util para ayudar a la gente a cambiar sus puntos de vista s pedirle
que piense en su producto en términos de ciclos del servicio. Un ciclo del servicio es la cadena
continlia de acontecimientos que debe atravesar un cliente cuando experimenta el servicio. El
concepto del ciclo del servicio ayuda a la gente a colaborar con el cliente, haciéndole reorganizar
las imagines de lo que esta ocurriendo. Los proveedores del servicio generalmente no piensan en
el proceso como un flujo Unico de las experiencias conexas. Piensa en él como en sus tareas y

responsabilidades propias e individuales.
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Peel (1993), establece que el servicio es “aquella actividad que relaciona la empresa con
el cliente a fin de que éste quede satisfecho” (p. 117). Igualmente, para entender el servicio es
importante definir la palabra Cliente, que es quien accede a un producto o servicio por medio de

una transaccion financiera (dinero) u otro medio de pago.

El cliente mas que un comprador es un aliado de la organizacion que le aporta beneficio
en un corto y largo plazo, ya que de la recomendacion de éste, depende en gran medida la
multiplicacion de los compradores actuales y potenciales. Es por ello que Peters (2001), dice que
“escuchar a los clientes tiene que llegar a ser la meta de todos, con una competencia que avanza
cada vez con mas rapidez. El éxito serd de aquellos que escuchen y respondan mas

resueltamente”.

Galgano, (1995), afirma que “este concepto supera y enriquece otros significados mas
tradicionales e insiste en su significado global en el que para ser exitoso el servicio, debe contar

con la participacion de todas las areas de la empresa” (p. 3).

Al igual Lovelock, (2004), dice que:

El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea que no sea la venta
proactiva, que incluye interacciones con los clientes en persona por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcidon debe disefiar, desempefiar y comunicar
teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional. (p.
23).

El mismo autor argumenta que entre las caracteristicas del servicio al cliente, el nivel de
complejidad es una caracteristica esencial de éste, debido a que hay algunos servicios cuyo
manejo es sencillo para los clientes y tanto el departamento de operaciones como cualquier otro,
puede proporcionar facilmente. Dicho servicio debe caracterizarse por colocar al cliente en el
centro del negocio u organizacion, finalmente todo depende de €l que es quien compra o utiliza
el servicio, éste debe ser visto como el ser humano que es, mas no como una simple estadistica,

hay que darle la importancia y el lugar que le corresponde, es la persona mas importante que
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llega con sus necesidades y el objetivo debe ser satisfacerlas. Es merecedor de un trato atento,

digno y cordial cuya expectativa esta en ser complacido y no en encontrar confrontaciones.

En el servicio al cliente como dice Carlzon (1991):

....se evidencian los momentos de verdad, los cuales son cuando el cliente se coloca en
contacto con el servicio que se le estd ofreciendo, es aqui donde empieza a evaluar la
atencion prestada. Un momento de verdad, no necesariamente lo determina el contacto
humano, sino que también, puede ser cuando el cliente llega al lugar del servicio y entra en
contacto con cualquier elemento de la empresa (infraestructura, sefialamientos u oficinas).

(p. 158).

Para poder ofrecer un mejor servicio al cliente, se requiere controlar cada momento de la
verdad. Entre menos momentos de verdad tenga la persona, es mejor para la empresa. A partir de
estos tiempos empieza a jugar un papel importante el Ciclo del Servicio, el cual permite
visualizar la panordmica general del contacto: cliente - prestador del servicio. Identificar estos
momentos en el que se participa directamente con los clientes, asi como determinar areas de

oportunidad, permite mejorar la calidad de prestacion del servicio.

El ciclo del servicio es una cadena continua de hechos por los que atraviesa el usuario a

medida que experimenta el servicio. (Ver figura 4).

Fin Inicio

Momento de verdad

Momento de verdad

Figura 4. Ciclo del servicio.
Fuente: Albrecht (1999).
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Cuando se habla de servicio al cliente, es importante relacionar tres conceptos
fundamentales que soportan este proceso: la calidad del servicio, la cultura del servicio, y la

estrategia del servicio.

Siguiendo la linea de la calidad del servicio, Juran (2001), es otro de los investigadores
cuyo aporte lo basa en la llamada trilogia de la calidad, que se compone de tres tipos de acciones:
control de calidad, mejora de nivel o cambio significativo y planeacion de la calidad; esto quiere
decir, que cuando ya existe un proceso se empieza con acciones de control, mejora y cambio,

pero cuando el proceso es nuevo, se inicia con la planeacién de la calidad.

Cuando Juran (2001), se refiere a la planeacion de la calidad hace alusion a los clientes y
sus necesidades, es decir, identifica quién es el cliente y determina sus necesidades. En el
esquema de planeacion de la calidad, dicho autor insiste en tener en cuenta los siguientes pasos:
que se traduzcan las necesidades al lenguaje de la empresa, se desarrolle un servicio que pueda
responder a esas necesidades de los clientes, se optimice el servicio de manera que cumpla con la
empresa y con el cliente, desarrollar un proceso que pueda formar el servicio, optimizarlo y
probar que éste pueda obtener el servicio en condiciones normales de operacion, al igual, que

transferir el proceso a operacion.

Deming (1989) y Juran (2001), sostienen que el 85% de los problemas de una empresa son
culpa y responsabilidad de la administracion y no de sus colaboradores, porque son los
administradores quienes no han podido organizar el trabajo para que los colaboradores tengan un
sistema de autocontrol. Es evidente como lo demuestran los dos autores, que el tema calidad de
servicio al cliente, es importante, se sefiala como un factor vital para que las organizaciones logren

sus objetivos.

Un segundo concepto fundamental en el proceso de servicio al cliente es el de Cultura del
Servicio. Aqui juega un papel relevante el guru del Servicio al Cliente Tschohl (2007), quien

manifiesta que las organizaciones deben crear una cultura de servicio, tomando todo el personal
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de la organizacion, mejorando su desempefio, enfocandolos en el cliente y por supuesto
manteniéndolos para sobrevivir empresarialmente y ser exitosos. La forma en que John Tschohl
mantiene una empresa en el mercado, es a través de la capacitacion permanente al personal

enfocandolo siempre al cliente.

La cultura del servicio debe comenzar desde el mas alto nivel, por medio de una vision
comun y valores compartidos que impregnen hasta sus cimientos toda la organizacion. Segun los
autores que hablan de servicio al diente, los componentes que identifican la cultura del servicio
deben enfocarse en: gente con cultura de servicio, capacitada y entrenada permanentemente,

tecnologia de avanzada y sistemas adecuados para cada situacion.

Vecino (2008), destaca la importancia de considerar seis elementos que distinguen el
servicio, a partir de los cuales se puede proponer una cultura empresarial orientada al cliente.
Estos elementos tienen que ver con el servicio, los procedimientos, las instalaciones, la

tecnologia disponible, la informacion y el prestador del servicio.

La cultura empresarial es una construccion social que pertenece a las personas que la
componen, asi lo argumenta Granell (1997), cuando afirma que la cultura empresarial “es un
conjunto de supuestos basicos validados, compartidos por el grupo y construidos a través del
tiempo” (p. 33). Un factor importante a tener en cuenta es la motivacion en el trabajo hacia los
colaboradores, quienes constituyen un aspecto relevante en la construccién y fortalecimiento de
una cultura de servicio y atencion al cliente, es por ello, que el espiritu de cooperacion es

imprescindible para que se brinde la mejor ayuda en las tareas de todos los dias.

Como tercer y ultimo concepto fundamental, se considera relevante conceptualizar en el
proceso de servicio al cliente la estrategia del servicio, haciendo referencia a las acciones que
define la organizacion en busca de la consecucion de los objetivos; por tanto, el concepto de
planeacion de la calidad representa una valiosa herramienta que conlleva a ser mas eficiente y
eficaz, mas dindmica y armdnica, y por ende méas productiva y competitiva la gerencia del

servicio.
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Segun Berry (2002):

La estrategia del servicio es una mision, no el planteamiento de una mision. Los
planteamientos de misidn suelen no ser otra cosa que frases altisonantes en los documentos
internos y pablicos que no significan nada para el personal de la organizacién encargado de
realizar el trabajo. Por su parte, la mision galvaniza; es una meta, una direccién, un
llamamiento. Une a las personas de la organizacion alrededor de un propésito comdn. Le

da significado al trabajo. (p. 78).

Teniendo en cuenta el concepto de estrategia de servicio anteriormente planteado por
Berry (2002), ésta debe ser la razon de ser de una empresa, debe presentarse de manera clara y
convincente, para que acceda a tener una idea de cudles iniciativas aprobar y cuales rechazar. La
estrategia es la guia de como saber servir a los clientes, identificando lo que representa valor para
ellos, ésta debe empujar a la organizacién a alcanzar un nivel de desempefio superior al resto de
las organizaciones. El valor de la estrategia de servicio estd en orientar y dar energia; por tanto,
las palabras seran eficaces Unicamente si reflejan las creencias fundamentales de la empresa, si
mueven el espiritu humano a la realizacion, y si son interiorizadas. Si los colaboradores se ven
precisados a consultar algin manual o documento de planeacion en busca de la estrategia de

servicio de la compafiia, es porque tal estrategia no existe.

De igual forma, Berry (2002), establece que al identificar la estrategia del servicio, se
determinan los atributos mas importantes de éste, que satisfacen y superan las expectativas del
cliente, en los cuales son mas vulnerables los competidores. Se determinan y se evaltan las
capacidades actuales y potenciales de la empresa, al igual que las carencias, fortalezas,
debilidades en materia de recursos, la reputacién del servicio, la filosofia y la razon de ser de la

empresa.

Este mismo autor expone un marco para el servicio extraordinario, contemplado por
elementos primordiales como son: cultivar el liderazgo en servicio, construir un sistema de

informacién sobre la calidad del servicio, crear una estrategia de servicio que genere



39
DIAGNOSTICO IMPLEMENTACION ESTRATEGIA

confiabilidad, sorpresa, recuperaciéon y equidad de este mismo, implementar la estrategia de
servicio por medio de la estructura, la tecnologia, y los colaboradores compitiendo por talentos,
desarrollando habilidades y conocimientos, facultdndolos para que puedan servir, trabajar en

equipo, evaluando el desempefio y logrando la excelencia.

Complementando el concepto manejado por Berry, cabe destacar el aporte que hace Jover
(2009), quien en su criterio plantea que "la estrategia del servicio debe ser implementada con

cuatro destrezas basicas definidas en el contacto, el analisis, la respuesta, y la excelencia” (p. 8).

Por consiguiente, respecto al contacto, Jover (2009), establece que la imagen que se hace
un cliente en los primeros instantes, condiciona el resto del servicio y sus resultados; por lo tanto
éste debe estar enfocado en: el saludo especial, el cual debe ser siempre amable, gentil y
respetuoso; el recibo inmediato, no hacer esperar por varios minutos al cliente; el lenguaje
corporal, tener siempre buena aptitud, sonriente y excelente disposicion; imagen positiva y
personalizacion. En la segunda destreza se refiere al andlisis, haciendo énfasis en la escucha
activa, no interrumpir al cliente, mostrar interés, conectarse con lo que dice y observarlo
atentamente mirandolo a los ojos, estrecharle la mano; hacer sentir al cliente importante, que
hace parte de la organizacion y cuenta con el respaldo de ella; la tipificacion del cliente y accién
consecuente; el esclarecimiento de sus exigencias y el logro de empatia. La respuesta, es la
tercera destreza con la que debe contar el prestador del servicio, basada en ofrecer soluciones
creativas e innovadoras al problema del cliente, respondiendo rapidamente a sus necesidades, a
sus solicitudes de informacidn, sus quejas y reclamos; demostrar iniciativa; utilizar paréafrasis, es
decir, reproducir sintéticamente de lo que se ha entendido, para verificar la total comprension.

Como ultima destreza Jover (2009), hace mencion de la excelencia, que no es otra cosa
que la superacion de las expectativas del cliente; sorprenderlo con un "extra" que afiada valor
agregado al servicio. Algo muy importante a tener en cuenta para sostener el concepto de
excelencia es: Cumplir lo que se le promete al cliente, no decir cosas que no se pueden cumplir.
Estas cuatro destrezas producen beneficios tanto al talento humano como a la organizacion,
reflejados en el crecimiento y estabilidad de la empresa en el mercado, generando asi

satisfaccién personal, reconocimiento, buen nombre y buenas relaciones humanas.
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En ese orden metodoldgico, se cita a Serna (2008) quien postula que la planeacion
estratégica es el proceso mediante el cual, quienes toman decisiones en la organizacion obtienen,
procesan y analizan informacién pertinente interna y externa, con el fin de evaluar la situacion
presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con el propoésito de anticipar y

decidir sobre el direccionamiento institucional hacia el futuro. (Ver figura 5).

1 2 3 4 5
Diagnéstico Direccionamient Formulacién Operacionalizacion Implementacion
estratégico 0 estratégico estratégica estrategia estratégica

ETAPAS INTERCONECTADAS
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Figura 5. Proceso estratégico.
Fuente: (Serna, 2008, p. 55).

Otro aspecto considerado como aporte significativo dentro de la cultura organizacional,
relaciona la cultura corporativa, lo cual expresa que el diagndstico estratégico se inicia con la
identificacion de la cultura de la organizacién y su concordancia con los principios corporativos.
Por tanto, desde el punto de vista estratégico, la cultura de la organizacién es un factor clave del
éxito. De ahi, que la estrategia y cultura no pueden ser elementos conflictivos en la entidad.
Serna (2008).

Cada organizacion tiene su propia cultura, distinta de las demas, lo que le da su propia
identidad. La cultura de una institucion incluye los valores, creencias y comportamientos
que se consolidan y comparten durante la vida empresarial. El estilo de liderazgo a nivel

de alta gerencia, las normas, los procedimientos y las caracteristicas generales de los
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miembros de la empresa completan la combinacidn de elementos que forman la cultura de
una institucion. (Serna, 2008, p. 133).

Finalmente, se puede decir que el servicio al cliente es de vital importancia para la
empresa, cuyas variables de calidad, cultura y estrategia de servicio, utilizadas acertadamente
instiguen a que sean los clientes, los que perciban y manifiesten con su comportamiento
economico mayores niveles de satisfaccion y fidelidad; de esta manera, se puede ser

competitivos en el mercado, crecer, llegar a la cima y mantenerse en ella.

Se cita a Prieto (2003), quien plantea respecto al coaching la siguiente conceptualizacion:
Es un proceso que permite prepararse para ensefiar, entrenar, formar, educar aprendiendo a
instruir. Aunque no es nada nuevo, basta con evocar a Socrates, quien no experto en talento
humano en esa época, y quien hace mucho tiempo dice a sus discipulos: “Yo no puedo
ensefarles nada, solo puedo ayudarles a buscar el conocimiento que hay dentro de ustedes
mismos, lo cual es mucho mas que traspasarles mi poca sabiduria”. Un ejemplo mas cercano, el
entrenador de un equipo de futbol no es el que sale al campo a ganar el partido, simplemente
ayuda a ganarlo, planteando estrategias y tacticas a sus jugadores que son los responsables de

ejecutar el juego.

4.2.2 Diagnostico Estratégico Organizacional.

Segun Castillo (2015), establece que para la realizacion del diagndstico organizacional se
requiere partir desde el origen mismo de la empresa, de su mision, vision, objetivos y
propositos. Con base a ellos se fijan las estrategias necesarias para logarlos. Cada estrategia ira
encaminada hacia la consecucion de cada uno de los objetivos y lineamientos de la empresa. Las
estrategias hacen referencia a como lograr un objetivo y estas deberan ser lo mas eficiente
posible. No olvidemos que casi toda organizacién dispone de unos recursos limitados los que
deben ser correctamente administrados con el fin de maximizar sus utilidades, lo que hace

imperativo disefiar una estrategia con base en la situacion real de la empresa.
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Esto quiere decir que se debe realizar un estudio y un analisis interno de la organizacién
que permita conocer a fondo tanto las debilidades como las fortalezas, las oportunidades y
amenazas de la empresa, y es esta herramienta la que nos va a permitir hacer un diagndstico de la
empresa, del cual se partira para redisefiar las estrategias o para crearlas desde cero si es que
estas no existen. Cuando se inicia una organizacion las estrategias se fundamentan en la mision
y vision de la empresa, pero cuando las estrategias se van a disefiar en una organizacion en
marcha, se debe partir de la situacion real de la empresa con el objetivo de llegar a un punto ideal

él se fundamentara igualmente en la mision y vision de la empresa.

Partiendo de la matriz DOFA se hace un diagnéstico de la empresa de su parte interna y
externa, lo que permite identificar con exactitud las necesidades y las posibilidades que se tienen
y que se deben aprovechar. La matriz DOFA permite identificar las diferentes situaciones
posibles en la empresa que requieren de una atencion especial ya sea para corregir una situacién
o falencia, o para sacar provecho de una oportunidad. Cualquiera sea el objetivo, se requiere del

disefio de unas estrategias para lograrlo.

Analizar las fortalezas de la empresa puede minimizar los efectos de las posibles
amenazas que se presenten. Mediante un correcto uso de planes de contingencia y demas.
Identificado el objetivo y disefiada la estrategia, se procede a elegir el vehiculo o medio para
llevarla a cabo; por ejemplo si se trata de la ampliacion de planta mediante qué forma se
financia, ya sea capitalizando o recurriendo al mercado financiero. Ahora, si de lo que se habla
es del diagnoéstico estratégico organizacional, analizaremos la estructura organizacional de la
empresa, la cual debe corresponder a lo que se quiere lograr de ella. Cuando se habla de
estructura organizacional se hacer referencia a como estd organizada la empresa en cuanto a
estructura jerarquica, de mando. Aqui nuevamente tocamos la importancia del recurso humano,
ya que es a este al que le corresponde el seguimiento de los parametros establecidos por la

empresa y la consecucion de los objetivos y propositos. (Castillo, 2015).

La estructura organizacional debe ser abierta, donde se permita el aporte de sus

empleados, esto por dos razones de peso; los empleados los que mas pueden aportar a la
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empresa, no solo su fuerza de trabajo sino ideas nuevas e innovadoras, que seguramente le seran
de utilidad a la hora de enfrentar un mercado dindmico y cambiante, son los empleados quienes
desarrollan los procesos dentro de la empresa y conocen a profundidad las bondades y falencias
de tales procesos, pues son ellos los que viven a diario sus resultados, los que tienen que sortera

las dificultades, etc.

La otra razon por la que la estructura organizativa debe ser abierta y ofrecer condiciones
de participacién a los empleados, es porque estos se sientan a gusto con su empresa, se sientan
identificados con ellas, si se logra una buena participacién del empleado dentro de la empresa,
este aportard mucho de si a la misma, logrando de alguna manera que los objetivos y propdsitos
del empleado sean muy cercanos a los de la empresa. Cuando existe una identidad, objetivos y
metas comunes entre la organizacion y sus empleados, existe una unidad y una sinergia que
fortalece la institucion desde adentro, desde sus propios empleados que llegan a sentir la empresa

como suya, motivandolos y comprometiéndolos ain mas con la organizacion.

Aqui entra a jugar un papel importante un tema tratado con anterioridad, que es la
comunicacion. La estructura organizacional de la empresa debe facilitar precisamente la
comunicacion entre sus empleados y las directivas. La parte administrativa no debe estar
desconectada de la parte operativa, no debe existir un ambiente marcado de jefe subalterno, debe
existir un ambiente de confianza y compromiso mutuo para que la organizacion marche en

armonia en cada uno de los departamentos y secciones.

La estructura organizacional, ademas de ser adecuada debe estar conformada por personal
idéneo para ello. Recordemos es vieja frase que dice que el jefe no debe ser quien mande sino
quien lidere, y esto solo lo puede lograr una persona que posea una mentalidad abierta y
dindmica, que tenga la capacidad de generar confianza y motivacidn en las personas que tienen a
su cargo. Esto significa que las personas del nivel directivo medio y alto, deben estar
completamente identificadas con la mision y vision de la empresa, con sus objetivos y
propdsitos, lo mismo que con sus lineamientos, estrategias y filosofia, para que puedan transmitir

plenamente al personal que lideran esos mismos elementos.
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Bien se sabe que de la habilidad que tenga un lider de transmitir sus ideales depende el
éxito a la hora de alcanzar los objetivos. Buena parte de la responsabilidad en el logro de metas
depende de la capacidad de quien dirige el personal para motivarlos y comprometerlos. Los
anteriores planteamientos nos llevan a hablar de un elemento esencial en toda organizacion que

es la cultura corporativa o cultura organizacional.

La cultura organizacional es el resultado de lo que la empresa ha querido ser y lo que
quiere ser. Es la consecuencia de las politicas y estrategias de la empresa. Es lo que la empresa
es, se vive y se muestra. La cultura organizacional representa la madurez y el estado de
desarrollo de la empresa. La cultura organizacional no es buena ni mala, positiva ni negativa,
simplemente es la expresion de lo que la empresa experimenta y vive, lo que proyecta de acuerdo
a la forma que es como organizacién y unidad, a como aborda sus problemas, como realiza sus
procesos Yy actividades, como se comunica, en fin, es el reflejo de sus caracteristicas como unidad

y como la individualidad de cada uno de los miembros de la organizacion.

Toda persona es mas productiva si se desenvuelve en un ambiente de confianza, de
colaboracion, de apoyo mutuo. Con estas condiciones el empleado tendra mas tiempo y energias
para dedicar a su trabajo, podra ser mucho mas creativo y agil y no desgastara tiempo en
preocuparse por sus compafieros y subalternos, pues confia plenamente en ellos dedicandose a
realizar su trabajo sin tener que buscar formas de cubrirse o protegerse de alguien que pueda en
un momento dado afectar sus intereses. Resulta obvio que en un buen clima organizacional las
cosas funcionan bien y fomenta los espacios para compartir y transmitir ideas, conocimientos y
experiencias sin ningln reparo ni prevencion, concluyendo esto en mejores resultados operativos
y financieros para la empresa.

Un elemento adicional de gran importancia dentro de la estructura organizacional son los
valores corporativos. De los valores corporativos depende en buena parte el desempefio de la
organizacion, partiendo que de la responsabilidad, honestidad, compromiso y cumplimiento
contribuyen a mejorar los procesos, a disminuir cotos, a aumentar la productividad,

comprendemaos el aporte que los valores corporativos pueden hacer a la empresa.
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No solo la parte interna y operativa de la empresa resultan beneficiada de la existencia de
unos valores fuertes. Sino la parte externa, la imagen y confianza que se proyecta al publico, al
cliente, que es un factor mas que coadyuva a la fidelizacion de sus clientes. No se puede
minimizar el efecto que pueden tener las faltas de ética y moral, frente a la opinion de los medios
y de los clientes, recordemos el mas el caso, el de Enrom que por unos malos manejos contables
Ilevo a la quiebra a una de las multinacionales de auditoria méas grandes, y resulta casi imposible
recuperarse de una mala imagen. No en vano, que ahora muchos inversionistas comiencen a
darle importancia a lo ético y moral de las empresas a la hora de invertir, nadie quiere arriesgar

su capital en una empresa que se vea involucrada en un escandalo del que sera muy dificil salir.

Los malos manejos pueden afectar tanto a inversionistas como a muchas personas que,
aunque no estén directamente relacionados con la empresa si son alcanzados por los efectos de

cualquier irresponsabilidad e imprudencia de un empleado o de una politica de la empresa.

Son muchas las empresas que hoy en dia empiezan a darle importancia a los valores
corporativos porque han comprendido que de ellos depende la eficiencia en sus operaciones y la
efectividad a la hora de incursionar en el mercado. Una empresa con una reputacion solidada,
brinda la seguridad al cliente de que su producto o servicio tiene un total respaldo, es también
una garantia para los proveedores y acreedores, siempre sera mas facil conseguir financiacién y
apoyo para proyectos de inversién y financiacion si las entidades financieras tienen confianza en
la empresa. Una empresa con una excelente reputacion sera una buena alternativa para cualquier
inversionista que siempre estard dispuesto a pagar mas por la empresa que le brinde mayor

confianza y estabilidad.

Los valores corporativos le dan un mayor valor agregado a la empresa, vivimos en una
mundo dinamico y cambiante donde la competencia esta casi un paso adelante nuestro y
cualquier error que se cometa significa quedar rezagados en el mercado. Cualquier accion
negativa causa de la ausencia de ética y moral puede provocar un efecto domino en la empresa;

al perder prestigio y confianza, se pierden clientes, lo que hace que la situacion financiera de la
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empresa se desmejore y empiece a tener dificultades a la hora de cubrir sus obligaciones lo que a
su vez afecta la confianza y el apoyo de las personas o entidades que la financian. Y ante tal
situacion no solo no habra inversionistas que quieran capitalizar la empresa, sino que los que
tienen acciones o0 aportes quieran venderlas asi sean a un menor precio lo que termina por afectar

aun mas la imagen y prestigio de la empresa.

Son muchos los elementos y aspectos que se deben tener en cuenta en toda organizacion,
y cada uno de ellos se deben evaluar, se deben determinar sus riesgos y oportunidades. Se deben
trazar unas estrategias que aseguren el fortalecimiento de la organizacion y que logre minimizar
esos eventuales riesgos a que esta sometida la empresa. Las estrategias se hacen mas necesarias a
la hora de evaluar el entorno de la organizacién, ya no haciendo énfasis en la estructura interna
de la empresa sino en la forma como la organizacion se proyecta hacia el entorno y en la forma

como lo aborda.

De la misma forma como la empresa se conciba como organizacion, depende su
comportamiento y de este depende como se desempefie y como sea percibida y aceptada por
entorno. Es por eso que se deben tener en cuenta cada una de las areas internas de la
organizacion, cada una cumple un papel importante dentro y fuera de ella. Ya hemos dicho que
la empresa una unidad que se muestra como tal en el mercado y no se deben desconectar o asilar
ninguna de sus partes. De la manera como las politicas de produccién se aborden, asi sera la

imagen y acogida que el producto de la empresa tenga.

De las politicas de atencion al cliente dependen que los productos y servicios tengan una
mejor peor aceptacion por parte de este, no debemos olidas que a la vuelta de la esquina siempre
habrd un producto tan bueno o hasta mejor que el nuestro y que solo la vision subjetiva del
cliente marca la diferencia y lleva a este a ser 0 no nuestro cliente. Un buen o mal servicio o una
atencion sera la Unica variable que tengamos a favor. Todo lo anterior debe ser estudiado,
planeado y cuantificado tanto en su riesgo como en sus beneficios, y con base a esto fijar las
estrategias que permitiran a la empresa llegar a donde quiere, ser lo que quiere ser, las estrategias

previas a un plan o consecuencias de este, son las que permitiran alcanzar la vision de toda
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organizacion que debe ser el objetivo Unico de toda la empresa entendiéndose esta como la union

de recursos materiales, financieros, los empleados, directivos, socios y clientes.

4.2.3 El Diagnéstico y la Satisfaccion de los Clientes.

Para Curbelo (2011), la tendencia actual de las empresas es la implantacion y utilizacion
de herramientas que contribuyen a facilitar el trabajo de directivos y especialistas. El presente
trabajo ofrece el disefio de un procedimiento para el diagndstico y caracterizacion de la
satisfaccion de los clientes de las Empresas. Se aplicaron diferentes técnicas de obtencion de
informacion, encuestas, entrevistas, trabajo en grupo. Ademas, se plantea la correlacién existente
entre la satisfaccion percibida por el cliente y su grado de fidelizacion como elemento que
determina la naturaleza de la empresa. El procedimiento se distingue de otros por sus
caracteristicas estructurales y su consistencia, facil aplicacion hacia otras entidades, trata también
algunas ideas acerca de como no se extiende el empleo de técnicas y métodos por parte de los
especialistas de marketing que ayuden al incremento y mejoramiento de la toma de decisiones y
con ello la elevacion de los niveles de eficiencia y competitividad de la organizacion.

Constituye un desafio de este siglo lograr el incremento de la productividad, en un
contexto de mayor tecnificacion y sustentabilidad, concentrandose en ello gran parte de los
esfuerzos actuales. Las empresas han sufrido una rapida evolucion en los Gltimos afios que las
estan llevando hacia el mercado de la informacion. EI mundo se encuentra en un momento de
transicion en la direccion de las empresas. En medio de esta situacion cobra cada vez mas
importancia el logro de altos niveles de eficiencia y eficacia en nuestras Organizaciones
Empresariales como Unica via para su desarrollo y supervivencia, Este panorama ya complejo de
por si, adquiere para el sector ganadero cubano matices muy particulares donde se aprecian

potencialidades y a su vez enfrenta dificultades y retos.

Contar con este procedimiento ha permitido a las Empresas revertir la situacion
desfavorable con que contaba anteriormente, mejorando significativamente la toma de decisiones

en el area de marketing, alinear su estrategia, politicas, procesos asi como las habilidades y
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actuaciones de su personal relacionados con la satisfaccion del cliente. Con la realizacion de una
caracterizacion y diagnostico del grado de satisfaccion de los clientes con los productos y/o
servicios que se ofrecen, se obtiene una retroalimentacion bésica para establecer planes de

mejora relacionados con el cliente externo, encaminado hacia el logro de su fidelizacion.

Entre las acciones que actualmente se acometen para dar respuesta a la problemética

evaluada se encuentran:

a) Realizar una investigacion de mercado que mide la satisfaccion percibida por el cliente
posteriormente a la aplicacién de este procedimiento.

b) Aplicar una estrategia de atencion a los clientes segun los elementos identificados en el
trabajo.

c) Fortalecer la estructura que interviene en el proceso del servicio al cliente, evaluando su
eficacia.

d) Encuestar la totalidad de los clientes y analizar como se comporta la satisfaccion.

4.3 Marco Conceptual

Alineacidn estratégica: proceso en el cual se pretende orientar en el mismo camino la estrategia

del departamento de recursos humanos con la estrategia de la empresa. Serna (2008).

Cliente interno: los clientes internos son las personas que dependen del gerente total o

parcialmente para que realice el trabajo. Alet (2000).

Coaching ejecutivo: descubrimiento del potencial de una persona para maximizar su propio
desempefio. Los ayuda a aprender de si mismos mas que a ensefiar. Los clientes dicen que el
coaching ha sacado de si mismos lo mejor para focalizarse, dividir las tareas y clarificar sus

valores (Fortune Magazine). Prieto (2009).
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Conocimiento: facultad de sentir. Tener nocion de algo. Ser competente para juzgar, entender
una situacion. Alet (2000).

Coordinar: realizar actividades de manera ordenada para asegurar un buen ambiente en el sitio
de trabajo. Peel (1993).

Definicion de estrategias: con base a los resultados obtenidos en el diagndstico, entre los cuales
se destacan el perfil de la capacidad interna, perfil de competencia, determinacion de
requerimientos, aspectos coyunturales y los perfiles de satisfaccion, se definen estrategias para

alcanzar un objetivo principal. Rodriguez (2005).

Desempefio: es un conjunto de conductas, las cuales nos permiten medir el cumplimiento de las

funciones y metas propuestas. Peters (2001).

Diagnostico: descripcion y analisis de la situacion del problema que se investiga. Curbelo
(2011).

Dirigir: acto de conducir y motivar grupos de personas hacia el logro de objetivos y resultados,

con determinados recursos. Peel (1993).

Eficacia: indicador de mayor logro de objetivos o metas por unidad de tiempo, respecto a lo
planeado. Peel (1993).

Eficiencia: indicador de menor costo de un resultado, por unidad de factor empleado y por
unidad de tiempo. Se obtiene al relacionar el valor de los resultados respecto al costo de producir
esos resultados. Peters (2001).

Equipo: grupo de 3 0 mas personas unidas con un objetivo comun. Prieto (2009).

Estrategia de servicio: es un modelo de gerencia para decisiones futura sobre la compafiia, sus

servicios y operaciones. Hernandez (2005).
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Estrategia: acciones planificadas que se realizan para alcanzar un determinado objetivo. Serna
(2008).

Gestion del talento humano: herramientas que permiten que los individuos desarrollen

habilidades y encuentren algunas que consideraban inexistentes. Serna (2008).

Lider: persona que conoce sus defectos y virtudes; mira primero dentro de si mismo y se
conoce, para luego entender a los demas y reflejar lo que quiere lograr, lo que busca alcanzar con

los demas y finalmente conseguir el éxito. Prieto (2009).

Liderazgo: se le denomina a las habilidades o cualidades que tiene una persona para influir en

un grupo de individuos. Prieto (2003).

Recursos Humanos: se denomina a un grupo de personas de una organizacion que aportan su

trabajo a la misma. Prieto (2003).

Servicio: organizaciéon y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del

publico o de alguna entidad oficial o privada. Hernandez (2005).

Sistema: conjunto de elementos que, ordenadamente relacionadas entre si, contribuyen a
determinado objeto. Alet (2000).

Trabajo: accion humana, individual o colectiva, que conduce a la obtencién de un producto o a
la prestacion de un servicio en un tiempo y espacio determinado y con el apoyo de otros
recursos. Mintzberg (1975).

Triangulo de servicio: es una ilustracion virtual de toda la filosofia de la gerencia del servicio.
Alet (2000).



o1
DIAGNOSTICO IMPLEMENTACION ESTRATEGIA

5. Metodologia

5.1 Enfoque de la Investigacion

Correspondi6 al enfoque cuantitativo, segin Bernal (2010), se fundamenta en la medicion
de las caracteristicas, de los fendmenos sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual

pertinente al problema evidenciado.

Segun Garcia (2016), establece como aquella variable que puede expresarse en términos
nUMEricos precisos como son (procesos operativos, administrativos, toma de decisiones,
fortalezas, debilidades, amenazas, oportunidades, entre otros). Asi mismo, Garcia (2015),
establece que el analisis de datos cuantitativos conlleva a la recoleccion de los mismos,
aplicacion de cuestionarios, encuestas, test de informacion que sirven para clasificar y ordenar
los datos y deducir conclusiones validas para tomar decisiones razonables. Los elementos que
deben considerarse para analizar los datos son: tamafio, poblacion y muestra, nimero de

preguntas, cuestionarios, encuesta, tipo de analisis y recursos disponibles requeridos.

5.2 Tipo de Investigacion

Teniendo en cuenta la tematica en estudio, el tipo de investigacion que mas se ajusto a
dicho proceso correspondié al descriptivo (Lerma, 2016, p. 63). Su objetivo es resefiar el estado,
las caracteristicas, los factores y procedimientos presentes en fendmenos y hechos que ocurren
en forma natural, sin explicar las relaciones que se identifiquen. Segun Briones (2006), en este
tipo de investigacion se pueden hacer los siguientes analisis: caracterizar globalmente el objeto
de estudio, identificar las caracteristicas del proceso investigativo; describir el contexto en el cual

se presenta dicho fendmeno y describe el desarrollo objeto de estudio.
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5.3 Poblacion y Muestra
Correspondio a la entidad financiera Banco Davivienda, en el municipio de Villavicencio.
La muestra se orientd con los colaboradores del Banco Davivienda; conformada por 17
colaboradores — oficina Centro de Villavicencio. Incluye encuesta a 30 clientes de la entidad.
5.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de la Informacion

5.4.1 Fuentes Primarias.

La investigacion en curso, disefid, elabor6 y aplicd una encuesta a los 17 colaboradores

que integran la oficina del Banco Davivienda — Centro de Villavicencio.

5.4.2 Fuentes Secundarias.

Se acudid a las siguientes fuentes de informacion (internet, libros y antecedentes).

5.5 Instrumentos para el Analisis de la Informacién

La Gltima etapa del proceso consistio en interpretar los resultados obtenidos acorde con la

aplicacién de la encuesta, utilizando para ello el sistema Excel.
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6. Resultados

6.1 ldentificar las Estrategias de Servicio al Cliente que Viene Realizando el Banco

Davivienda de Villavicencio, Utilizando la Matriz DOFA

6.1.1 Encuesta a Colaboradores.

0%

= Si
= No

Figura 6. ¢(El Banco Davivienda ha brindado al talento humano que la integra, capacitacion y
desarrollo sobre atencion y servicio al cliente?

De acuerdo a la pregunta los encuestados manifiestan en un 100% que no. En la entidad
financiera se debe planificar y programar capacitacion y desarrollo congruente y convergente con
los objetivos y metas de la entidad. Haciendo sesiones de grupo para asimilar, crear y evaluar lo
adquirido en los cursos, seminarios, charlas e integraciones. Evaluando la inversién y el retorno

de la capacitacion.
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= Si
= No
= Algunas veces

Figura 7. ¢Tiene usted en cuenta las inquietudes, sugerencias o expectativas de los clientes?

Teniendo en cuenta la pregunta, los encuestados manifiestan: si, el 18%; no, el 59%;
algunas veces, el 23%. Este factor es muy relevante, si se tiene en cuenta que exceder las
expectativas del cliente demostrando un compromiso total en la identificacion de cualquier
problema, proporcionando las soluciones mas iddneas para satisfacer sus necesidades. De ahi,
que el conocimiento del cliente y sus necesidades constituyen la mejor arma para lograr el

Figura 8. ;La empresa tiene establecido estrategias para atender al cliente?

objetivo.




55
DIAGNOSTICO IMPLEMENTACION ESTRATEGIA
DAVIVIENDA gﬂm@gﬁ

Dada la pregunta, los encuestados manifiestan: si, el 45%; no, el 55%. En este aspecto la
orientacion al cliente o deseo de ayudar y servirle, averiguando sus necesidades y el modo de
complacerlas complementada por la empatia o capacidad para escuchar, comprender y responder
a las emociones, sentimientos y preocupaciones de los demas constituyen el nicleo de las

competencias de ayuda o servicio.

= Excelente
= Buena
= Regular

Figura 9. ¢Como percibe usted la relacion con sus clientes?

En relacién a la pregunta anterior, los encuestados manifiestan: excelente, el 6%; buena,
el 65%; regular, el 29%. Hay que recordar que la orientacion a la atencién al cliente en la
estrategia de la entidad, se debe considerar de suma actividad; sin embargo, si ha sido una
constante. Si la organizacion atiende y cuida a sus clientes tendra todas las posibilidades y
probabilidades de prosperar mientras que él no se centra, de lo contrario raramente tiene futuro.

Por tanto, las relaciones entidad — cliente, conllevara a crear y conservar clientes.
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= Algunas veces
= Con mucha frecuencia
= Permanentemente

Figura 10. (El servicio que ofrece al cliente cumple con los requerimientos para seguir en el
mercado; es agil, oportuno, se realiza con sentido humano, amable y se presta con una vocacion del
servicio?

Con respecto a la pregunta anterior, los encuestados manifiestan: algunas veces, el 30%;
con mucha frecuencia, el 29%; permanentemente, el 41%. Cabe sefialar que las reclamaciones
pueden ser una oportunidad para recuperar a los clientes insatisfechos, representando una
oportunidad para fidelizar a los clientes. De ahi, que al cliente se debe brindar soluciones agiles y
oportunas; teniendo en cuenta lo que el cliente desea ser tratado como si fuera unico, que se le
brinda los servicios que requiere y en las condiciones mas adecuadas para €l y que le ofrezca

algo adicional que necesite; esto es, que se supera sus expectativas.

= Si
= No

Figura 11. ;Se considera que el personal con el que cuenta la entidad, es suficiente para atender
el nimero de servicios requeridos diariamente?
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Teniendo en cuenta la pregunta anterior, los encuestados manifiestan: si, el 18%; no, el
82%. El talento humano, es el recurso mas importante de la entidad; por eso es indispensable que
se lleve a cabo procesos de vinculacién de personal, para adquirirlo con el perfil requerido,
adecuada responsabilidad, productividad, competitividad y sentido de pertenencia, que le permita

atender las necesidades y expectativas de manera agil y oportuna al cliente.

= Excelente

= Buena

= Regular
Deficiente

Figura 12. ;Qué percepcion tiene usted sobre la evaluacion de flujo de informacién?

Dada la pregunta, los encuestados manifiestan: excelente, el 6%; buena, el 35%; regular,
el 41%, deficiente, el 18%. Este factor es muy importante, si se tiene en cuenta que la
comunicacion, fluye en todos los sentidos y muy especialmente de manera ascendente para
proponer ideas de mejoramiento y contribuir al éxito de la organizacion. Pues, la comunicacion

en linea, en red, facilita el contacto en tiempo real.
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0%

= Si
= No
= Algunas veces

Figura 13. (Se realizan reuniones por areas para informar cambios y situaciones que se
presenten?

En relacion a la pregunta, manifiestan: no, el 82%; algunas veces, el 18%. En este
aspecto, el jefe debe convertirse en un instructor que ensefia el qué, como y porqué de una
operacion o proceso. Se debe, entonces invertir tiempo en socializar los objetivos, metas y

proyectos.

0%

= Si
= No
= Algunas veces

Figura 14. ¢Se realizan reuniones por areas para hacer seguimiento en el cumplimiento de los
objetivos?

Con respecto a la pregunta, los encuestados manifiestan: no, el 82%; algunas veces, el
18%. La socializacion de los objetivos, juega un papel de relevancia, pues se lograra buscar
mayor precisién, fomentar el compromiso de equipo de trabajo, establecer desafios, definir
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objetivos sencillos, técnicos, practicos, faciles, comprensibles, medibles, retroalimentando a todo
el talento humano y proporcionando al equipo las herramientas que se requieren en el desempefio
laboral.

0%

= Si
= No
= Algunas veces

Figura 15. ;Se promueve el trabajo en equipo entre el personal de toda la entidad?

Teniendo en cuenta la pregunta, los encuestados manifestaron: no, el 82%; algunas veces,
el 18%. Este factor es muy clave para valorar el entorno creativo del equipo, desarrollar su
capacidad creativa, su capacidad para aceptar riesgos; comprender por qué el fracaso es una parte
importante de la creatividad, aplicar los principios de resolucién de problemas, buscar nuevas
ideas en el equipo, buscar caminos para provocar nuevas ideas y analizar, los viejos de nuevas
maneras, descubrir qué hacer para que el equipo no fracase y medir el cociente innovador del

equipo.
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Figura 16. ¢Las instalaciones en el lugar de trabajo son adecuadas?
De acuerdo a la pregunta, los encuestados manifiestan: si, el 35%; no, el 65%. La

infraestructura fisica debe cumplir requerimientos y estandares de calidad, brindando espacios
cdémodos, un ambiente propicio para laborar y clima organizacional; donde se trabaje de manera
flexible, segura, amplia y brinde las condiciones minimas para generar productividad y
competitividad eficaz y eficiente en cada una de las operaciones o tareas que el colaborador

realice.

6.1.2 Encuesta a Clientes.

®

Figura 17. ¢Esta usted satisfecho con la atencion del servicio prestado por los colaboradores de
la entidad Davivienda?
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De acuerdo a la pregunta, los encuestados manifiestan: si, el 63%; no, el 37%. Desarrollar
una cultura orientada al cliente, se convierte en una fortaleza para la entidad y sus clientes;
ayuda a hacer del servicio no s6lo una estrategia de diferenciacion, sino también el camino, quiza

impostergable, para organizar, dirigir y consolidar la entidad.

= Si
* No

Figura 18. ¢Considera que la informacion recibida por parte del funcionario con respecto a su
requerimiento fue &gil y oportuna?

Dada la pregunta, los encuestados manifiestan: si, el 53%, no, el 47%. La informacion a
todos los colaboradores y clientes de la entidad, juega un papel de relevancia; si se tiene en
cuenta que tendra el conocimiento de sus aspectos corporativos, cumplimiento de los objetivos y
metas; logrando con ello una mayor vision de lo que se quiere y establecer alternativa de

solucion efectiva, agil y oportuna.
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= Si
* No

Figura 19. ;Sabe a quién dirigirse en el banco para obtener informacion sobre el tramite a
realizar?
En relacion a la pregunta, los clientes manifiestan: si, el 20%; no, el 80%. La estructura

organizacional, debe establecer una funcién lineal ascendente y descendente acorde con los
requerimientos de la entidad y por ende del cliente. En tal sentido, se debe establecer todas las
areas de gestion para que el cliente encuentre solucion a sus inquietudes en forma rapida, precisa

y concisa.

3%

= Excelente
= Bueno

= Regular

= Malo

Figura 20. ¢(Coémo califica la calidad en el suministro de informacion por parte de los
funcionarios?
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Teniendo en cuenta la pregunta, los encuestados manifiestan: excelente, el 3%; bueno, el
37%; regular, el 47%, malo, el 13%. Administrar los servicios e informacion con eficacia,
disciplina, dedicacion, conlleva desde luego al analisis del cliente, objetivos claros y orientar con

mayor eficiencia la informacion en la relacion entidad — cliente.

= Si
= No

Figura 21. ¢Segun su criterio, el funcionario que le presto6 el servicio conoce bien los productos
del banco y posee buena capacidad de respuesta ante su actitud?

Teniendo en cuenta la pregunta, los encuestados manifiestan: si, el 30%, no, el 70%.
Atiende con la mejor actitud al cliente, genera grandes beneficios, para atender los
requerimientos del cliente. De ahi, que es fundamental actuar con rapidez, aceptar la
responsabilidad, mostrar preocupacion y un interés verdadero; no discutir con el cliente, ante la
duda, el cliente tiene la razon, aclarar siempre los pasos y acciones que se tomaran para
solucionar los problemas, pues todo lo que se haga mal, o deje de hacer, y genere insatisfaccion

afecta a la imagen de la entidad.
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= Si
= No

Figura 22. ;Considera apropiadas las instalaciones de la entidad?

Con respecto a la pregunta, los encuestados manifiestan: si el 70%; no, el 30%. Las
instalaciones de la infraestructura fisica deben establecer la mayor comodidad, agrado y
satisfaccion por parte de los clientes y generar un ambiente de cordialidad, amabilidad y respeto
por el mismo. Ademas de su atencién agil y oportuna, es necesario y fundamental que el cliente
encuentre un espacio de espera sin afan y se establezca una relacion amigable entre el empleado

y cliente.

6.2 Analizar las Fortalezas y Debilidades a Traveés de la Matriz Dofa

A continuacion, se procedi6 a la realizacion de la matriz Dofa, lo cual se utiliza para
conocer e identificar los puntos fuertes y débiles de la entidad. Teniendo en cuenta que:

Fortalezas: actividades y atributos internos de una organizacion que contribuyen y apoyan

el logro de los objetivos de una institucion.

Debilidades: actividades o atributos internos de una organizacion que inhiben o dificultan

el éxito de una empresa.
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Oportunidades: eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacién que
podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de ésta, si se aprovechan en forma oportuna y

adecuada.

Amenazas: eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que inhiben,

limitan o dificultan su desarrollo operativo.
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Matriz Dofa.
Debilidades Oportunidades Fortalezas Amenazas
e Se carece de comunicacion Crecimiento poblacional de Conocimiento de  los | e Crisis econdémica.
interna. Villavicencio. aspectos corporativos. Inseguridad.

Poco conocimiento del
cliente.

Falta de trabajo en equipo.
Deficiencia en la
informacion actualizada
del cliente.

Demora en la prestacion
del servicio.

Baja capacidad de reaccion
en el servicio.

Imagen desfavorable en
cuanto a los servicios
recibidos.

Infraestructura inadecuada.

Estrategias para atraer mas
clientes.

Desarrollo  del talento
humano.
Mayor informacion  al
cliente.

Conocer a quién dirigirse
para obtener informacién
sobre tramites a realizar.

Procesos formales en las
metas de calidad.
Conocimiento del negocio.
Tecnologia de punta.
Generacion de valor a la
entidad y cliente.

Competencia desleal.
Incrementos en tasas de
interés de los créditos.

Alta volatilidad en el
mercado de capitales que
pueden afectar el
portafolio.

Fuente: los autores (2018).
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Tabla 2
Andlisis Dofa.

Estrategias FO

Estrategias FA

e Es conveniente entender que los clientes prefieren a los
funcionarios que sepan muy bien su oficio y que conozcan
bien los servicios que ofrece la entidad.

e Lograr que la seguridad, la confianza en si mismo y el
entusiasmo para ofrecer sirviendo al cliente, permitiendo
acrecentarse diariamente.

Establecer acciones correctivas para eliminar las causas de
cualquier evaluacion por debajo del nivel aceptable en
cualquiera de los atributos del servicio.

Disefar un programa de servicio al cliente para mantener su
lealtad y adquirir nuevos.

Estrategias DO

Estrategias DA

e Las relaciones adecuadas en una gran comprension del
cliente y sus verdaderas necesidades son realmente las
mejores herramientas para ofrecer servicios con facilidades y
éxito.

e Aportar nuevos enfoques o confirmar aquellos que son
eficaces en cuanto a la fidelizacion de los clientes.

La calidad en servicio al cliente debe iniciar desde la
definicidn de los criterios de seleccion de los funcionarios y
con ellos debe crear un sistema de administracion, de
personas que sea coherente con la disciplina que requiere en
enfoque en el servicio.

Planificar y programar desarrollo del talento humano.

Fuente: los autores (2018).
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6.3 Proporcionar Estrategias del Servicio al Cliente a Partir de un Valor para el Cliente y que Establezca una Posicion

Competitiva Real para el Banco Davivienda

v

Fomentar el
aprendizaje
parael
liderazgo

Promover a
las personas
indicadas

Cultivar el
liderazgo en
servicio

Poner énfasis
en

participacion

personal

Poner énfasis
en el factor
e la
confianza

Fuente:
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7. Conclusiones

De acuerdo con el trabajo investigativo y el diagnostico generado del mismo, se puede
concluir varios aspectos: uno de ellos, es que no se debe negar que el Banco Davivienda, sede
Villavicencio ha estado comprometida con la mejora en la calidad de atencion al cliente, pero

aun le falta implementar mejoras en su estrategia.

De esta manera, el Banco debe concentrar sus esfuerzos en mejorar los niveles de
satisfaccion del cliente para una mayor ventaja competitiva, esto porque la ciudad de
Villavicencio cuenta con una oferta numerosa de entidades financieras que brindan los mismos
servicios y es alli donde el cliente se va a quedar donde le presten el mejor servicio. Finalidad
que se logra en buena parte, cuando se identifiquen realmente las necesidades de los clientes,
generando un valor agregado en la calidad del servicio que permita exceder las expectativas en

cuanto a la atencién, lo que conlleva a una fidelizacion del cliente.

Dar cuenta que los indicadores de satisfaccion mas bajos se determinaron por aspectos
que involucran los procesos y procedimientos internos del Banco, lo que incluye el area de
talento humano al generar fallas en la calidad del servicio. Por tanto, se debe capacitar a los
colaboradores en la estrategia de atencién al cliente y asi llevar a la préctica los atributos
inherentes al servicio; servicio que impacte en mayor satisfaccion y fidelidad del mismo, para

lograr una posicion de liderazgo en el mercado financiero local.
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b)

d)

9)

h)

8. Recomendaciones

Es relevante que la entidad financiera realice procesos de vinculacion de personal, con el

perfil indicado para fortalecer una cultura orientada al cliente.

Establecer incentivos, motivacion al personal que labora y se convierta en un lider en la

relacion banco — cliente.

Implantar eficazmente una verdadera cultura de servicio al cliente, utilizando técnicas

como el trato, amabilidad, cordialidad, ofreciendo el mejor servicio al cliente.

Es importante que el talento humano conozca ampliamente, las necesidades del cliente,
utilizando un lenguaje claro y preciso, con canales de comunicacion asertivas y

proactivas, aprovechando la tecnologia que posee.

El banco, debe tener en cuenta las sugerencias, opiniones y expectativas del cliente y

establecer acciones agiles y oportunas en la solucion de las mismas.

Aplicar indicadores de gestion, mediante la eficiencia, eficacia, efectividad, mercadeo de

servicios, mejoramiento continuo de los servicios, y alta capacidad gerencial.

Es importante, que cada desempefio se establezca como una experiencia de aprendizaje
que permita a la entidad ser mucho mas eficaz y correcta, de acuerdo con el tiempo, el

lugar y los instrumentos de que se dispone.

Planificar capacitacion no sélo para educar en administracion, sino entrenar a todos sus

colaboradores en educacion para el liderazgo en el servicio que se ofrece.



71
DIAGNOSTICO IMPLEMENTACION ESTRATEGIA
DAVIVIENDA

Referencias Bibliogréaficas
Abello Gomez, R. F. (2006). Ocho pasos hacia la calidad del servicio. Estratégicas exitosas
para la excelencia en la prestacion de servicios. Bogota D.C.: Editorial Panamericana.
Formas e impresos S.A.

Albrecht K. (1999). Gerencia del servicio. Editorial Legis.

Alet, J. (2000). Marketing relacional. Como obtener clientes leales y rentables. Barcelona,
Espafia: Ediciones Gestion 2000 S.A.

Bernal, A. C. (2010). Metodologia de la investigacion. Tercera edicion. Bogota, D.C. Colombia:

Pearsons Educacion.

Berry, L. L. (2002). Un buen servicio ya no basta. Bogota: Editorial Norma.

Briones, G. (2006). Evaluacion educacional. Tercera edicion. Bogota, D.C. Colombia:
Editorial Convenio Andrés Bello.

Canchila Vasquez, I. L. (2010). Diagnostico y propuesta del servicio al cliente para el
agenciamiento aduanero en Almaviva S.A. sucursal Cartagena. (Monografia de grado).
Universidad del Rosario. Disponible en:
http://repository.urosario.edu.co/bitstream/handle/10336/1833/45555390-
2010.pdf?sequence=1

Carlzon, J. (1991). El momento de la verdad. Madrid: Editorial Diaz de Santos.

Castillo Giron, V. M. (2015). Teorias de las organizaciones. México, D.F.: Editorial Trillas.



72
DIAGNOSTICO IMPLEMENTACION ESTRATEGIA
DAVIVIENDA

Curbelo Alonso, G. (2011). El diagnostico y la satisfaccion de los clientes. En: Contribuciones a

la economia. Disponible en: http://www.eumed.net/ce/2011a/gca.htm

De Pedro, P. (2013). La calidad de servicio bancario: una escala de medicion. Magister en
Administracién.  Universidad Nacional del Sur. Argentina. Disponible en:
http://repositoriodigital.uns.edu.ar/bitstream/123456789/2354/1/Tesis%20Paola%20de%2
OPedro.pdf

Deming, E. (1989). Calidad total. Madrid: Editorial Diaz de Santos.

Galgano, A. (1995). Los siete instrumentos de la calidad total. Madrid: Editorial Diaz de Santos
S.A.

Gallardo Echemendia, D. (2008). Diagndstico de participacién del cliente, en el servicio

“Virtual Bandec”, Santa Clara. (monografia de grado). Universidad Central “Marta

Abreu” de las Villas. Disponible en:
http://dspace.uclv.edu.cu/bitstream/handle/123456789/1928/FCE08009.pdf?sequence=1
&isAllowed=y

Garcia Dihigo, J. (2016). Metodologia de la investigacion para administradores. Primera

edicion. Bogota, D. C. Colombia: Ediciones de la U.

Giraldo Parra, T. (2007). Modelo de servicio al cliente orientado al mejoramiento de la imagen
corporativa para empresas de servicios. Facultad de Ingenieria Industrial. Universidad
Tecnolodgica de Pereira. Disponible en:
http://repositorio.utp.edu.co/dspace/bitstream/handle/11059/380/658155G516m.pdf

Granell, H. (1997). Exito Gerencial y Cultural. Caracas, Venezuela: Editorial Iseca.

Hernandez, Y. L. (2005). Trabajo de diploma: investigacion de mercado. Santa Clara: UCLV.



73

DIAGNOSTICO IMPLEMENTACION ESTRATEGIA
DAVIVIENDA ((;ECAR
Jover, I. (2009). Satisfaccion y servicio al cliente. Cuba. Disponible en

http://www.gestiopoli.com/marketing.

Juran, J. M. (2001). Manual de Control de Calidad. Madrid: Editorial McGraw Hill.

Lerma Gonzélez, H. D. (2016). Metodologia de la investigacién. Quinta edicion. Bogot4, D.C.
Colombia. Ecoe Ediciones.

Lopez Cano, J. A. (2014). Diagnostico de necesidades de capacitacion en agencias bancarias de
la ciudad de Huehuetenango. (monografia de grado). Universidad Rafael Landivar.
Disponible en: http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Lopez-Jose.pdf

Lovelock, C. (2004). Mercadotecnia del Servicio. México: Editorial Pearson Prentice Hall.

Mejias Acosta, A., Villegas, D. & Maneiro, N. (2009). Factores determinantes de la calidad de
los servicios bancarios en un campus universitario venezolano. Investigacién y Ciencia de
la Universidad Auténoma de Aguas Calientes, 45(1), pp 50-55. Disponible en:

http://www.uaa.mx/investigacion/revista/archivo/revistad5/Articul0%208.pdf

Mintzberg, H. (1975). El trabajo del directivo. Folclore y realidad.

Morales Satizabal, P. (2008). Atencidon y servicio al cliente externo e interno. Editorial Grupo
Cima. Bogota D.C.

Ortiz, L. A. (2015). Propuesta de mejora del servicio al cliente en las entidades financieras.
Bogota: Universidad Militar Nueva Granada. Disponible en:
http://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/10654/13647/2/I TRABAJO%20DE%20GRA
D0O%20FINAL%200RTIZ%20HERRERA%20LUZ%20AY DA.pdf



74
DIAGNOSTICO IMPLEMENTACION ESTRATEGIA
DAVIVIENDA

Parasuraman A., Zeithaml, V. & Leonard, B. (1988). “Reassessment of Expectations as a
Comparison Standard in Measuring Service Quality: Implications for Further Research”,
Journal of Marketing, 58(1), pp 111-124.

Peel, M. (1993). EI Servicio al cliente. Espafa: Editorial Deusto.

Peters, T. (2001). Innovaciones y Creatividad. Editorial Doubleday.

Prieto Herrera, J. E. (2003). La gestion estratégica organizacional. Una guia practica para el

diagndstico empresarial. Primera edicion. Bogota: Ecoe ediciones.

Rodriguez Cruz, E. (2005). Trabajo de diploma: la fidelizacion del cliente interno: situacién

actual y perspectiva. Santa Clara: UCLV.

Serna Gémez, H. (2008). Gerencia estratégica. Décima edicion. Bogota D.C.: 3R editores.

Tschohl, J. (2007). El servicio al cliente. Madrid: Editorial Diaz Santos.

Vecino, J. M. (2008). documento disponible en internet en la pagina http/www.degerencia.com

Zambrano Valdivieso, O. J. (2017). Momentos magicos del servicio. Editorial Seminarios

Andinos. E.U. publicaciones. Primera edicion. Bogota D.C., Colombia.



DIAGNOSTICO
DAVIVIENDA

IMPLEMENTACION ESTRATEGIA

CECAR

Corporacion Universitaria del Caribe

75

Apéndices



76
DIAGNOSTICO IMPLEMENTACION ESTRATEGIA
DAVIVIENDA QEQAR‘

Apéndice A. Naturaleza de la empresa.

Nuestra Mision: Generar valor para nuestros Accionistas, Clientes, Colaboradores y
terceros relacionados, apoyados en las siguientes destrezas: Conocimiento del Cliente, Manejo
del Riesgo, Tecnologia y procesos, Innovacién, Sinergia Empresarial, Conocimiento del Negocio

y Manejo emocional de las relaciones.

Nuestra Imagen Corporativa:

ONVIVIENDOAN

Davivienda posee como simbolo "La Casita Roja'", una de las mas queridas y
recordadas por los colombianos. El concepto “en estos momentos su dinero puede estar en el
lugar equivocado” ha sido el mas exitoso en la historia de nuestro pais. Los comerciales alegres y
descomplicados de estas campafas son un referente de la publicidad colombiana, asociando
nuestra imagen con atributos como: cercania, amabilidad, tranquilidad, alegria e innovacion. Se
adoptd como simbolo oficialmente en el afio 1973 y ha sido desde entonces nuestro distintivo
nacional e internacional. Actualmente, nos identificamos como Banco Davivienda, un banco

alegre, descomplicado, cercano, amable e innovador donde nuestros Clientes lo tienen todo.

Nuestra Historia: En agosto de 1972 se crea la Corporacion Colombiana de Ahorro y
Vivienda bajo el nombre de Coldeahorro, abriendo sus puertas al publico el 15 de noviembre de
1972 y contando con una Oficina Principal en Bogota, tres oficinas de atencion al publico en

Bogota, una en Medellin, otra en Cali y una Gltima en Barranquilla. La empresa inicio sus
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operaciones con un capital autorizado de 60 millones de pesos, 23 Funcionarios y adoptd como

simbolo “La Casita Roja”.

El 30 de enero de 1973, Coldeahorro cambia su nombre por la Corporacion Colombiana
de Ahorro y Vivienda, Davivienda. Durante 25 afios ocupd los primeros lugares dentro del sector
financiero colombiano, innovando con productos y servicios. El 1° de julio de 1997, Davivienda
pasa de ser la Corporacion Colombiana de Ahorro y Vivienda para convertirse en un banco de
caracter comercial bajo el nombre de Banco Davivienda S.A. Su concepto publicitario empieza a
manejarse como “Aqui lo tiene todo” conservando la imagen de “La Casita Roja”, entidad joven,
dindmica, eficiente y lider en tecnologia. A partir de este punto, el Banco Davivienda busca

consolidarse en el sector financiero colombiano.

En mayo de 2006 se realizo la fusion entre Banco Superior y Davivienda, dando asi
comienzo a la union de las inmensas fortalezas de las dos entidades logrando consolidarse como
lider en productos de consumo, complementando su portafolio de productos dirigidos a la
financiacion de vivienda y logrando posicionarse en el primer lugar de la banca de personas.

El 27 de agosto de 2007 se autoriza la fusion entre Davivienda y Granbanco S.A.
Bancafé, permitiendo a Davivienda incursionar en nuevos nichos de mercado, principalmente en
segmentos corporativos y PYMESs y en sectores como cafetero y agropecuario, logrando con esto
la diversificacion de su cartera. Lo anterior conduce a una consolidacion de la cartera comercial
dentro del portafolio de crédito del banco, quedando en una situacion privilegiada de su
portafolio crediticio al distribuir proporcionalmente su participacién en las categorias de
vivienda, consumo y comercial. En el transcurso del afio 2010 se culminé el proceso de fusion
operativa con Granbanco S.A. — Bancafé, el cual se desarrollé de manera gradual con el fin de no
afectar a los clientes de ambas entidades, ofreciéndoles beneficios, prestandoles servicios
adicionales y generando mayores eficiencias operativas, con el fin de imprimirle mayor fuerza a

la consolidacion comercial de los negocios de banca personal y empresarial.
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En el mes de enero de 2012 Davivienda firma un acuerdo con HSBC para comprar la
operacion de este Banco en Costa Rica, Honduras (Banco y Compafiias de Seguros) y El
Salvador (Banco y Compaiiias de Seguros), fortaleciendo su presencia regional. La adquisicion
de estas operaciones se formaliz6 a final de afio marcando el inicio de una nueva etapa en la
Organizacién, conservando su foco en agregar valor a clientes, funcionarios y accionistas, con un

portafolio ampliado de productos y servicios.

El 19 de diciembre de 2014, la Superintendencia Financiera de Colombia dio su visto
bueno para realizar la fusion entre Corredores Asociados y Davivalores, impartiendo la no
objecion al proceso de fusion entre las dos sociedades comisionistas de bolsa. Esta union abre las
puertas a una nueva empresa de nuestra Casita Roja, Davivienda Corredores, convirtiéndose en
una gran oportunidad para seguir avanzando desde los diferentes frentes de trabajo. Ademas nos
permite ofrecer a nuestros clientes un portafolio de inversion integral, fortaleciendo la oferta en

el manejo de su patrimonio, incorporando lo mejor de cada empresa de manera innovadora y por

supuesto, con la alegria y cercania que siempre nos ha caracterizado.
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Apéndice B. Camara de Comercio.

Camara de Comercio de Villavicencio
CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES CON DESTINO A AFILIADOS
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL
(_, BANCO DAVIVIENDA S A, SUCURSAL META Y CASANARE

- Focha expodicién: 201700411 - 11:24:18, Rocibo No. HO00006824, Operacién No. 0213Y0911033
o 111 El expedionte tiena trimites pendientes de rogistro o digitacién 1N

— G
CODIGO DE VERIFICACION: y6XHHxW2qM

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL O INSCRIFCION DE
DOCUMENTOS PARA SUCURSALES

LA CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCIO , CON FUNDAMENTO EN LAS
MATRICULAS E INSCRIPCIONES DEIL REGISTRO MERCANTIL,

CERTIFICA:

NOMBRE : BANCO DAVIVIENDA S.A. SUCURSAL META Y CASANARE
DIRECCION COMERCIAL:CARRERA 33 NO. 38 - 5/ 07

BARRIO COMERCIAL: CENTRO VILLAVICENCIO META

DOMICILIO : VILLAVICENCIO

TELEFONO COMERCIAL 1: 6625003

TELEFONO COMERCIAL 2: 6622054

DIRECCION DE NOTIFICACION JUDICIAL :CARRERA 33 NO 38-05/07
BARRIO NOTIFICACION: CENTRO VILLAVICENCIO META

MUNICIPIO JUDICIAL: VILLAVICENCIO

E-MAIL COMERCIAL:notificacionesjudiciales@davivienda.com

E-MAIL NOT. JUDICIAL:notificacionesjudiciales@davivienda.com
TELEFONO NOTIFICACION JUDICIAL 1: 6625003
TELEFONO NOTIFICACION JUDICIAL 2: 6716250
FAX NOTIFICACION JUDICIAL:
CERTIFICA:
: NOMBRE DE LA SQCIEDAD (CASA PRINCIPAL) : BANCO DAVIVIENDA S.A

DOMICILIO CASA PRINCIPAL : BOGOTA D.C.
NIT CASA PRINCIPAL :860034313-7

CERTIFICA:

ACTIVIDAD PRINCIPAL:
6412 BANCOS COMERCIALES

CERTIFICA:

MATRICULA NO. 00021977 'A F I L I A DO’

FECHA DE MATRICULA EN ESTA CAMARA: 23 DE MARZO DE 1988
RENOVO EL ARO 2017 , EL 3 DE MARZO DE 2017

ACTIVOS VINCULADOS AL ESTABLECIMIENTO : $ 252,619,680,041

CERTIFICA:
REFORMAS:
DOCUMENTO FECHA ORIGEN CIUDAD INSCRIPCION FECHA
0002510 1973/06/25 NOTARIA 14 BOG 00005471 1%88/03/23
0003892 1972/10/16 NOTARIA 14 BOG 00005469 1988/03/23
0000167 1973/01/30 NOTARIA 14 BOG 00005470 1988/03/23
CONTINUA seessesseses
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Camara de Comarcia de Villaviconcio
CERTIFICADD EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES CON DESTING A AFILIADOS
CERTIFICADG DE EXISTENGIA ¥ REPRESENTACION LESAL
BANCO DAVIVIENDA 5.4, SUCURSAL META Y CASANARE

Chanm o Focha oxpodicién: 2017084 1 - 11:24:18, Recibo Mo, HO00006824, Oporaciin Mo, 0213Y0911033
Yawie’ I} El expadients tang ramites pendientes do reglstro o digtacién 1t

CODIGO DE VERIFICACION: y6XHHxW2gM

0001754 1975/05/26 NOTARIA 14 BOG 00005472 189B88/03/23
0002022 1976/06/22 NOTARIA 14 BOG 00005473 1988/03/23
0004681 1976/12/03 NOTARIA 14 BOG 00005474 1988/03/23
0000537 1978/06/15% MOTARIA 17 BOG 00005475 1988/03/23
0001044 1979/10/01 MOTARIA 17 ROG 00005476 1988/03/23
0004396 1983/12/14 NOTARIA 18 BOG 00005477 1988/03/23
0005388 1985/12/12 NOTARIA 18 BOG 00005478 1988/03/23
O003A90 1997/07/25 NOTARIA 18 BOG 00011623 193%7/07/31
0003044 1973/07/26 NOTARIA 14 BOG 00015164 1998/05/11
0005093 1986/11/25 NOTARIA 1B BOG 00015165 1998/05/11
0003925 1987/09/09 NOTARIA 18 BOG 00015166 1998/05/11
0006242 1987/12/28 NOTARIA 18 BOG 00015167 19968/05/11
0005166 1989/11/14 NOTARIA 18 BOG 00015168 1998/05/11
0005166 1989%/11/14 NOTARIA 18 BOG 00015169 1998/05/11
0005681 199%3/08/24 WOTARIA 1B BOG 00015170 1998/05/11
0003047 19%4/06/09 NOTARIA 18 BOG 00015171 1998/05/11
0o07T019 2007/08/29% NOTARIA 71 BOG Q0031363 2007/09/19
0009557 2012/07/31 NOTARIA 29 BoG 00037101 2012/09/20
0000001 2016/01/04 NOTRRIA 29 BOG 00041893 2016/03/22
0000914 2016/02/23 JUNTA DIRECTIVA VIL 00042016 2016/05/02
CERTIFICA:
ACTIVIDAD ECONOMICA:
CAPTACION.
CERTIFICH:

*+ NOMBRAMIENTOS ; **
QUE POR ACTA NO. Q0008639 DE JUNTA DIRECTIVA DEL 17 DE DICIEMBRE
CE 2013 , INSCRITA EL 27 DE FEBRERO DE 2014 BAJO EL NUMERO
00038894 DEL LIBRO VI , FUE(RON} NOMBRADO(S):

NOMBRE IDENTIFICACION
GERENTE
BERMUDEZ CASTRO LUIS FRANCISCO C.C.79352873

QUE POR ACTA NO. 0000813 DE JUNTA DIRECTIVA DEL 16 DE AGOSTO DE
2011 , INSCRITA EL 3 DE OCTUBRE DE 2011 BAJO EL NUMERO 00035826
DEL LIBRO VI , FUE(RON) NCMBRADO(S):

NOMBRE IDENTIFICACION
SUPLENTE DEL REPRESENTANTE LEGAL
DIAZ HURTADO HERNAN ARTURO C.C.438058
CERTIFICA:

REPRESENTACICN LEGAL: EL SUPLENTE DEL REPRESENTANTE LEGAL DEL
BANCO DAVIVIENDA  SERA  REPRESENTANTE LEGAL FARA EFECTOS
JUDICIALES DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., EN AQUELLOS ASUNTOS DE
HATURALEZA <CIVIL, COMERCIAL, FENAL, LABORAL, CONSTITUCIONAL ¥
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Camaras de Comerclo de Villaviconcio
CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES CON DESTINO A AFILIADOS
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL
b BANCO DAVIVIENDA S.A. SUCURSAL META Y CASANARE

= Fecha expedicién: 2017/0V11 - 11:24:18, Recibo No. H00006824, Oporacion No. 0213Y0911033
L 111 E1 expedionts tone tramites pendiontes de roglstro o digitacion 11t

——ee ipo
CODIGO DE VERIFICACION: y6XHHxW2qM

ADMINISTRATIVO EN LOS PROCESOS EN QUE DICHO BANCO PARTICIPE COMO
DEMANDANTE O DEMANDADO O EN CUALQUIER OTRA CALIDAD, EN EL
MUNICIPIO DE VILLAVICENCIO, Y EN EL RESTO DEL DEPARTAMENTO DEL
META Y DEL CASANARE, ASI COMO EN LOS DEMAS MUNICIPIOS EN LOS QUE
SE ESTABLEZCAN AGENCIAS DEPENDIENTES DE ESA SUCURSAL; CON
FACULTADES PARA CONSTITUIR APODERADOS, CONCILIAR, TRANSIGIR,
ABSOLVER INTERROGATORIOS DE PARTE, ATENDER CUALQUIER TIPO DE
DILIGENCIAS JUDICIALES Y, EN GENERAL, PARA TOMAR LAS DECISIONES
Y REALIZAR TODAS LAS GESTIONES EN TALES PROCESOS EN NOMBRZ DEL
BANCO DAVIVIENDA S.A., HASTA POR LA SUMA DE QUINIENTOS MILLONES
DE PESOS ($500.000.000) MONEDA LEGAL COLOMBIANA, EN CADA CASO.
CERTIFICA: BAJO EL NO. 24.524 DEL LIBRO VI, EL B DE SEPTIEMERE
DEL 2000, SE INSCRIBIO COPIA AUTENTICA DE LA ESCRITURA PUBLICA
NO. 4541 DE FECHA 28 DE AGOSTO DEL 2000, OTORGADA EN LA NOTARIA
DIECIOCHO DEL <CIRCULO DE BOGOTA, POR MEDIO DEL CUAL EL BANCO
DAVIVIENDA S.A., ADQUIRIO LA TOTALIDAD DE LAS ACCIONES DE LA
SOCIEDAD DELTA BOLIVAR COMPANIA DE FINANCIAMIENTO COMERCIAL
S.A., ABSORBIENDO SU EMPRESA Y PATRIMONIO SOCIEDAD QUE SE
DISUELVE SIN LIQUIDARSE.

CERTIFICA:

QUE BAJO EL NO. 1.018 DEL LIBRO V, EL 28 DE DICIEMBRE DE 2007,
SE.  INSCRIBIO COPIA AUTENTICA DE LA ESCRITURA PUBLICA NO. 10.204
DE FECHA 18 DE DICIEMBRE DE 2007, OTORGADA EN LA NOTARIA 71 DEL
CIRCULO DE BOGOTA, POR MEDIO DE LA CUAL EL SEROR MAURICIO
VALENZUELA GRUESSO EN CALIDAD DE REPRESENTANTE LEGAL DEL BANCO
DAVIVIENDA S.A., CONFIERE PODER GENERAL A LA DOCTORA LIGIA
ESPERANZA SANCHEZ NIRO, C.C. NO. 35.464.182 DE USAQUEN, PARA QUE
A NOMBRE Y REPRESENTACION DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., EN CALIDAD
DE GERENTE ENCARGADA, ADELANTE LAS SIGUIENTES GESTIONES: A-
ACEPTE TODAS LAS ESCRITURAS DE HIPOTECA, FIRME LOS CONTRATOS DE
PRENDA Y DE DACION EN PAGO QUE A FAVOR DE DAVIVIENDA SEAN
OTRGADAS EN CUALQUIERA DE LA NOTARIAS DE LA CIUDAD DE
VILLAVICENCIO Y EN EL RESTO DEL DEPARTAMENTO DEL META., B - PARA
QUE SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE CANCELACION DE HIPOTECA Y LOS
DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA CANCELAR LOS CONTRATOS DE
PRENDA QUE SOLICITEN LOS DEUDORES PREVIA CANCELACION TOTAL DE
SUS CREDITOS, DE VENTA DE BIENES E INMUEBLES RECIBIDOS COMO
DACION EN PAGO, C- CONSTITUIR APODERADOS EN DILIGENCIAS O
PROCESOS QUE DAVIVIENDA INICIE OS E INICIEN EN CONTRA DE ELLA.
D- REPRESENTAR A DAVIVIENDA, ANTE TODA CLASE DE AUTOIRIDADES Y
ORGANISMOS PUBLICCS Y PRIVADOS. E-~ SUSCRIBA LAS ESCRITURAS POR
MEDIO DE LAS CUALES EL BANCO DAVIVIENDA TRANSFIERE A TITULO DE
VENTA LOS INMUEBLES DE PROPIEDAD DE LA ENTIDAD QUE EL HUBIERE
RECIBIDO EN DACION EN PAGO O POR ADJUDICACION DENTRO DE LOS
PROCESOS EJECUTIVOS HIPOTECARIOS Y PARA QUE SUSCRIBA LOS
DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA VENDER LOS VEHICULOS PROPIEDAD
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DE DAVIVIENDA. F) PARA CONCILIAR ¥ THANSIGIR EN TODOS LOS ACTOS
EN QUE TENGA QUE VER EL BANCO DAVIVIENDA S.A.; G ) PARA FIRMAR
CONTRATOS DE LEASING HABITACIONAL EN LOS QUE DAVIVIENDA FIGURA
CCMO ENTIDAD  AUTORIZADA PARR EFECTUAR DICHAS OPERACIONES.
CERTIFICA: QUE BAJO EL NO. 1.056 DEL LIBRO V, EL 08 DE EMERO DE
2008, SE INMSCRIBIO COPIA AUTENTICA DE LA ESCRITURA PUBLICA NO.
11.128 DE FECHA 29 DE DICIEMERE DE 2008, OTORGADA EN LA NOTARIA
71 DEL CIRCULO DE BOGOTA, POR MEDIO DE LA CUAL EL SEROR MAURICIO
VALENZUELA GRUESSQ0 EN CALIDAD DE REPRESENTANTE LEGAL DEL BANCO
DAVIVIENDA S.A., CONFIERE PODER GEMERAL A LA DOCTORA LIGIA
ESPERANZA SANCHEZ NIRO, C.C. NO. 35.464.182 DE USAQUEN, PARA QUE
A NOMBRE Y REPRESENTACION DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., EN CALIDAD
DE GERENTE ENCARGADA, ADELANTE LAS SIGUIENTES GESTIOHES: A)
ACEPTE TODAS LAS ESCRITURAS DE HIPOTECA, FIRME LOS CONTRATOS DE
PRENDA ¥ DE DACION EN PAGO QUE EN FAVOR DE DAVIVIENDA SEAN
OTORGADAS EN CUALQUIERA DE LAS MNOTARIAS DE LA CIUDAD DE
VILLAVICENCIO ¥ EL RESTO DEL DEPARTAMENTO DEL META. B} PARA QUE
SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE CANCELACION DE HIPOTECA Y LOS
DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA CANCELAR LOS CONTRATOS DE
PRENDA QUE SOLICITENM LOS ODEUDCRES PREVIA CANCELACION TOTAL DE
SUS CREDITOS, DE VENTA DE BIENES E INMUEBLES RECIBIDOS COMO
DACIOHN EN PAGO. C) CONSTITUIR APCDERADOS EN DILIGENCIAS O
FROCES0S QUE DAVIVIENDA INICIE O SE INICIEN EN CONTRA DE ELLA.
L) REPRESENTAR A DAVIVIENDA, ANTE TODA CLASE DE AUTOIRIDADES Y
ORGANISMOS PUBLICOS Y PRIVADOS. E) SUSCRIBA LAS ESCRITURAS POR
MEDIO DE LAS CUALES EL BANCO DAVIVIENDA TRANSFIERE A TITULO DE
VENTA LOS INMUEBLES DE PROPIEDAD DE LA ENTIDAD QUE EL HUBIERE
RECIBIDO EN DACION EN PAGO O POR ADJUDICACION DENTRO DE LOS
PROCESOS EJECUTIVOS HIPOTECARIOS Y PARM QUE SUSCRIBA LOS
DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA VENDER LOS VEHICULOS PROPIEDAD
CE DOAVIVIENDA F) PARA CONCILIAR Y TRANSIGIR EN TODOS LOS ACTOS
EN QUE TENGA QUE VER EL BANCO DAVIVIENDA S.A.; G) PARA FIRMAR
CONTEATOS DE LEASING HABITACIONAL EN LOS QUE DAVIVIENMDA FIGURA
CoMO ENTIDAD  AUTORIZADA PARA EFECTUAR DICHAS OPERACIONES.
CERTIFICA:
BAJO EL NO, 1.085 DEL LIBRG V, EL 28 DE DICIEMBRE DE 2009, SE
INSCRIBIO LA ESCRITURA PUBLICA NO, 10.378 DE FECHA 18 DE
DICIEMBRE DE 2003, OTORGADA EN LA HKOTARIA 71 DEL CIRCULO DE
BOGOTA, POR MEDIO DE LA CUAL EL SEROR MAURICIO VALENZUELA
GRUESSO, QUIEN OBEA  COMO REPRESENTANTE LEGAL DEL BANCO
DAVIVIENDA  S5.A., CONFIERE PODER GENERAL A LIGIA ESPERANZA
SANCHEZ HNIRO, C.C, NO. 35.464.182 DE USAQUEN, PARA QUE A NOMBRE
¥ REPRESENTACION DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., EN CALIDAD DE
GERENTE ENCARGADO, ACELANTE LAS SIGUIENTES GESTIOMES: A- ACEPTE
TODAS LAS ESCRITURAS DE HIPOTECA, FIRME LOS CONTBRATOS DE PRENDA
Y DE DACION EN PAGO QUE A FAVOR DE DAVIVIENDA SEAM OTORGADAS EN
CUALQUIERA DE LAS NOTARIAS DEL MUNICIPIC DE VILLAVICERNCIO
INCLUYENDO LAS CIUDADES DE  YOAL Y TAURAMENA Y EN EL RESTO DEL
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DEPARTAMENTO DE CASANARE. B- PARA QUE SUSCRIBA LAS ESCRITUBRAS DE
CANCELACION DE HIPOTECA Y LOS DOCUMENTOS QUE S5E REQUIERAN PARA
CANCELAR 10S CONTRATOS DE PREHNDA QUE SOLICITEN LOS DEUDORES
PREVIA CANCELACION TOTAL DE SUS CREDITOS, DE VENTA DE BIENES E
INMUEBLES RECIBIDOS COMO DACION EH PAGO. C- CONSTITUIR
APODERADOS EN DILIGEHNCIAS O PROCES0S QUE CAVIVIENDA INICIE O 5E
INICIE O SE INICIEN EN CONTRA DE ELLA. D- REPRESENTAR A
DAVIVIENDA, ANTE TODA CLASE DE AUTORIDADES Y ORGAMISMOS PUBLICOS
Y PRIVADOS. E- SUSCRIBA LAS ESCRITURAS POR MEDIO DE LAS CUARLES
EL BANCO DAVIVIENDA S.A. THANSFIERE A TITULO DE VENTA LOS
INMUEBLES DE PROPIEDAD DE LA ENTIDAD QUE EL HUBIERE RECIBIDO EN
DACTION EN BAGO POR ADJUDICACICON DENTRO DE LOS PROCESOS
EJECUTIVOS HIPOTECARIOS Y PARA QUE SUSCRIBA LOS DOCUMENTOS QUE
SE  REQUIERAN PARA VENDER LOS VEHICULOS PROPIEDAD DE DAVIVIENMDA.
F- PARA CONCILIAR Y TRANSIGIR EN TODOS LOS ACTOS EN QUE TENGA
QUE VER EL BANCO DAVIVIENDA S.A. G- PARA FIRMAR CONTRATOS DE
LEASING HABITACIOMAL EN LOS QUE DAVIVIEMDA FIGURA COMO ENTIDAD

AUTORIZADN PARA EFECTUAR DICHAS OPERACIONES.
CERTIFICA:

QUE BAJO EL WO. 11.623, EL 31 DE JULIO DE 1997, SE INSCRIBIO

COPIA AUTENTICA OE LA ESCRITURA PUBLICA KO. 3.8%0 DE FECHA

2% DE JULIO DE 1997, OTORGADA EN LA NOTARIA 18 DEL CIRCULD DE
BOGOTA, POR MERIO DEL CUAL CAMBIO DE RAZON SCCIAL LA
CORPORACION COLOMBIANA DE AHORRO Y VIVIENDA "DAVIVIEMDA"™ POR
"BAANCO DAVIVIENDA S.A."

CERTIFICA:

QUE BAJO EL HNO. 969 DEL LIBRO V, EL 5 DE OCTUBRE DE 2005, SE
INSCRIBIO LA ESCRITURA PUBLICA NO. 9086 DEL 29 DE SEPTIEMBRE DE
2005, DE LA MNOTARIA 18 DEL CIRCULO DE BOGOTA, POR MEDIO DE LA
CUAL CAMILO ALBAN SALDARRIAGA, OQUIEN OBRA EN HNOMBRE Y
REPRESENTACION LEGAL DEL BAKCO DAVIVIENDA S.A., COMO SUPLENTE
DEL PRESIDENTE DE LA MISMA, CONFIERE PODER GENERAL A LA COCTORA
LIGIA ESPERANZA SANCHEZ NIRD, IDENTIFICADA COM LA CEDULA DE
CIUDRDANIA NO. 35.464.182 DE USAQUEN, PARA QUE A MHOMBRE Y
REPRESENTACION DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., EM CALIDAD DE GERENTE
ENCRRGADO, ADELANTE LAS SIGUIENTES GESTIONES: A) ACEFTE TODAS LAS
ESCRITURAS DE HIPOQTECA, FIBME LOS CONTRATOS DE PREMDA ¥ DE DACION
EN PRAGO QUE EM FAVOR DE DAVIVIENDA SEAN OTORGADAS EN CUALQUIERA
DE LAS MNOTARIAS DE LA CIUDAD DE VILLAVICENCIO ¥ DEL RESTO DEL
DEPARTAMENTO DEL META; B) PARA QUE SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE
CANCELACION DE HIPOTECA Y LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA
CANCELAR LOS CONTRATOS DE PRENDA QUE SOLICITEN LOS DEUDORES
PREVIA CANCELACION TOTAL DE SUS CHREDITOS, DE VENTA DE BIEMES E
INMUEBLES RECIDIDOS COMO DACION EN PAGO; C) COMSTITUIR APODERADOS
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EN DILIGENCIAS O PROCESOS QUE DAVIVIENDA INICIE O SE INICIEN EN
CONTRA DE ELLA; D) REPRESENTAR A DAVIVIENDA, ANTE TODA CLASE DE
AUTCRIDADES Y ORGANISMOS PUBLICOS Y PRIVADOS; E ) SUSCRIBAR LAS
ESCRITURAS POR MEDIO DE LAS CUALES EL BANCO DAVIVIENDA TRANSFIERE
A TITULO DE VENTA LOS IWMUEBLES DE PROPIEDAD DE LA ENTIDAD QUE EL
HUBIERE RECIBIDO EN DACION EN PAGO O POR ADJUDICACION DENTRO DE
105 PROCESOS5 EJECUTIVOS HIPOTECARIOS Y PARA QUE SUSCRIBA LOS
DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA VENDER LOS VEHICULOS PROPIEDAD
DE CAVIVIENDA; F) PARA CONCILIAR Y TRANSIGIR EN TODOS LOS ACTOS
EN QUE TENGA OQUE VER EL BANCO DAVIVIENDA S.A.; G ) PAPRA FIFRMAR
CONTRATOS QUE LEASING HAEBITACIONAL EN LOS QUE DAVIVIENDA FIGUERA
COMO ENTIDAD  AUTORIZAA PARA EFECTUAR DICHAS OPERACIONES.
PARAGRAFO: ESTE PODER ES5 OTORGADO A PARTIR DEL VEINTISEIS (26)
DE SEPTIEMBRE DE DOS MIL CINCO (2005) HASTA EL HUEVE (9) DE
CCTUBRE DE DOS MIL CINCO (2005), IKCLUSIVE, FECHA EN LA CUAL EL
GERENTE TITULAR REASUME SUS FACULTADES. ***CERTIFICA**+*: QUE BAJO
EL HNO. 982 DEL LIBRO V , EL 28 DE ABRIL DE 2006, SE INSCRIBIO LA
ESCRITURA PUBLICA NO. 2947 DEL 11 DE ABRIL DE 2006, OTORGADA EN
LA NOTARIA 71 DE BOGOTA, POR MEDIO DE LA CUAL MAURICIO VALENZUELA
GRUESS50C, IDENTIFICADO COM LA C.C. 19.279.741, QUIEN OBRA EN
NOMBRE Y REPRESENTACION LEGAL DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., COMO
SUPLENTE DEL PRESIDENTE DE LA MISMA, CONFIERE PODER GEMERAL A LA
DOCTORA ADRIANA MOJICA RODRIGUEZ, IDENTIFICADA CON LA C.C.
51.683,284 DE BOGOTA, PARA QUE A NOMBRE Y REPRESENTACION DEL
BANCO DAVIVIENDA S.A., EN CALIDAD DE GERENTE ENCARGADD, ADELANTE
LAS SIGUIENTES GESTIOKES: A) ACEPTE TODAS LAS ESCRITURAS DE
HIPOTECA, FIRME LOS CONTRATOS DE PRENDA ¥ DE DACION EN PAGO QUE A
FAVOR DE DAVIVIENDA SEAN OTORGADAS EN CUALQUIERA DE LAS WOTARIAS
DE LA CIUDAD DE VILLAVIENCIO ¥ DEL RESTO DEL DEPARTAMENTO DEL
META. B) PARA QUE SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE CANCELACION DE
HIPOTECA ¥ LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA CANCELAR LOS
CONTRATOS CE PRENDA QUE SOLICITEN LOS DEUDORES PREVIA
CANCELACION TOTAL DE SUS CREDITOS, DE VENTA DE BIENES E
INMUEBLES RECIBIDOS COMO DACION EN PAGO; C) CONSTITUIR APODERADOS
FN DILIGENCIAS O PROCESCS QUE DAVIVIENDA INICIE O SE INICIEN EN
CONTRA DE ELLA; D) REPRESENTAR A DAVIVIENDA, ANTE TODA CLASE DE
RUTORIDADES Y ORGANISMOS PUBLICOS Y PRIVADOS; E ) SUSCRIBA LAS
ESCRITURAS POR MEDIO DE LAS CUALES EL BANCO DAVIVIENDA THANSFIERE
A TITULD DE VENTA LOS INMUEBLES DE PROPIEDAD DE LA ENTIDAD QUE EL
HUBIERE RECIBIDO EN DACION EN PAGD O POR ADJUDICRCION DENTRO DE
LOS PROCESOS EJECUTIVOS HIPOTECARIOS Y PARA QUE SUSCRIBA LOS
DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA VENDER LOS VEHICULOS DE
PROCPIEDAD DE DAVIVIENDA; F) PARA CONCILIAR Y TRANSIGIR EN TODOS
LOS RACTOS EN QUE TENGA QUE VER EL DANCO DAVIVIENDA S.A. G} PARRA
FIRMAR CONTRATOS DE LEASING HABITACIOMAL EN LOS QUE DAVIVIENOA
FIGURA COMO ENTIDAD AUTORIZADA PARA EFECTUAR DICHAS OPERACIONES,
PARAGRAFO: ESTE PODER ES OTORGADO A PARTIR DEL DIEZ (10} CE
ABRIL DE DOS MIL SEIS (2006) HASTA EL TREINTA Y UNO (31) DE MAYO
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DE DOS MIL SEIS (2006), INCLUSIVE, FECHA EN LA CUAL EL GERENTE
TITULAR REASUME SUS FACULTADES. ***CERTIFICA***QUE BAJO EL NO.
31,363 DEL LIBRO VI, EL 19 DE SEPT IEMBRE DE 2007, SE INSCRIBIO
COPIA AUTENTICA DE LA ESCRITURA PUBLICA NO. 7019 DE FECHA 29 DE
AGOSTO DE 2007, OTORGADA EN LA NOTARIA 71, DEL CIRCULO DE BOGOTA,
POR MEDIO DE LA CUAL SE EFECTUO EL ACTO DE FUSION ENTRE EL BANCO
DAVIVIENDA S. A. COMO LA SOCIEDAD ABSORBENTE Y EL GRANBANCO S. A.
O BANCAFE COMO LA SOCIEDAD ABSORBDIDA, DISOLVIENDOSE ESTA ULTIMA

SIN LIQUIDARSE, ***CERTIFICA***:QUE BAJO EL NO. 1118 DEL LIBRO V,
EL 11 DE ENERO DE 2011, SE INSCRIBIO LA ESCRITURA PUELICA NO.
13864 DEL 23 DE DICIEMBRE DE 2010, OTORGADA EN LA NOTARIA 29 DE
BOGOTA, POR MEDIO DE LA CUAL GUILLERMO ALBERTO GARCIA CADENA,
IDENTIFICADO CON LA C.C. 3.229.141, QUIEN OBRA EN NOMBRE Y
REPRESENTACION LEGAL DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., COMO SUPLENTE

DEL PRESIDENTE DE LA MISMA, CONFIERE PODER GENERAL A LIGIA
ESPERANZA SANCHEZ NINO, MAYOR DE EDAD, IDENTI#ICADA CON LA C.C.

35,464,182 DE USAQUEN, PARA QUE A NOMBRE Y REPRESENTACION DEL

BANCO DAVIVIENDA S.A., EN CALIDAD DE GERENTE ENCARGADA, ADELANTE
LAS SIGUIENTES GESTIONES: A) ACEPTE TODAS LAS ESCRITURAS DE
HIPOTECA, FIRME LOS CONTRATOS DE PRENDA Y DE DACION EN PAGO QUE A
FAVOR DE LA SUCURSAL META Y CASANARE DEL BANCO DAVIVIENDA S.A.;
B) PARA QUE SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE CANCELACION DE HIPOTECA Y

LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA CANCELAR LOS CONTRATOS DE
PRENDA QUE SOLICITEN LOS DEUDORES PREVIA CANCELACION TOTAL DE

SUS CREDITOS, DE VENTA DE BIENES E INMUEBLES RECIBIDOS COMO
DACION EN PAGO; C) CONSTITUIR APODERADOS EN DILIGENCIAS O
PROCESOS QUE DAVIVIENDA INICIE O SE INICIEN EN CONTRA DE ELLA; D)
REPRESENTAR A DAVIVIENDA, ANTE TODA CLASE DE AUTORIDADES Y
ORGANISMOS PUBLICOS Y PRIVADOS; E ) SUSCRIBA LAS ESCRITURAS POR
MEDIO DE LAS CUALES EL BANCO DAVIVIENDA S.A. TRANSFIERE A TITULO
DE VENTA LOS INMUEBLES DE PROPIEDAD DE LA ENTIDAD QUE EL HUBIERE
RECIBIDO EN DACION EN PAGO O POR ADJUDICACION DENTRO DE LOS

PROCESOS EJECUTIVOS HIPOTECARIOS Y PARA QUE SUSCRIBA LOS
DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA VENDER LOS VEHICULOS ©DE

PROPIEDAD DE DAVIVIENDA; F) PARA CONCILIAR Y TRANSIGIR EN TODOS
LOS ACTOS EN QUE TENGA QUE VER EL BANCO DAVIVIENDA S.A. G) PARA
FIRMAR CONTRATOS DE LEASING HABITACIONAL EN LOS QUE DAVIVIENDA
FIGURA COMO ENTIDAD AUTORIZADA PARA EFECTUAR DICHAS OPERACIONES.
PARAGRAFO: ESTE PODER TIENE VIGENCIA A PARTIR DEL ONCE (11) DE

ENERO DEL ANO DOS MIL ONCE (2011) HASTA EL VEINTINUEVE (29) DE

ENERO DEL ARO DOS MIL ONCE (2011) INCLUSIVE FECHA EN LA CUAL EL

GERENTE REASUME SUS FACULTADES. ***CERTIFICA***:QUE BAJO EL NO.
31.363 D EL L IBRO VI, EL 19 DE S EPTIEMBRE DE 2007, SE INSCRIBIO
COPIA AUTENTICA DE LA ESCRITURA PUBLICA NO. 7019 DE FECHA 29 DE
AGOSTO DE 2007, OTORGADA EN LA NOTARIA 71, DEL CIRCULO DE BOGOTA,
POR MEDIO DE LA CUAL SE EFECTUO EL ACTO DE FUSION ENTRE EL BANCO
DAVIVIENDA S. A, COMO LA SOCIEDAD ABSORBENTE Y EL GRANBANCO S. A.
O BANCAFE COMO LA SOCIEDAD ABSCREDIDA, DISOLVIENDOSE ESTA ULTIMA
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SIN LIQUIDARSE. ***CERTIFICA***: QUE BAJO EL NO. 1150 D EL LIBRO
V, EL 10 DE ENERC DE 2012, SE INSCRIBIC LA ESCRITURA PUBLICA NO.
15604 DEL 30 DE NOVIEMBRE DE 2011, OTCRGADA EM LA NOTARIA 29 DE
BOGOTA D.C., POR MEDIO DE LA CUAL MAURICIO VALENZUELA GRUESSO,
IDENTIFICADO CON LA C.C. 19279741, QUIEN OBRA EN NOMBRE Y
REPRESENTACION LEGAL DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., COMO SUPLENTE
DEL PRESIDENTE OE LA MISMA, CONFIERE PODER ESPECIAL A LIGIA
ESPERANZA SANCHEZ NIRO, MAYOR DE EDAD, IDENTIFICADA CON LA C.C.
35464182, PARA QUE A MNCMBRE Y REPRESENTACION DEL BANCO
DAVIVIENDA S.A., EN CALIDAD DE GERENTE ENCARGADA, ADELANTE LAS
SIGUIENTES GESTIONES: A) ACEPTE TODAS LAS ESCRITURAS DE HIPOTECA,
FIRME LO5 CONTRATOS DE PREENDA Y DE DARCION EN PAGO QUE A FAVOR DE
LA SUCURSAL META Y CASANARE DEL BANCO DAVIVIENDA S.A.; B) PARA
QUE SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE CANCELACION DE HIPOTECA Y LOS
DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA CANCELAR LOS CONTRATOS DE PRENDA
QUE SOLICITEN LOS DEUDORES PREVIA CANCELACION TOTAL DE 505
CREDITCOS, DE VENTA DE BIENES E INMUEBLES RECIBIDOS COMO DACION EN
PAGO; C) CONSTITUIR APODERADOS EN DILIGENCIAS O PROCESOS QUE
CAVIVIENDA INICIE © SE INICIEN EN CONTRA DE ELLA; D) REPRESENTAR
A DAVIVIENDA, ANTE TODA CLASE DE AUTORIDADES Y ORGANISMOS
FUBLICOS ¥ PRIVADOS; E) SUSCRIBA LAS ESCRITURAS POR MEDIO DE LAS
CUALES EL BANCO DAVIVIEHDA S5.A, TRANSFIERE A TITULO DE VENTA LOS
IKMUEBLES DE PROPIEDAD DE LA ENTIDAD QUE EL HUBIERE RECIBIDO EN
DACION EN PAGO ©O POR ADJUDICACION DENTRO DE LOS PROCESOS
EJECUTIVOS HIPOTECARIOS Y PARA QUE SUSCRIBA LOS DOCUMENTOS QUE SE
REQUIERAN PARA VENDER LOS VEHICULOS DE PROPIEDAD DE DAVIVIENDA;
F} PARA CONCILIAR ¥ TRANSIGIR EN TODOS LOS ACTOS EN QUE TENGA QUE
VER EL BANCO DAVIVIENDA S5.A. G} PARA FIRMAR CONTHATOS DE LEASING
HABITACIONAL EN LOS QUE DAVIVIENDA FIGURA COMO ENTIDAD AUTORIZADA
PARA EFECTUAR DICHAS OPERACIONES., ASI COMO PARA SUSCRIBIR LAS
ESCRITURAS ¥ DEMAS DOCUMENTOS PARA LA PERFECCION DE LA
TRANSFERENCIA DE INMUEBLES DERIVADOS DEL CONTRATO DE LEASING.
PARAGHAFO: ESTE PODER ES OTORGADO A PARTIR DEL (10) DE ENERO DEL
DOS MIL DOCE (2012) HASTA EL TREINTA (30) DE ENERO DEL ARO DOS
MIL DOCE (2012) INCLUSIVE. ***CERTIFICA***: QUE BAJO EL NO. 1190
D EL LIBRO V, EL 24 DE ENERO DE 2013, SE INSCRIBIO LA ESCRITURA
PUBLICA HO. 570 DEL 18 DE ENERO DE 2013, OTORGADA EN LA NOTARIA
29 DE BOGOTA D.C., POR MEDIO DE LA CUAL MAURICIO VALENZUELA
GRUESS0, IDENTIFICADO CON LA C.C. 19.273.741, QUIEN OBRA EN
REPRESENTACION LEGAL DEL BANCO DAVIVIENDA S,A., CONFIERE PODER
ESPECIAL A LIGIA ESPERANZA SANCHEZ NIRO, MAYOR DE EDAD,
IDENTIFICADA CON LA C.C. 35.464.182, PARA QUE A NOMBRE Y
REPRESENTACION DEL BANCO DAVIVIENDA 5.A., EN CALIDAD DE GEREKNTE
SUCURSAL, ADELANTE LAS SIGUIENTES GESTIONES: A) ACEPTE TODAS LAS
ESCRITURAS DE HIPOTECA, FIRME LOS CONTRATOS DE PRENDA Y DE DACION
EN PAGD QUE A FAVOR DEL BANCO DAVIVIENDA S5.A, OTORGADOS POR LOS
CLIENTES DE LA SUCURSAL META Y CASANARE, DEL BANCO DAVIVIENDA
S.A.; B) PARA QUE SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE CANCELACION DE
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HIPOTECA Y LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA CANCELAR LOS
CONTRATOS DE PRENDA QUE SOLICITEN LOS DEUDORES PREVIA
CANCELACION TOTAL DE SUS CREDITOS, DE VENTA DE BIENES E

INMUEELES RECIBIDOS COMO DACION EN PAGO; C) CONSTITUIR APODERADOS
EN DILIGENCIAS O PRCCESOS3 QUE DAVIVIENDA INICIE O SE INICIEN EN
CONTRA DE ELLA; D) REPRESENTAR A DAVIVIENDA, ANTE TODA CLASE DE
AUTORIDADES Y ORGANISMOS PUBLICOS Y PRIVADOS; E) SUSCRIBA LAS
ESCRITURAS POR MEDIO DE LAS CUALES EL BANCO DAVIVIENDA S.A.
TRANSFIERE A TITULO DE VENTA LOS INMUEBLES DE PROPIEDAD DE LA
ENTIDAD QUE EL HUBIERE RECIBIDO EN DACION EN PAGO O POR
ADJUDICACION DENTRO DE LOS PROCESOS EJECUTIVOS HIPOTECARIOS Y

PARA QUE SUSCRIBA LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA VENDER LOS
VEHICULOS DE PROPIEDAD DE DAVIVIENDA; F) PARA CONCILIAR Y

TRANSIGIR EN TODOS LOS ACTOS EN OQUE TENGA QUE VER EL BANCO
DAVIVIENDA S.A. G) PARA FIRMAR CONTRATOS DE LEASING HABITACIONAL
EN LOS QUE DAVIVIENDA FIGURA COMO ENTIDAD AUTORIZADA PARA
EFECTUAR DICHAS OPERACIONES. ASI COMO PARA SUSCRIBIR LAS
ESCRITURAS Y DEMAS DOCUMENTOS PARA LA PERFECCION DE LA
TRANSFERENCIA DE INMUEBLES DERIVADOS DEL CONTRATO DE LEASING.
PARAGRAFO: ESTE PODER ES OTORGADO A PARTIR DEL VEINTIUNO (21) DE

ENERO DEL DOS MIL TRECE (2013) HASTA EL OCHO (08) DE FEBRERO DE
DOS MIL TRECE (2013) INCLUSIVE. ,D) REPRESENTAR A DAVIVIENDA,
ANTE TODA CLASE DE AUTORIDADES ***CERTIFICA***: QUE BAJO EL NO.
1209 DEL LIBRO V, EL 30 DE DICIEMBRE DE 2013, SE INSCRIBIO LA
ESCRITURA PUBLICA NO. 15.772 DEL 23 DE DICIEMBRE DE 2013,
OTORGADA EN LA NOTARIA 2% DE BOGOTA D.C., POR MEDIOC DE LA CUAL
MAURICIO VALENZUELA GRUESSC, IDENTIFICADO CON LA C.C. 19.279.741,
QUIEN OBRA EN REPRESENTACION LEGAL DEL BANCO DAVIVIENDA S.A.,

CONFIERE PODER ESPECIAL A LIGIA ESPERANZA SANCHEZ NIRO, MAYOR DE

EDAD, IDENTIFICADA CON LA C.C. 35.464.182 EXPEDIDA EN USAQUEN,
PARA QUE A NOMBRE Y REPRESENTACION DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., EN

CALIDAD DE GERENTE SUCURSAL, ADELANTE LAS SIGUIENTES GESTIONES:
A) ACEPTE TODAS LAS ESCRITURAS DE HIPOTECA, FIRME LOS CONTRATOS
DE PRENDA Y DE DACION EN PAGO QUE A FAVOR DEL BANCO DAVIVIENDA
S.A, OTORGADOS POR LOS CLIENTES DE LA SUCURSAL META Y CASANARE,
DEL BANCO DAVIVIENDA S.A.; B) PARA QUE SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE
CANCELACION DE HIPOTECA Y LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA

CANCELAR LOS CONTRATOS DE PRENDA QUE SOLICITEN LOS DEUDORES
PREVIA CANCELACION TOTAL DE SUS CREDITOS, DE VENTA DE BIENES E

INMUEBLES RECIBIDOS COMO DACION EN PAGO; C) CONSTITUIR APODERADOS
EN DILIGENCIAS O PRCCESOS QUE DAVIVIENDA INICIE O SE INICIEN EN
CONTRA DE ELLA; D) REPRESENTAR A DAVIVIENDA, ANTE TODA CLASE DE
AUTORIDADES Y ORGANISMOS PUBLICOS Y PRIVADOS; E) SUSCRIBA LAS
ESCRITURAS POR MEDIO DE LAS COUALES EL BANCO DAVIVIENDA S5.A.
TRANSFIERE A TITULO DE VENTA LOS INMUEBLES DE PROPIEDAD DE LA
ENTIDAD QUE EL HUBIERE RECIBIDO EN DACION EN PAGO O POR
ADJUDICACION DENTRO DE LOS PROCESOS EJECUTIVOS HIPOTECARIOS Y

PARA QUE SUSCRIBA LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA VENDER LOS
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VEHICULOS DE PROPIEDAD DE DAVIVIENDA; F) PARA CONCILIAR Y

TRANSIGIR EN TODOS LOS ACTOS EN QUE TENGA QUE VER EL BANCO
DAVIVIENDA S.A. G) PARA FIRMAR CONTRATOS DE LEASING HABITACIONAL
EN LOS QUE DAVIVIENDA FIGURA COMO ENTIDAD AUTORIZADA PARA
EFECTUAR DICHAS CPERACIONES. ASI COMO PARA SUSCRIBIR LAS
ESCRITURAS Y DEMAS DOCUMENTOS PARA LA PERFECCION DE LA
TRANSFERENCIA DE INMUEBLES DERIVADOS DEL CONTRATO DE LEASING.
PARAGRAFO: ESTE PODER TIENE VIGENCIA A PARTIR DEL DOS (2) DE

ENERO DEL ARO DOS MIL CATORCE (2014) HASTA EL VEINTICUATRO (24)

DE ENERO DEL DOS MIL CATORCE (2014) INCLUSIVE. ***CERTI FIC
A***: QUE BAJO EL NO. 1210 DEL LIBRO V, EL 28 DE ENERO DE 2014,
SE INSCRIBIO LA ESCRITURA PUBLICA NO. 752 DEL 22 DE ENERO DE
2014, OTORGADA EN LA NOTARIA 29 DE BOGOTA D.C., POR MEDIO DE LA
CUAL MAURICIO VALENZUELA GRUESSO, IDENTIFICADO CON LA C.C.
19.279.741, QUIEN OBRA EN REPRESENTACION LEGAL DEL BANCO

DAVIVIENDA  S.A., CONFIERE PODER ESPECIAL A LUIS FRANCISCO
BERMUDEZ CASTRO, MAYOR DE EDAD, IDENTIFICADA CON LA C.C.
79.352.873 EXPEDIDA EN BOGOTA D.C , PARA QUE A NOMBRE Y
REPRESENTACION DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., EN CALIDAD DE GERENTE

Y REPRESENTANTE LEGAL DE SUCURSAL, ADELANTE LAS SIGUIENTES
GESTIONES: A) ACEPTE TODAS LAS ESCRITURAS DE HIPOTECA, FIRME LOS
CONTRATOS DE PRENDA Y DE DACICN EN PAGO QUE A FAVOR DEL BANCO
DAVIVIENDA S.A, OTORGADOS POR LOS CLIENTES DE LA SUCURSAL META Y
CASANARE; B) PARA QUE SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE CANCELACION DE

HIPOTECA Y LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA CANCELAR LOS
CONTRATOS DE PRENDA QUE SOLICITEN LOS DEUDORES PREVIA
CANCELACION TOTAL DE SUS CREDITOS, DE VENTA DE BIENES E

INMUEELES RECIBIDOS CCMO DACION EN PAGO; C) CONSTITUIR APODERADCS
EN DILIGENCIAS O PROCESCS QUE DAVIVIENDA INICIE O SE INICIEN EN
CONTRA DE ELLA; D) REPRESENTAR A DAVIVIENDA, ANTE TODA CLASE DE
AUTORIDADES Y ORGANISMOS PUBLICOS Y PRIVADOS; E) SUSCRIBA LAS
ESCRITURAS POR MEDIO DE LAS CUALES EL BANCO DAVIVIENDA S.A.
TRANSFIERE A TITULO DE VENTA LOS INMUEBLES DE PROPIEDAD DE LA
ENTIDAD QUE EL HUBIERE RECIBIDO EN DACION EN PAGO O POR
ADJUDICACION DENTRC DE LOS PROCESOS EJECUTIVOS HIPOTECARIOS Y

PARA QUE SUSCRIBA LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA VENDER LOS
VEHICULOS DE PROPIEDAD DE DAVIVIENDA; F) PARA CONCILIAR Y

TRANSIGIR EN TODOS LOS ACITOS EN QUE TENGA QUE VER EL BANCO
DAVIVIENDA S.A. G) PARA FIRMAR CONTRATOS DE LEASING HABITACICNAL
EN LOS QUE DAVIVIENDA FIGURA COMO ENTIDAD AUTORIZADA PARA
EFECTUAR DICHAS OPERACICNES. ASI COMO PARA SUSCRIBIR LAS
ESCRITURAS Y DEMAS DOCUMENTOS PARA LA PERFECCION DE LA
TRANSFERENCIA DE INMUEBLES DERIVADOS DEL CONTRATO DE LEASING.
PARAGRAFO: ESTE PODER TIENE VIGENCIA A PARTIR DEL VIENTIDOS (22)

DE ENERO DE DOSMIL CATORCE (2014) HASTA EL SIETE (07) DE FEBRERO
DE DOS MIL CATORCE (2014) INCLUSIVE. ***CER T I F I C A***: QUE
BAJO EL NO. 1211 DEL LIBRO V, EL 21 DE FEBRERO DE 2014, SE
INSCRIBIO LA ESCRITURA PUBLICA NO, 1722 DEL 14 DE FEBRERO D=
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2014, OTORGADA EM LA NOTARIA 29 DE BOGOTA D.C., POR MEDIO DE LA
CUAL MAURICIO VALENZUELA GRUESS0O, IDENTIFICADO CON LA C.C.
19,279,741, QUIEN OBRA EN BEPRESENTACION LEGAL DEL BANCO

CAVIVIENDA 5.h., CONFIERE PODER ESPECIAL A LUIS FRANCISCO
BERMUDEZ CASTRO, MAYOR DE EDAD, IDERTIFICADA CON LA C.C.
79,352,873 EXPEDIDA ENM BOGOTA D.C , PARA QUE A NOMBRE Y
REPRESENTACION DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., EN CALIDAD DE GERENTE

Y REPRESENTANTE LEGAL DE SUCURSAL, ADELANTE LAS SIGUIENTES
GESTIONES: A) ACEPTE TODAS LAS ESCRITURAS DE HIPOTECA, FIRME LOS
CONTHATOS DE  PRENDA Y DE DACION EN PAGO QUE A FAVOR DEL BANCO
DAVIVIENDA S.A, OTORGADOS POR LOS CLIENTES DE LA SUCURSAL META Y
CASANARE; B) PARA QUE SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE CANCELACION DE

HIPOTECA Y LOS5 DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA CANCELAR LOS
CONTRATOS DE PRENDA QUE SOLICITEM LOS CEUDORES PREVIA
CANCELACION TOTAL DE S5US CREDITOS, DE VENTA DE BIENES E

INMUEBLES RECIBIDOS COMO DACION EN PAGO; C) COMNSTITUIR APCDERADOS
EN DILIGENCIAS O PROCESOS QUE DAVIVIENDA INICIE O SE INICIEN EN
CONTRA DE ELLA; D) REPRESENTAR A DAVIVIENDA, ANTE TODA CLASE DE
AUTORIDADES Y ORGANISMOS PUBLICOS Y PRIVADOS; E) SUSCRIBA LAS
ESCRITURAS POR MEDIO DE LAS CUALES EL BANCO DAVIVIENDA S.A.
TRANSFIERE A TITULO DE VEHNTA LOS INMUEBLES DE PROPIEDAD DE LA
ENTIDAD OQUE EL HUBIERE RECIBIDO EN ODACION EN PBAGD © POR
ADJUDICACION DENTRO DE LOS PROCESOS EJECUTIVOS HIPOTECARIOS ¥

PARAR QUE SUSCRIBA LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA VENDER LOS
VEHI{CULOS PROPIEDAD DE DAVIVIENDA; F) PARA CONCILIAR Y TRANSIGIR

EN TODOS LOS ACTOS EN QUE TENGA QUE VER EL BANCO DAVIVIENDA S.A.
G) PARA FIRMAR CONTRATOS DE LEASING HABRITACIONAL EN 10OS QUE
DAVIVIENDA FIGURAR CCMO ENTIDAD AUTORIZADA PARA EFECTUAR DICHAS
OPERACIONES. ASI COMO PARA SUSCRIBIR LAS ESCRITURAS ¥ DEMAS
DOCUMENTOS PARA LA PERFECCION DE LA TRANSFERENCIA DE INMUEBLES
DERIVADOS DEL CONTRATO DE LEASING. PARAGRAFO: ESTE PODER TIEKE

VIGENCIA A PARTIR DEL CATORCE (l14) DE FEBRERO LE DOS MIL CATORCE
(2014) HASTA EL VEINTIOCHO (28) DE FEBRERO DE DOS MIL CATORCE
(2014} INCLUSIVE, ***C ERT I F 1 C A***; QUE BAJDO EL NO. 1230
DEL LIBRO V, EL 09 DE ENERO DE 2015, S8 INSCRIBIO LA ESCRITURA
PUBLICA NO. 14589 DEL 19 DE DICIEMBERE DE 2014, OTORGADA EN LA
HOTARIA 29 DE BOGOTA D.C., POR MEDIO DE LA CUAL MAURICIO
VALENZUELA GRUESSO, IDENTIFICADD CON LA C.C. 19.279.741, QUIEN
OBEA EN REPRESENTACION LEGAL DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., CONFIERE

PODER ESPECIAL A SANDRA CONSUELO MARTINEZ GONZALEZ, MAYOR DE
EDAD, IDENTIFICADA CON LA C.C. 52.114.153 EXPECIDA EN BOGOTA D.C
. PARMN QUE A NOMBEE Y HEPRESENTACION CEL BANCO DAVIVIENDA S.A.,

EN CALIDAD DE GERENTE DE SUCURSAL, ADELANTE LAS SIGUIENTES
GESTIONES: A} ACEPTE TODAS LAS ESCRITURAS DE HIPOTECA, FIRME LOS
CONTRATOS DE PRENDA Y DE DACION EN PAGD A FAVOR DEL DBARNCO

DAVIVIENDA S.A., OTORGADOS POR LOS CLIENTES DE LA SUCURSAL META Y
CASANARE; B) PARA QUE SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE CANCELACION DE

HIPOTECA Y LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA CANCELAR LOS

st BENTIN L Sty
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CONTRATOS CE PRENDA  QUE SCLICITEN LOS DEUDORES PREVIA
CANCELACION TOTAL DE SUS CREDITOS, DE VENTA DE BIENES B
INMUEBLES RECIBIDOS COMO DACION EN PAGD; C) CONSTITUIR
APODERADOS EN DILIGENCIAS O PROCES03 QUE DAVIVIENDA INICIE O SE
INICIEN EN CONTRA DE ELLA; D) REPRESENTAR A DAVIVIENDA, ANTE TODA
CLASE DE AUTORIDADES Y ORGANISMOS PUBLICOS Y PRIVADOS; E)
SUSCRIBA LAS ESCRITURAS POR MEDIO DE LAS CUALES EL BANCO
DAVIVIENDA S.A. TRANSFIERE A TITULO DE VENTA LOS INMUEBLES DE
PROPIEDAD DE LA ENTIDAD QUE EL HUBIERE RECIBIDO ,EN DACION EN
PAGO O POR ADJUDICACION DENTRO DE LOS PROCES0S EJECUTIVOS
HIPCTECARIOS Y PARA QUE SUSCRIBA LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN
PARA VENDER LOS VEHICULOS PROPIEDAD DE DAVIVIENDA; F) PARA
COMCILIAR ¥ TRANSIGIR EM TODOS LOS ACTOS EN ,QUE TENGA QUE VER EL
BANCO DAVIVIENDA S5.A.; G) FPARA FIRMAR CONTRATOS DE LEASING
HABITACIONAL EN LOS QUE DAVIVIENDA FIGURA COMO ENTIDAD AUTORIZADA
PARA EFECTUAR DICHAS OPERACIONES; ASI COMO PARA SUSCRIBIR LAS
ESCRITURAS Y DEMAS DOCUMENTOS PARA LA PERFECCION DE LA
TRANSFERENCIA DE INMUEBLES DERIVADOS DEL CONTBATO DE LEASING;
H) PARA FIRMAR CONTRATOS DE LEASING FINANCIERO (VEHICULOS) EN LOS
QUE DAVIVIENDA FIGURA CCMO ENTIDAD AUTORIZADA PARA EFECTUAR
DICHAS OPERACICNES PARAGRAFO: ESTE PODER TIENE VIGENCIA A PARTIR
DEL VEINTITRES (23) DE DICIEMBRE DEL ARO DOS MIL CATORCE (2014)
HASTA EL DIECISEIS (16) DE ENERQ DEL DOS MIL QUINCE (2015)
INCLUSIVE ***C ERT I F I C A***: QUE BAJO EL WO. 1270 DEL LIBRO
Vv, EL 16 DE DICIEMBRE DE 2015, SE INSCRIBIO LA ESCRITURA PUBLICA
NO. 17045 DEL 30 DE NOVIEMBRE DE 2015, OTORGADA EN LA NOTARIA 29
DE BOGOTA D.C., POR MEDIO DE LA CUAL MAURICIO VALENZIUELAR GRUESSO,
IDENTIFICADO CON LA c.c, 19,279,741, QUIEN OBRA EN
REPRESENTACION LEGAL DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., CONFIERE FODER
ESPECIAL A LIGIA ESPERANZA DEL ROSARIO SANCHEZ NIRO, MAYOR DE
EDAD, IDENTIFICADA CON LA C.C, 35.464.182 EXPEDIDA EN USARQUEN,
PARA QUE A NOMBRE Y REPRESENTACION DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., EN
CALIDAD DE  GERENTE DE SUCURSAL, ADELANTE LAS SIGUIENTES
GESTIONES: A) ACEPTE TODAS LAS ESCRITURAS DE HIPOTECA, FIRME LOS
CONTRATOS DE PRENDA Y DE DACION EN PAGO A FAVOR DEL BANCO
DAVIVIENDA 5.A., OTORGADOS POR LOS CLIENTES DE LA SUCURSAL META Y
CASANARE; B) PARA QUE SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE CANCELACION DE
HIPOTECA Y LOS5 DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA CANCELAR LOS
CONTRATOS CE PRENDA QUE SOLICITEN LOS DEUDORES PREVIA
CANCELACION TOTAL DE SUS CREDITCS, DE VENTA DE BIENES E
INMUEBLES RECIBIDGCS COMO DACION EN PAGO; C) CONSTITUIR
APODERADOS EN DILIGEHCIAS O PROCESCS QUE DAVIVIENDA INICIE O SE
INICIEN EN CONTRA DE ELLA; D) REPRESENTAR A DAVIVIENDA, ANTE TODA
CLASE DE AUTORIDADES Y ORGANISMOS POBLICOS Y PRIVADOS; E)
SUSCRIBA LAS ESCRITURAS POR MEDIO DE LAS CUALES EL BANCO
DAVIVIENDA S.A. TRANSFIERE A TITULO DE VENTA LOS INMUEBLES DE
PROPIEDAD DE LA ENTIDAD QUE EL HUBIERE RECIBIDO ,EM DACION EN
PAGO O POR ADJUDICACION DENTRO DE LOS PROCESOS EJECUTIVOS
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HIPOTECARIOS Y PARA QUE SUSCRIBA LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN
PARA VENDER LOS VEHICULOS PROPIEDAD DE DAVIVIENDA; F) PARA
CONCILIAR Y TRANSIGIR EN TODOS LOS ACTOS EN ,QUE TENGA QUE VER EL
BANCO DAVIVIENDA S.A.; G) PARA FIRMAR CONTRATOS DE LEASING
HABITACIONAL EN LOS QUE DAVIVIENDA FIGURA COMO ENTIDAD AUTORIZADA
PARA EFECTUAR DICHAS OPERACIONES; ASf COMO PARA SUSCRIBIR LAS
ESCRITURAS Y DEMAS DOCUMENTOS PARA LA PERFECCION DE LA
TRANSFERENCIA DE INMUEBLES DERIVADOS DEL CONTRATO DE LEASING:
H) PARA FIRMAR CONTRATOS DE LEASING FINANCIERO (VEHICULOS) EN LOS
QUE DAVIVIENDA FIGURA COMO ENTIDAD AUTORIZADA PARA EFECTUAR
DICHAS OPERACIONES PARAGRAFO: ESTE PODER TIENE VIGENCIA A PARTIR
DEL VEINTITRES (21) DE DICIEMBRE DEL ARO DOS MIL QUINCE (2015)
HASTA EL CATORCE (14) DE ENERO DEL DOS MIL DIECISEIS (2016)
INCLUSIVE *** CERTIFICA***QUE BAJO EL NO. 1274 DEL LIBRO V, EL 25
DE FEBRERO DE 2016, SE INSCRIBIO LA ESCRITURA PUBLICA NO. 18058
DEL 16 DE DICIEMBRE DE 2015, OTORGADA EN LA NOTARIA 29 DE BOGOTA
D.C., POR MEDIO DE LA CUAL EL SEROR ALVARO ALBERTO CARRILLO
BUITRAGO IDENTIFICADO CON C.C 79.459.431, QUIEN OBRA EN
REPRESENTACION LEGAL DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., CONFIERE PODER
ESPECTIAL AMPLIO Y SUFUCIENTA A LA SENORA ANDREA PATRICIAA
GONZALEZ VILLOTA IDENTIFICADA CON C.C 59.827.313 EXPEDIDA EN
PASTO, PARA QUE A NOMBRE Y REPRESENTACION DEL BANCO DAVIVIENDA
S.A, EN CALIDAD DE APODERADO ESPECIAL ADELANTE LAS SIGUIENTES
GESTICNES: A) SUSCRIBIR Y ACEPTAR LAS ESCRITURAS PUBLICAS
MEDIANTE LAS CUALES SE CONSTITUYAN HIPOTECAS A FAVOR DEL BANCO
DAVIVIENDA S.A B) EXPEDIR LAS GARANTIAS BANCARIAS CONSTITUIDAS
POR EL BANCO DAVIVIENDA S.A ASI COMO SUS MODIFICACIONES C)
SUSCRIBIR LAS CERTIFICACIONES DE CREDITO, VALORES MAXIMOS
AUTORIZADOS (VMAS) O CUPOS DE CREDITO APROBADOS POR EL BANCO
DAVIVIENDA S.A. ***CERT I F I C A***: QUE BAJO EL NO. 1296 DEL
LIBRO V, EL 17 DE ENERO DE 2017, SE INSCRIBIO LA ESCRITURA
PUBLICA NO. 23999 DEL 22 DE DICIEMBRE DE 2016, OTORGADA EN LA
NOTARIA 29 DE BOGOTA D.C., POR MEDIO DE LA CUAL MAURICIO
VALENZUELA CGRUESSO, IDENTIFICADO CON LA C.C. 19.279.741, QUIEN
OBRA EN' REPRESENTACION LEGAL DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., CONFIERE
PODER ESPECIAL A SANDRA CONSUELO MARTINEZ GONZALEZ,MAYOR DE EDAD,
IDENTIFICADA CON LA C.C, 52.114.153 EXPEDIDA EN BOGOTA, PARA QUE
A NOMBRE Y REPRESENTACION DEL BANCO DAVIVIENDA S.A., EN CALIDAD
DE GERENTE DE SUCURSAL, ADELANTE LAS SIGUIENTES GESTIONES: A)
ACEPTE TODAS LAS ESCRITURAS DE HIPOTECA, FIRME LOS CONTRATOS DE
PRENDA Y DE DACION EN PAGO A FAVOR DEL BANCO DAVIVIENDA S.A.,
OTORGADOS POR LOS CLIENTES DE LA SUCURSAL META Y CASANARE; B)
PARA QUE SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE CANCELACION DE HIPOTECA Y
LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA CANCELAR LOS CONTRATOS DE
PRENDA QUE SOLICITEN LOS DEUDORES PREVIA CANCELACION TOTAL DE
SUS CREDITOS, DE VENTA DE BIENES E INMUEBLES RECIBIDOS COMO
DACION EN PAGO; C) CONSTITUIR APODERADOS EN DILIGENCIAS O
PROCESCS QUE DAVIVIENDA INICIE O SE INICIEN EN CCNTRA DE ELLA; D)
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REPRESENTAR A DAVIVIENDA, ANTE TODA CLASE DE AUTORIDADES Y
ORGRANISMOS POBLICOS Y PRIVADOS; E) SUSCRIBA LAS ESCRITURAS POR
MEDIO DE LAS CUALES EL BANCO DAVIVIENDA S.A. TRANSFIERE A TITULO
DE VENTA LOS INMUEBLES DE PROPIEDAD DE LA ENTIDAD QUE EL HUBIERE
RECIBIDO ,EN DACION EN PAGO O POR ADJUDICACION DENTRO DE LOS
PROCESOS EJECUTIVOS HIPOTECARIOS Y PARAR QUE SUSCRIBA LOS
DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA VENDER 105 VEHICULOS PROPIEDAD
DE DAVIVIENDA; F) PARA CONCILIAR Y TRANSIGIR EN TODOS LOS ACTOS
EN ,QUE TENGA OQUE VER EL BANCO DAVIVIENDA S.A.; G) PARA FIRMAR
CONTRATOS DE LEASING HABITACIONAL EN LOS QUE DAVIVIENDA FIGURA
COMO ENTIDAD AUTORIZADA PARA EFECTUAR DICHAS CPERACIONES; ASt
COMO PARA SUSCRIBIR LAS ESCRITURAS Y DEMAS DOCUMENTOS PARA LA
PERAFECCION DE LA TRANSFERENCIA DE INMUEBLES DERIVADOS DEL
COMTEATO DE LEASING: QUE CONFIERE PODER ESPECIAL A SANDRA
COMSUELD MARTINEZ CON ©C 52114153 PARA QUE EN NOMBRE Y
REPRESENTACION DEL BANCO DE DAVIVIENDA EN CALIDAD DE GERENTE DE
LA SUCUBRSAL META ¥ CASANARE RADELANTE LAS SIGUIENTES
GESTIOMES.ACEPTE TODAS LAS ESCRITURAS DE HIPOTECA, FIRME LOS
CONTRATOS DE GARANTIA MOBILIARIA Y DE DACION DE PAGO A FAVOR
DEL BANCO DAVIVIENMDA S.A OTORGADOS POR LOS CLIENTES DOE LA
SUCURSAL PARA QUE SE SUSCRIBA LAS ESCRITURAS DE CANCELACION DE
GARANTIA MOBILIARIA QUE  SOLICITEN LOS DEUDORES FPREVIA
CANCELACION TOTAL DE SUS CREDITOS, DE VENTA DE BIENES E
INMUEBLES RECIBIDOS COMO SANCION EN PAGO; CONSTITUIR APODERADOS
EN DILIGEMCIA © PROCESO OQUE DAVIVIEMDA INICIE © SE INICIEN EN
CONTRA DE ELLA; REPRESENTAR A DAVIVIENDA, ANTE TODA CLASE DE
RUTORIDADES Y ORGANISMO POBLICOS Y PRIVADOS, SUSCRIBA LAS
ESCRITURAS FPOR MEDIO DE LAS CUALES EL BARNCO DAVIVIENDA S.A
TEANSFIERE EL TITULO DE VENTA 1LOS INMUEBLES DE PROPIEDAD DE LA
ENTIDAD QUE EL HUBIERE RECIBIDO EN DACION EN PAGO © POR
ADJUDICACION DENTRO DE LOS PROCESOS EJECUTIVOS HIPOTECARIOS Y
PARR QUE SUSCRIBAS LOS DOCUMENTOS QUE SE REQUIERAN PARA VENDER
Los  veEHicuLos PROPIEDAD DE DAVIVIENDA S. A, PARA FIRMAR
CONTEATOS DE LEASING EN GENERAL EN LOS QUE DAVIVIENDA FIGURA COMGC
ENTIDAD AUTORIZADA PARA EFECTUAR DICHAS OPERACIONES; ASl como
PARA SUSCRIBIR LAS ESCRITURAS Y DEMAS DOCUMENTOS PARA LA
PERFECCION DE LA TRANSFERENCIA DE INMUEBLES DERIVADOS DEL
COMTRATO LEASING

CERTIFICA:

QUE KO FIGURAM INSCRIPCIONES ANTERIORES A LA FECHA DEL PRESENTE
CERTIFICADO, QUE MODIFIQUEN TOTAL O BARCIALMENTE SU CONTENIDO.

CERTIFICA:

DE COMFORMIDAD COM LO ESTABLECIDO EN EL CODIGO DE PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO Y DE LO CONTENCIOSO Y DE LA LEY 962 DE 2005, LOS

Pag. 14 de 18



DIAGNOSTICO IMPLEMENTACION ESTRATEGIA CECAR

DAVIV I E N DA Corporacion Universitaria del Caribe
Camara do Comercio de Villavicencio
CERTIFICADO EXFEDIDOD A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES CON DESTING A AFILIADOS
CERTIFICADD DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL
L_, BANCD DAVIVIEMDA S.A. SUCURSAL META ¥ CASAMARE

i Fecha oxpedicion: 20170911 - 11:24:19, Recibo No, HOO0D0EA24, Opoerackan No. 0213Y0911023
il It El expedisnis tene irimios pondlontos da registro o digackin 111

—n
CODIGO DE VERIFICACION: yEXHHxW2gM

ACTOS ADMINISTRATIVOS DE REGISTRO AQUI CERTIFICADOS QUEDAN EN
FIRME DIEZ (10) DIAS HABILES DESPUES DE LA FECHA DE INSCRIPCION,
SIEMPRE QUE NO SEAN OBJETO DE RECURSOS.

VALOR DEL CERTIFICADO: $5,200

IMPORTANTE: La Nirma digital ded secretario de la Camara de Comaercio da Villavicenclo contonida on osla cortificada eloclronico se
encuenirs emfida por una entidad de ceriificacidn ablorta autorizads y viglisda por la Superintendencia de Industria y Comarcia, de
conformidad con laa exigenciss estableckiss en la Loy 517 do 1899 para validaz Juridica ¥ probatoria de los documentos
cloctrdnlcos.

La firma digital no es una firma digitallzada o sscanasda, por ko tanto, |8 firma dighal que acompafla este documento ls podrk
verificar a través do su aplicativo visor de documentos pdf,

Ho obstants, sl usted va & imprimir este cortificado, lo puede hacer dosdo su computador, con Ia corteza do que ol mismo fug
¢xpodido @ travds dol canal virtual de ta chmara do comencio ¥ que la persona o entidad & b que usted lo va & ontregar of certificada
impreso, pucde verificar por wna sola ver of contenilo del mismo, Ingresando al enlace hitps:fivirtualcov.org.cofer.php
seleccionando alll la cAmara de comercio e indicando ol cddigo do varificacitn yEXHHRW2gM.

Al roalizar la verificacion podrd visualizar {y descargar) una imagen axacts del cortificado gque heoe ontregade al usuario on o
momanlo que 5o roalizd la ransaccidn,

La firma mechnica que 8¢ muosira a continuacidn es Lo reprosantscion geifica de la flrma dol sscrotario Juridico (o que haga sus
vices) de la Codmara de Comerclo quion avala este cortificado, La firmma mecanica no reempiazn ia firma digital on los documentos
elactrinicos.
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1.

Apéndice C. Encuesta a colaboradores.

Corporacion Universitaria del Caribe —- CECAR
Facultad de ciencias Economicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Villavicencio- 2018

¢El Banco Davivienda ha brindado al talento humano que la integra, capacitacion y

desarrollo sobre atencion y servicio al cliente?

a.
b.

N

o

Si.
No.

¢ Tiene usted en cuenta las inquietudes, sugerencias o expectativas de los clientes?

Si.
No.

Algunas veces.

Si.
No.

. ¢Laempresa tiene establecido estrategias para atender al cliente?

4. ;Como percibe usted la relacion con sus clientes?

o

o

Excelente.

Buena.

Regular.
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5. ¢E servicio que ofrece al cliente cumple con los requerimientos para seguir en el mercado; es

agil, oportuno, se realiza con sentido humano, amable y se presta con una vocacion del servicio?

a. Algunas veces.
b. Con mucha frecuencia.
C. Permanentemente.

6. ¢Se considera que el personal con el que cuenta la entidad, es suficiente para atender el

numero de servicios requeridos diariamente?

a. Si.

b. No.

7. ¢Qué percepcion tiene usted sobre la evaluacion de flujo de informacion?

a. __ Excelente.
b. Buena

C. __ Regular.
d. __ Deficiente.

8. ¢Se realizan reuniones por areas para informar cambios y situaciones que se presenten?

a. Si.
b. No.
C. Algunas veces.

9. ¢Se realizan reuniones por areas para hacer seguimiento en el cumplimiento de los objetivos?

a. Si.

b. No.

o

Algunas veces.
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10. ¢Se promueve el trabajo en equipo entre el personal de toda la entidad?

a. Si.
b. No.
C. Algunas veces.

11. ¢Las instalaciones en el lugar de trabajo son adecuadas?

a. Si.

b. No.

Gracias por su apoyo y colaboracion
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Apendice D. Encuesta a clientes.

Corporacion Universitaria del Caribe —- CECAR
Facultad de ciencias Econémicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Villavicencio- 2018

1. ¢Esté usted satisfecho con la atencion del servicio prestado por los colaboradores de la

entidad Davivienda?

a. Si.

b. No.

2. ¢Considera que la informacion recibida por parte del funcionario con respecto a su

requerimiento fue agil y oportuna?

a. Si.
b. No.
3. ¢Sabe a quién dirigirse en el banco para obtener informacién sobre el tramite a realizar?

a. Si.

b. No.

4. ¢Como califica la calidad en el suministro de informacién por parte de los funcionarios?
a. Excelente.

b. Bueno.

C. Regular.

d. Malo.
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5. ¢Segun su criterio, el funcionario que le prest6 el servicio conoce bien los productos del

banco y posee buena capacidad de respuesta ante su actitud?

a. Si.

b. No.

6. ¢Considera apropiadas las instalaciones de la entidad?

a. Si.

b. No.

Gracias por su apoyo Yy colaboracion
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Apéndice E. La historia no se repite porque hemos aprendido més acerca del servicio.

Durante la evolucién del servicio y frente a las tendencias dindmicas de la basqueda de la
fidelizacion de los clientes en las organizaciones, se han encontrado 10 lecciones que se han
podido enfocar hacia el servicio y la gerencia del servicio, las cuales han generado un
replanteamiento de las empresas para lograr que los clientes actuales sigan siendo leales y los
nuevos encuentren ese valor agregado tan importante para que sigan siempre junto a usted:
(Zambrano, 2017).

Analicemos entonces estas diez lecciones del servicio para comprender que debemos
hacer para mantener fieles a nuestros clientes actuales y enamorar a aquellos que ain no nos

conocen en el mercado local, nacional e internacional:

1. La mayoria de las organizaciones no piensan en ofrecer servicio de calidad. El
departamento de servido al cliente sigue siendo, para la mayoria de los negocios de servicios, el
unico simbolo de consagracion a la satisfaccion de las necesidades de los clientes. En casi todas
las compafiias, este departamento es el grupo de personas cuya tarea consiste en ser el desahogo
para el cliente cuando el resto de la organizacion esta enredando las cosas. Pocas empresas son
verdaderamente proactivas, con respecto a la satisfaccion del cliente y compensan los malos

servicios.

2. La gerencia debe sentir el impacto de la utilidad del servicio con el fin de tomarlo
seriamente. Siempre la organizacién debe trabajar en equipo para lograr aprovechar la ventaja
competitiva que tiene en relacion a las demas, cuando la gerencia toma en serio la utilidad del

servicio.

3. El impacto del servicio en lo econdémico es mayor de lo esperado y peor de lo imaginado.
Las continuas investigaciones sobre clientes indican que muchas empresas de servicios estan

pagando un precio muy alto por el “cesto de oportunidad” de negocios perdidos, debido a un
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servicio mediocre. Y esto es precisamente lo que genera que los clientes nos abandonen y nos

cambien por la competencia. (Zambrano, 2017).

4. Las organizaciones no controlan la calidad del producto cuando el producto es un
servicio.

El control de calidad cambia considerablemente cuando el producto es una interaccion y no una
cosa. La calidad del producto de servicio estd en un estado precario: estd en manos de los

trabajadores de servicios que lo “producen” y lo entregan.

5. Mientras mas tiempo se éste en el mercado, mayores seran las discrepancias con el
cliente. Caso tras caso, las investigaciones sobre las percepciones de los clientes revelan
preocupaciones ocultas, prioridades y sentimientos que apuntan hacia una nueva
conceptualizacién del producto de servicio y una estrategia mas clara de posicionamiento para el

servicio en su mercado.

6. Un producto de servicio no es igual a un producto fisico. Un servicio es un resultado
psicoldgico y en gran parte personal, mientras que un producto fisico generalmente es
“impersonal” en su impacto sobre el cliente. La mayoria de las empresas luchan por ofrecer

excelentes productos fiscos, pero se olvidan del producto de servicio.

7. La mejora del servicio empieza desde la gerencia. Las investigaciones y la practica
muestran que una dedicacion universal al servicio de calidad no se da espontaneamente en las
organizaciones. Tiene que originarse en el centro de influencia, que generalmente esta en la cima
de la pirdmide del servicio. Si la alta gerencia cree en el servicio, hay posibilidades de que la idea

se contagie. (Zambrano, 2017).

8. El ejercicio de la gerencia tendra que evolucionar de una orientacion industrial a una
orientacion de momentos de verdad o decisivos para satisfacer las demandas de la

competencia. Estamos en el comienzo de una era que vera la expiracion del modelo gerencial



101
DIAGNOSTICO IMPLEMENTACION ESTRATEGIA

con su orientacion herramienta y tarea, y la evolucion de un nuevo modelo que girara alrededor

de resultados en lugar de actividades.

9. Los sistemas, con frecuencia, son los enemigos del servicio. Muchos de los problemas de
servicio pobre o mediocre tienen su origen en los sistemas, procedimientos, politicas, reglas y
reglamentaciones y extravagancia organizacional. Con demasiada frecuencia se culpa a la gente
que se entiende con el publico por el servicio deficiente, cuando el problema real son los

sistemas que no funcionan o no tienen sentido. (Zambrano, 2017).

10. Sus empleados son su primer mercado; hay que venderles la idea del servicio o ellos
nunca la venderan a sus clientes. la forma como la gente piense sobre si misma y sus trabajos
siempre afectarad sus interacciones con los clientes. Si ellos creen en dar el mejor servicio que

puedan, eso sera evidente. Si usted no los ha convencido, eso también sera evidente.

Estas diez lecciones nos ensefian que falta mucho por aprender y corregir en las
organizaciones cuando se habla de ofrecer un excelente servicio, pero en todo caso ellas sirven
de puntos de partida para discutir acerca de la forma de hacer que se produzca en su empresa una
nueva revolucion del servicio y se luche por la fidelizacién de los clientes. Los gurls de la
gerencia del servicio han afirmado que pueden existir mas lecciones entorno a la cultura de la
excelencia en servicio, no lo dudo, pero estas lecciones para nuestro caso son las que mejor se
pueden implementar para mejorar el estado tan lamentable en que se encuentra el servicio al
cliente en las organizaciones de nuestro pais y convertir los momentos de la verdad en momentos

magicos del servicio. (Zambrano, 2017).
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Apéndice F. Errores comunes al implementar programas de servicio en un mercado competitivo.

La gran mayoria de las veces, nosotros podemos ser nuestros peores enemigos cuando se
llegan a Institucionalizar cambios significativos en la cultura organizacional. La gerencia,
deberia saberlo mejor, debido a que puede ser sorprendentemente sorda ciega y muda cuando por
el deseo de hacer cambios organizacionales de pared a pared, cometen errores y horrores

imperdonables. (Zambrano, 2017).

En las empresas colombianas en donde se ha intentado infructuosamente establecer e
implementar iniciativas de calidad del servicio, los programas han descarrilado y perdido su
enfoque debido a que no se planificaron bien desde el principio 0 no se cumplieron a cabalidad
los objetivos preestablecidos por la organizacion; es asi, como muchas de las empresas, carentes
de una misién y vision comun y una filosofia sobre la calidad y carentes de experiencia interna

para poder manejar el cambio terminan con campafias mal concebidas que fracasan.

Debido a tanto fracaso en nuestro mercado, es fundamental analizar los errores mas
comunes catalogados por los guris del servicio y que en Colombia no son desapercibidos, para
que algunas personas puedan ahorrarse la frustracion y desilusion de irse por estos callejones sin
salida. Después de todo, ¢por qué repetir los errores de otros, simplemente por el deseo de
aprender por experiencia? ¢Por qué no aprender de otros y al menos cometer algunos errores

originales de la propia cosecha? (Zambrano, 2017).

Evitemos repetir la historia y aprendamos de los errores, para ser exitosos.

El primero de estos errores comunes es:

No entender al cliente. Un axioma que toda organizacion debe tener claro es: Conoce a tu
cliente como si fueras t0 mismo. Lo curioso es que mientras mas tiempo estemos en el negocio,

maés altas son las posibilidades de no entender verdaderamente al cliente. Es facil dejarse llevar

por las conjeturas intuitivas durante afos, suponiendo que uno sabe lo que los clientes van a
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comprar 0 no. También es facil dejarse sorprender por los competidores o por el cliente.
(Zambrano, 2017).

La investigacion de las impresiones de los clientes, puede arrojar luz sobre aspectos antes
no descubiertos de las necesidades y motivaciones de un cliente. Las grandes compafiias de
servicios practicamente siempre estan investigando los diferentes aspectos de la interfase del
cliente y explorando nuevas posibilidades de ofrecer valor. Por ello es tan importante conocer a

nuestro cliente en todas sus dimensiones.

Desenfocarse del negocio. Muchas empresas quisieran tener un servicio excelente sin
tener que meterse en el negocio del servicio. Desean salirles adelante a sus competidores, gozar
del respeto y lealtad de sus clientes y tener los beneficios econémicos de la imagen de un

servicio excelente pero sin verse involucrados con los clientes.

Recordemos que sin un enfoque claro del negocio, sin ningin método para convertir ese
enfoque en acciones concretas en la zona de contacto, cualquier organizacion cuya gerencia esté
interesada en la calidad del servicio va a la deriva con la esperanza de un milagro. Los
empleados escucharan las recomendaciones de mejoras en el servicio y algunos responderan en
la mejor forma, pero si nadie les llega con métodos y expectativas concretas, seguiran como

antes, totalmente desenfocados. (Zambrano, 2017).

Confundir al talento humano con mensajes confusos. Pensemos acerca de lo que un
trabajador corriente ve y oye en una organizacion durante un dia normal de trabajo: el jefe, los
compafieros y los medios clandestinos. Hay mensajes que van y vienen todo el dia y muchos de
ellos son silenciosos, comprometedores, con inexplicable significado. Cualquier cosa que la alta
gerencia quisiera que el trabajador oiga, sepa y crea, debe competir y tener mas validez que esta

corriente diaria de conocimientos.
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Una de las maneras méas conocidas de confundir e inquietar a los empleados, consiste en
que la alta gerencia hable de la calidad del servicio y de obrar correctamente con el cliente un dia

y de la reduccién y control de costos, al dia siguiente.

Esto suscita el sindrome del “pero”: deseamos servicio excelente, “pero” mantengan a
raya los costos; piense en el servicio, “pero” reduzca y recorte presupuesto. Es posible buscar
reduccion de recursos junto con programas para mejora’ e servicio, pero es necesario comunicar

la razon de ser de los esfuerzos en forma muy cuidadosa, habil y explicita. (Zambrano, 2017).

Cuando surgen mensajes confusos, los empleados tratan de escoger los mensajes que
quieren oir y reaccionar ante ellos. Ellos no pueden aceptar o creer en ningun otro enfoque claro,
porque el enfoque parece siempre estar cambiando. En esta clase de situacién, es muy dificil,
hacer que w programa de servicio se desarrolle con algln tipo de entusiasmo o apoyo mutuo por

parte de los miembros de la empresa.

Uniformar a los empleados con camisas, gorras, brazaletes y botones. Muchas empresas
creen realmente que una campafa interna de motivacién es todo lo que se necesita para que
funcione un buen servicio. Aparentemente creen que los empleados son criaturas ingenuas,
crédulas que solamente necesitan una charla de reanimacion de vez en cuando. (Zambrano,
2017).

Los métodos son bastante uniformes: hacer reuniones para todos los empleados, colocar
carteles con grandes lemas sobre: El cliente es el rey y entregar brazaletes, camisetas, gorras,
botones y autoadhesivos que cada dia le recuerden a todo el mundo que debe hacer un buen
trabajo para el cliente; mostrarles peliculas donde aparezca el propietario, gerente o presidente de

la empresa exhortandolos a hacerlo mejor constantemente.

Pero sin un seguimiento efectivo, estas campafias 0 motivaciones orientadas al

entretenimiento generalmente fracasan. Se debe tener en claro que para los empleados todo eso
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los entretiene, los divierte, pero no tienen ninguna conexién con el trabajo diario, si no se
mantiene un horizonte claro para donde se quiere llegar con todas estas actividades.
La importancia de sonreir siempre. Ensefiar a sonreir es otra solucion muy conocida en

las organizaciones que desean hacer algo rapido y digno de atencion.

Lo grave es que al exagerar la importancia de sonreir siempre se llega a conclusiones tan

graves como:

a) Es tan simple, que ofende la inteligencia de los emplee dos.
b) Es condescendiente con ellos o los trata como nifios.
c) Supone o implica que son ineptos o inefectivos en su trabajo.

d) Aparenta ensefarles cosas triviales; por ejemplo, literalmente cdmo sonreir ante el cliente

La diferencia entre el entrenamiento para sonreir y el entrenamiento efectivo consiste
basicamente en la intencion y el método. Si el método consiste en echarle la culpa de los
problemas con la satisfaccion del cliente en la zona de contacto con el diente y suponer que en
alguna forma los empleados deben modificarse, cdsicamente ellos son culpables hasta que se

demuestre su inocencia.

Si la intencidn es hacerlos pasar por una especie de lavado general educativo en masa y

suponer gue mejoraran, se trata entonces de aprender a sonreir.

El entrenamiento es potencialmente positivo si:

a) Ayuda a los empleados a entender mejor a sus clientes.

b) Los trata como gente madura.

c) Es conveniente para su propio trabajo y vida.

d) Tiene que ver con sus propias necesidades e inquietudes.

e) Incluye habilidades personales Utiles que pueden ayudarlos a superar el estrés de los puestos

de contado.
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f) Se ajusta a un programa general de calidad del servicio.
g) Vaseguido de refuerzos y soporte una vez de regreso al trabajo.

La moda organizacional (o “el tema de este mes es...”). Una de las mejores formas que
tienen las organizaciones para perder credibilidad con los empleados de contado con el cliente,
asi como con el resto del recurso humano, es salir de una idea de moda a otra sin hacer ningun
seguimiento; es asi como en un mes se trata de presupuesto partiendo de cero. Al siguiente mes
se trata de entrenamiento en comunicaciones, luego es la administracion por objetivos, después
el mes del cliente preferencial y asi sucesivamente. El problema con este sindrome de la moda

organizacional o de corta duracidn, es que nada tiene tiempo suficiente para mostrar resultados.

Tiene més sentido elegir un tema o enfoque, no importa cudl, y explotarlo a fondo y no
cambiar de uno a otro. Solo el beneficio de disminuir la confusion y la energia perdida vale la

pena, aun cuando el tema no sea muy bueno. Y si es bueno, tanto mejor.

Un programa mas o “esta vez si es de verdad”. La gran mayoria de empresas tienen un
stock de historiales acerca de nuevos “programas” uno encima de otros, con los cuales intentaron
solucionar lo inevitable. Cada uno tiene que ver con un problema grave y urgente. Hay que
impulsar mucho las ventas. Luego, hay que impulsar la comercializacion de algunos productos.
La reduccion de costases ahora el programa. Luego, se necesita un programa de mejora de la
productividad, seguido de un programa de control de pérdidas.

Ahora es un programa de reduccién de papeleo. Luego, viene el control de calidad, y asi

continuamos.

Cuando llega el momento de lanzar un programa verdaderamente importante, la alta
gerencia ha gritado tantas veces que llega el lobo, y la gente ya no distingue al hombre
importante de los demas. Cuando todo es una prioridad, nada realmente es prioridad. La gente

sOlo se entusiasma unas cuantas veces, pero se cansa.
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Una de las razones para este recargo de programas puede ser un sindrome de emergencia
perpetua de parte de la alta gerencia. Todo tiene que ocurrir ahora. Nunca hay tiempo suficiente
para reflexionar y hacer algo con efectividad. La falta de planeacion, la falta de :reparacién y la
falta de noticia anticipada a través de todos los niveles, significa que cada nuevo programa
cogera de nuevo a la gente por sorpresa. No lo ven venir y no tienen tiempo de acomodarse a la
nueva idea antes de recibir el impacto. Esto conduce a un constante trastorno, a medida que los
gerentes tratan de ajustar un programa tras otro en el trabajo del dia.

El esperado rigor mortis. En algunas organizaciones tiene que haber una politica, un
programa, un manual de procedimientos o un reglamento para cualquier cosa, lo que hace que el

servicio no sea exitoso. (Zambrano, 2017).

Equivocamente, las empresas en nuestro pais consideran que un método caracteristico
para la mejora del servicio consiste en rescribir la descripcion de todos los cargos de tal modo
que incluyan normas de servicio. Estas normas pueden no tener sentido o no ser aplicables a las

necesidades de los clientes, pero los gerentes se sienten muy bien sabiendo que existen.

Pero cuando esta filosofia estructurada llega al extremo, se tiene una situacién de rigidez
mortal o rigor mortis totalmente desarrollada. Todo se vuelve estatico rigido esperando seguir

con un manual de regias obsoletas e inocuas.

Se dice que el ultimo acto de una organizacion moribunda es que alguien saque un nuevo
manual de politicas. Se creen seguras con reglas y rituales; Pero este método generalmente
estrangula la creatividad y las ideas originales para hacer nuevos cambios arriesgados.

Asesores y consultores vividores. La gran mayoria de los directivos, gerentes,
empresarios y propietarios de las empresas colombianas devoran cualquier nuevo artilugio de
gerencia o cualquier programa nuevo habilmente empacado que descienda de la cima gerencial o
de paises desarrollados para aplicarlos a sus organizaciones, igual error cometen los consultores

y firmas consultoras que se especializan en intervenciones organizacionales de diferentes clases.
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Muchas de ellas creen sinceramente en sus métodos y algunas son legitimos vividores:
proveedores de falacias y quimeras.
Estos vividores se sienten halagados cuando hacen que as ideas més trilladas de repente

parezcan nuevas, confidenciales y exoticas. (Zambrano, 2017).

Pueden tomar un sencillo principio gerencial, corno planeacion o fijacién de metas o la
comunicacion de los empleados, y dramatizarlo hasta el punto de asumir una importancia casi
abrumadora. Con frecuencia emplean una jerga especial: una terminologia metaforica o exotica
que hace que sus conceptos y métodos parezcan de alguna manera mas considerables que la vida
misma. No nos dejemos espasmar por estos pseudoconsultores, procuremos encontrar la solucién
en el interior de la misma empresa con nuestro propio talento humano, ya quien mas sino ellos
son los que realmente conocen las necesidades reales de los clientes, quien mas sino ellos que

estan dia a dia en la zona de contacto con los clientes.

Los equipos de golpe o asalto. Los equipos de golpe o de asalto, son aquellas tropas de
choque enviadas por la gerencia para “arreglar” o dar soluciones a unidades de servicios que
estan en problemas. En algunas culturas organizacionales, si usted no rinde, queda despedido. Y
se crea una mentalidad predominante de “supervivencia del més capaz” en donde no se aceptan

excusas, ni se tolera la debilidad.

Pero este método, no es una intervencion de colaboracion y de ayuda. Desde su inicio es
una mision de critica. Este método se emplea con mas frecuencia cuando hay mas problemas que
utilidades, cuando las ganancias de un campo de operacién caen por debajo del nivel limite, pero
también se puede utilizar cuando hay serios problemas de servicios., algunas veces este método
se utiliza sobre compafiias completas, siendo un ejemplo notable la industria de servicios
publicos. Casi toda empresa de servicios publicos se ha estudiado contra su voluntad en algin

momento.
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Es asi como se recurre a servicios de auditoria para establecer el debido proceso en cada
una de las actividades de la empresa y de esta forma lograr el objetivo primordial de las
organizaciones en nuestro pais: LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES.

Recuerda. Estos errores comunes a todas las organizaciones en Colombia, han permitido
que la estructuracion e implementacion de una verdadera cultura del servido orientada a ofrecer
verdaderos momentos mégicos del servicio ya no posea tantas barreras y no sea solo un cuento
de hadas més en el tan competitivo mercado de bienes y servicios a nivel local, nacional e
internacional sino por el contrario sea el camino a seguir por iodos para lograr la real fidelizacién

de los clientes y competir por océanos azules.

Pero, estos errores por si solos no se encuentran en el mercado, por el contrario, nos
enfrentaremos también a ciertos peligros latentes en el desarrollo de los programas de servicio
orientados a los dientes que seran verdaderos retos hacia el camino del éxito y diferenciacion

competitiva. (Zambrano, 2017).
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Corporacion Universitaria del Caribe

Apeéndice G. Peligros comunes en los programas de servicio

Cuando las organizaciones deciden marcar la diferencia en su entorno y se enfocan por
ser las mejores en lo relacionado a garantizar la satisfaccion total de los clientes, deben tener en
cuenta que por encima de los errores mas comunes que pueden cometer al lanzar programas de
calidad del servicio, existen unas cuantas maneras de quedar atrapadas a lo largo del camino; asi
es, existen peligros comunes en el mercado que estan latentes para evitar que ellas sean la
diferencia de excelencia, y es de aclarar que si las cosas no resultan bien es porque no se estan

dando las condiciones adecuadas y para ello se debe tener en cuenta: (Zambrano, 2017).

Los problemas de cultura y clima organizacional. Es indudable que una iniciativa de
servicio necesita toda la ayuda que se pueda obtener para prosperar en una organizacion. Si se
quiere hacer que todo el talento humano eleve su nivel personal y sus expectativas de si mismos
y entre si, la atmdsfera laboral debe ser propicia, es necesario que haya una clara sensacién de
optimismo; la gente necesita creer que lucha en conjunto para lograr la fidelizacién de los

clientes, que vale la pena y hay que hacerla.

También tiene que haber un nivel razonable de trabajo en equipo y cooperacion y la
mayoria de las personas deben tener un nivel razonable de lealtad e identificacion con la

organizacion, a fin de estar dispuestos a invertir su energia y entusiasmo en una nueva aventura.

Piense en el cliente por encima de todo. Frente a la gran competitividad que las empresas
colombianas han ejercido hoy en dia en el mercado local, nacional e internacional, queremos
hacer un alto en el camino luego de haber conocido los errores y peligros que se pueden cometer
en el afan de lograr captar nuevos clientes y procurar mantener fieles a los actuales; se han
recomendado miles y miles de estrategias para ser mejores constantemente, pero a pesar de

tantas formulas, existe una que considero es la principal de todas: (Zambrano, 2017).

Piense en el cliente por encima de todo. Estamos en el negocio del servicio, y nuestro

objetivo es conquistar nuevos océanos azules en un mundo rodeado de calidad del servicio.
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Eso significa poner primero al cliente en todo lo que hagamos.

“Pensar en el cliente por encima de todo” tiene las cualidades de un gran eslogan, pero
¢ Como podemos hacer para que sea algo mas que un simple lema? ;Cdémo podemos hacer de él

una realidad?

¢Cuales son los sellos de distincion de la organizacion que coloca al cliente en primer
plano? ;Como sabemos que es una de ellas cuando la vemos? Para comenzar, podemos estar de
acuerdo en que las empresas donde verdaderamente el cliente es primero manifiestan sus

intenciones de ser la diferencia en el mercado y para ello: (Zambrano, 2017).

a) Desean, suefian, piensan y hablan mucho sobre sus clientes.

b) Constantemente evaltan las impresiones de los clientes.

c) Tratan de resolver problemas prioritarios a favor del impacto mas provechoso sobre el
cliente.

d) Confiere, acomoda o agrega valor para el cliente en situaciones de controversia en que el
valor del good will supera el interés econémico.

e) Se recuperan conscientemente de errores o de momentos de verdad mal manejados.

f) Emplean una politica de “cueste lo que cueste” al tratar de remediar la situacion para un
cliente descontento o con alguna necesidad especial.

g) Redisefian sistemas, reasignan recursos y saben que el cliente siempre estd por encima de
todo.

h) Son conscientes que deben dar prioridades cuando se encuentran frente a océanos azules y
rojos. (Zambrano, 2017).

Este Gltimo punto puede ser una verdadera prueba. Cuando se llega a las grandes
decisiones sobre recursos, ya que existen muchas empresas que se desgastan pensando cémo
establecer estrategias en mercados ya copados (océanos rojos) y se olvidan por completo que
existen mercados virgenes inexplorados (océanos azules) en los cuales nadie ha pensado

explorarlos y es alli en donde se encuentran los clientes que necesitan las organizaciones para
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educarlos en su cultura organizacional y lograr adaptarlos al cambio de calidad de servicio que
estan dispuestas a ofrecer para lograr su fidelizacion.

Recuerda. Si las organizaciones colombianas creen firmemente en diferenciarse de la
competencia por medio de la calidad del servicio deben reconocer realmente que es solo gracias
a las anteriores premisas que una organizacion marca la diferencia en el mercado y mas aun
cuando su filosofia organizacional estd orientada hacia la satisfaccion total del cliente.
(Zambrano, 2017).



