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Introduccion

Banco caja soctal, mds banco mds amigo, es una entidad financiera con mas de 105 de
experiencia en el sector financiero colombiano esta entidad es dindmica y permanece en
constante crecimiento, cuenta con un modelo exitoso de banca social de facil acceso para
las personas, pionera en la colocacion de créditos de cuantias menores lo que ratifica, una
vez mds su compromiso y apoyo a todos los colombianos para seguir impulsando el

cambio mas grande de todo un pafs.

La Oficina Cra. 27 Palmira del Banco Caja Social es un establecimiento financiero,
creada por la Fundacién Social y sus empresas, ésta entidad estd orientada a cumplir
funciones de empresa productiva en la generacién de dinero sin animo de lucro; sus
ganancias son transferidos a la fundacidn para el desarrollo de sus proyectos en beneficio

de las personas menos favorecidas tomando los principios de empresa cristiana.

El correcto funcionamiento del banco se desarrolla bajo una estructura administrativa
y operativa. Una de sus dreas fundamentales es el Centro de Crédito encargada del estudio
de solicitudes de préstamos de todo tipo, aqui se evaliian si cumplen o no con los criterios
de aceptacion y se toma la decisidn si las operaciones son devueltas o radicadas. Si las
operaciones son radicadas, el analista apoyandose en la metodologia y en los pardmetros
dados en la normativa y politica del Banco Caja Social, recomienda o rechaza la solicitud

de crédito.
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Uno de los principales objetivos del banco es la colocacion de productos en el mercado,
buscando un alto niimero de operaciones de créditos de consumo, para lo cual es
indispensable que al mismo tiempo disminuya el indice de devoluciones. Considerando
éste lineamiento del banco, el presente informe de trabajo de grado se centra en la
problematica de la causales de devolucion, buscando presentar una propuesta de
mejoramiento basada en la capacitacion del asesor comercial de la oficina Cra 27 de
Palmira, con el fin de minimizar el indice de devoluciones en las radicaciones de crédito

de consumo.

Sabemos que la razén de ser de ésta entidad bancaria son los clientes los cuales pueden
ser internos o externos. Banco Caja Social, tiene como lema ser Mds Banco Mds Amigo
haciendo los procesos agiles, faciles y simples, siendo esta su propuesta de valor, la cual
nos invita a aplicar atributos de nuestra marca con las que cuenta nuestro banco. Al
implementar esta propuesta de mejora que se presentard, se busca contribuir a una mayor
productividad y justo a tiempo al cliente interno y externo, disminuyendo el cuello de
botella que se presenta en centro de crédito cuando se¢ unen solicitudes nuevas mas las

reprocesadas generando demora y atrasos en los tiempos de respuesta.

Para este estudio se tomara informacién actualizada respecto al modelo de capacitacion
para el area comercial, que aplica el Banco Caja Social. Describiendo el proceso,
analizando las fortalezas y debilidades que actualmente se evidencie.

Posteriormente se hara una propuesta, la cual permitira fortalecer el talento humano

con las competencias adecuadas.
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Ademas se presentara una herramienta didactica Ilamada " tips para recordar el cual
permitira recordar items importantes en la radicacién de créditos de consumo basado en
el manual de procesos del Banco Caja Social; como lo es la politica de crédito, la forma
correcta de impresion de huellas e informacion de interés con el fin que le sirva de

herramienta de apoyo de manera inmediata.
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Nota

Este trabajo se encuentra disponible unicamente en formato fisico, ya que no
cuenta con versién digital. Por tal motivo, en este repositorio solo seran visibles las
paginas preliminares con fines informativos. Para su consulta completa, el usuario
debera verificar la ubicacion o sede donde se encuentra el ejemplar fisico, o bien

solicitar informacion adicional escribiendo al correo institucional:

repositoriofusm@sanmartin.edu.co



