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“A Dios”

Por darme la fortaleza para culminar esta etapa,
Y ser la luz que me guia a lo largo de la vida.
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RESUMEN

El presente trabajo se realiza con el fin de dar a conocer la entidad Credivalores — Crediservicios
S.A.S.; lugar donde la estudiante Alejandra Mejia Mufioz realizé sus practicas empresariales,
abarcando informacion bésica acerca de la empresa como mision, vision, y su respectiva

propuesta de mejora, andlisis de entorno y cultura organizacional.

Ademas incluye la experiencia de la practicante dentro de la organizacion y su respectivo
proceso de vinculacion en la entidad; contiene entre otras cosas un cronograma de actividades,
con el cual pone a prueba sus conocimientos y habilidades desarrolladas en su carrera

universitaria.

ABSTRACT

The present work is carried out to publicize the entity Credivalores - Crediservicios S.A.S.; The
place where the student Alejandra Mejia Mufioz is based on business practices, covering basic
information about the company as a mission, vision, and its respective proposal for

improvement, environment analysis and organizational culture.

It also includes the experience of the practice within the organization and its bonding process in
the entity; It contains, among other things, a schedule of activities, which tests your knowledge

and skills developed in your university career.
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INTRODUCCION.

credi

Credivalores - Crediservicios 5.A.5.

Credivalores-Crediservicios S.A.S. es una empresa privada que funciona como Entidad
financiera con el fin de conceder préstamos a personas naturales para hacer sus suefios
realidad; cuenta con més de 15 afios de experiencia en el sector financiero y 86 sucursales
a lo largo del territorio colombiano (Anexo. 1); vigilada por la superintendencia de

sociedades.

1. CONTEXTUALIZACION DE LA EMPRESA.

1.1. Historia de la empresa.

Para el afio 2003 en la ciudad de Cali el 4 de febrero nace Credivalores como una
compafiia de Factoring gracias al apoyo del grupo la Cabafia Fundado en 1944,
ofreciendo a sus clientes liquidez para capital de trabajo sin afectar su capacidad de
endeudamiento, ofreciendo créditos a sus clientes a través de libranzas a personas
naturales vinculadas a empresas publicas y privadas, para el afio 2008 la
Superintendencia de Industria y Comercio permite fusionar las compafiias Credivalores y
Crediservicios logrando un posicionamiento de marca y participacion en el mercado de
servicios financieros, desde entonces ha seguido trabajando hasta la fecha para ser la
Compariia Colombiana Lider en generacién de crédito, realizando el 23 de julio del afio
2017su primera emision de bonos ordinarios en el mercado internacional de capitales por

un monto de US$250 millones a un plazo de 5 afios. Moreno, M. (2017).



A continuacion se relaciona su linea de tiempo.

Figura 1. Historia Credivalores-Crediservicios S.A.S.
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(Fuente: Credivalores (2018). Presentacion Inversionistas)

1.2. Informacion Basica.

Razo6n Social: Credivalores-Crediservicios S.A.S.

NIT: 805025964-3

Direccion: Carrera 10 # 65 — 98 (Bogota)

Linea de Atencion:

— Tucrédito — Crediuno: 482 32 82 (Bogota)

— Credipoliza: 482 34 82 (Bogota)

Correo Electronico: servicioalcliente@credivalores.com

Calliflicacién. local de 25.2% de las acciones @ Gfﬂ.mCI'C}’
Originador : AA- — W e ning Mo
S&P Global Capitalizacid
e o Ratings apitalizacion por
e ) US$18.6 mm
Calificacion Internacional
de Emisor (B+)
2010 2013 2015
2012 2014 2017 2qF| 8
MNON Programa Euro @ Gramercy
ACON adquiere Commercial et credi
32.9% de las Paper Program Follow on por b
acciones por US$150 mm COP$9,3 mm Bono inaugural
. . 144 A/Reg S
GIFC e (5NC3) por
Crédito de IFC US$250 mm .
incrementado credi )
a USS45 mm ovmeres - Crmgarie S
Reapertura por
VISA US$75 mm retap

de bono 144 A /
Reg S (5NC3)



Pagina web: https://www.credivalores.com.co/es.

1.3. Descripcion del jefe inmediato.

Jefe inmediato: Rodolfo Valentin Vargas Mejia
Cargo: Supervisor Data Marshall
Correo electrénico: rvargas@asficredito.com

Teléfono directo: 313 332 4455

1.4. Mision, Vision y Valores institucionales.

1.4.1. Mision.
Actualmente la entidad cuenta con la siguiente mision “Damos crédito a tus suefios”, en
la cual se evidencian falencias, ya que como lo dicen Philip Kotler & Gary Armstrong
(2007):

Una declaracion de mision clara funciona como la “mano invisible” que guia al personal

de la organizacion. Los estudios demuestran que las empresas con declaraciones de

mision bien elaboradas tienen un mejor desempefio organizacional y financiero. (p. 39)

Por lo anterior la mision actual no encamina directamente ni al practicante, ni a los
colaboradores de la empresa; para una buena formulacién de ésta, se recalcé en preguntas
béasicas tales como ¢cual es el negocio?, ¢quiénes son los clientes? y ¢que valoran los
consumidores de la empresa? (Kotler, & Armstrong 2007), por lo tanto, se propone la

siguiente:

P
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“Brindamos facilidad al cumplimiento de tus suefios sin importar tus reportes
crediticios, garantizando un buen servicio y gestion de cuotas, segun tu capacidad
de pago”.
1.4.2. Vision.
En cuanto a la vision, esta no establece en cuanto tiempo se propone alcanzar las metas
planteadas, pues bien, es definida por Fleitman (2000) como una especie de guia que
direcciona a la empresa proyectandola a largo plazo, que orienta a los colaboradores para
tomar decisiones y lograr estrategias para el cumplimiento de ésta. Teniendo en cuenta lo
anterior y la vision actual mencionada a continuacion — “Lograr un crecimiento rentable
en cartera, con clientes leales, productos excelentes y equipo humano feliz” —, el
aprendiz decidio realizar algunas preguntas pertinentes como: ¢cuanto tiempo nos
llevara?, ;cuales son los valores que nos guian?, ;Como lo mediremos?, para proponer la
siguiente vision:
“Credivalores para el afio 2025 serd una empresa con una amplia cartera de
clientes fieles y satisfechos gracias a la calidad de sus servicios, y facil acceso a
créditos, con un equipo de trabajo feliz y comprometido que apuesta por la

trasparencia del desarrollo de los procesos”

1.4.3. Principios y Valores.
Se puede observar que actualmente tanto la mision como la vision no estaban de ninguna
manera relacionadas con los principios y/o valores de la organizacién. Los cuales se

mencionan a continuacion:
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*Transparencia.

*Simplicidad.

*Compromiso

Se evidencia que la comunicacion de estos valores es trasmitida a los colaboradores dos
meses después de llegar a la organizacion y a pesar de que estan enterados estos no
evidencian una relacion directa con la mision y vision que posee actualmente la empresa

y tampoco lo tienen presente.

Teniendo en cuenta que la mision y la vision no nos dicen mucho, y los valores no se
pueden ver a simple vista vinculados en su definicion, se evidencia que el Back Office
aplican estos valores dentro del desarrollo de sus labores, siendo transparentes en la
informacidn que se brinda a las diferentes unidades de negocio, la simplicidad con la que
se presentan los datos de forma entendible para las demas areas y el compromiso que han

adquirido los colaboradores con cada una de las tareas asignadas.

1.5 Portafolio de productos de la compafiia.

Credivalores Ofrece 3 Servicios Principales.

— TuCrédito
Tucrédito es un crédito de libranza descontado de nédmina, te ahorras incomodos recibos

de pago y lo mejor es que su desembolso es de forma rapida y segura, utilizalo para lo
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que desees como estudio, vivienda, vehiculos, viajes, compras de cartera entre muchos
otros.
— Crediuno
Es una tarjeta de Crédito Visa que puedes pagar por medio de servicios publicos, podras
disfrutar utilizandola en diferentes establecimientos y almacenes de cadena a nivel
nacional. Espera pronto nuestra CrediGold que podré ser utilizada a nivel internacional.
— Credipoliza
Es un crédito que financia pdlizas de seguros permitiéndote diferir en cuotas mensuales el
pago de las polizas a traves de un esquemas agil y flexible. Abarcamos seguros todo
riesgo para vehiculos particulares, puablicos, seguros contra incendio y sustraccion,

Copropiedades, polizas de hogar, entre otros.

1.5.1 Proceso de Mercadeo y Venta.
Credivalores se ha dado a reconocer principalmente por su proyecto de responsabilidad
social empresarial desarrollado desde el afio 2010 con la Fundacién Hogar Nueva
Granada, donde se dio en la labor de patrocinar a mas de 100 nifios de barrios vulnerables
de Bogota, para desarrollen sus habilidades en la escuela de formacion deportiva de
futbol mixta, fomentando en ellos el trabajo en equipo y su bienestar; a la fecha mas de

500 nifios han sido beneficiados por este programa.
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“Por cada peso que pone un colaborador, la compatfiia pone un peso también, de
esta manera con el esfuerzo de uno multiplicamos por dos, compafiia y empleados
totalmente de la mano en pro de estos muchachos” Diana Caicedo, Gerente de Mercadeo.

(2016).

Adicionalmente la empresa cuenta con 9 unidades moviles que utilizan para recorrer
diferentes ciudades y municipios aledafios donde actualmente aun no cuentan con puntos
de atencion fisicos con el fin de llevar estos beneficios a todos los lugares posibles,
conocido como “Mercadeo puerta a puerta” aunque también cuenta con “Telemercadeo”

como modalidades de venta.

2. CARACTERISTICAS DEL CARGO DEL PRACTICANTE

2.1 Descripcion del cargo

El cargo que desempefia actualmente el practicante es “Aprendiz de Cobranzas” ubicado

dentro de la organizacion como lo muestra la Figura 2 y maneja el siguiente horario

teniendo en cuenta que debe atender sus compromisos universitarios los martes y jueves.
— Lunes, miércoles y viernes de 8am a 6pm

— Martes y jueves de 7am a 5pm

2.1.2 Responsabilidades del cargo

Dentro de la jornada laboral se encarga de realizar las siguientes funciones:



7

UTADEQ

Informe Niveles de servicio (Inbound): Se presenta un consolidado de atencion y
abandono de llamadas entrantes por franjas de minutos ya establecida.
Elaboracion y envi6 de documentos para pago: estos corresponden al producto
de libranza, validando valores en el aplicativo y proyectando segun la fecha
limite de pago.

Actualizacion de predictivo: Realizado para el desarrollo de gestiones y envio de
SMS direccionados especificamente para establecer contacto con el titular, de
forma verbal o escrita.

Consolidado de Gestidn: Registra las gestiones realizadas por cada casa de cobro
con el fin de actualizar y controlar su actividad.

Creacion de Usuarios: Se solicitan dependiendo del cargo y los aplicativos que
requieran para sus labores diarias.

Otras actividades esporadicas: Actividades puntuales solicitadas por el jefe
inmediato como Condonaciones, Envio de SMS, IVR, o/y Correos Masivos,
Bases para monitoreo, Organizacion de documentos, Planta del Mes para

comisiones, Colas, Cifras, Informe de Resultados, Descarga de Llamadas.
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2.2 Organigrama de la organizacion

Figura 2. Organigrama de la Organizacion.

Junta Directiva

| Comité Auditoria

Presidencia

Negocios

Comité de Crédito

Administracién

Direccién
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" Procesos y Productividad Microcrédito
(Fuente: Credivalores (2014). Informe De Gestion.)
La empresa actualmente cuenta con 1.249 colaboradores directos e indirectos distribuidos

en Fuerza de Ventas Propias, Front Office y Back Office.

2.2.1 Organigrama del Area Back Office.

Figura 3. Organigrama del Back Office Cobranzas.

Gerente Cobranzas
]

Director Cobranzas
]

Coordinador de Cobranza - Back office

|
Asistente
Cobranza
Supervisor Supervisor
Dratamarshall Datamarshall
|
I I I I I |
Analista Monitor De Calidad Analista Formador Analista Analista
Cobranza Cobranzas Cobranza Cobranza Cobranza Cobranza
T —! T 1
Ejecutivo Ejecutivo Ejecutive Ejecutivo

Cobranza Cobranza Cobran=za Cobranza

(Fuente: Elaboracion propia.)
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Se logra evidenciar el total de cargos por el cual se compone el Back Office y la

ubicacion del Practicante jerarquicamente.

2.2.2 Perfiles del equipo de trabajo.
El Equipo de trabajo de la practicante de describe a continuacion:
El area Back Office es el apoyo operativo que se encarga de coordinar y reportar datos e
informacidn soporte para el desarrollo de las gestiones de los productos, realiza
actividades como generacién de cifras, marcas o normalizaciones, informes, SMS de

texto, capacitaciones, monitoreos, asignaciones y segmentos.

Tabla 1. Perfil grupo de trabajo.

NOMBRE PERFIL RESPONDE A:
Maria Del Pilar Mufioz Gerente Cobranzas Vicepesidente
Johana Carolina Bernal Directora Cobranzas Maria Del Pilar Mufioz
En Busgueda Coordinador Cobranzas Johana Carolina Bernal
En Blsqueda Asistente Cobranza
Rodolfo Valentin Vargas Supervisor Data Marshall Johana Carolina Bernal
Victor Hugo Duque Supervisor Data Marshall Johana Carolina Bernal
Leidy Alexandra Céspedes | Analista | Johana Carolina Bernal
Diego Alejandro Clavijo Analista | Johana Carolina Bernal
Kevin Mateo Millan Analista | Johana Carolina Bernal
Maria Elena Sandoval Analista | Johana Carolina Bernal
Walther Lopez Ejecutivo Johana Carolina Bernal
Diana Wilches Ejecutivo Johana Carolina Bernal
Yessica Barbosa Ejecutivo Johana Carolina Bernal
Camilo Forero Ejecutivo Johana Carolina Bernal
Maria Fernanda Carrero Monitor de calidad Johana Carolina Bernal
En Busqueda Formador Johana Carolina Bernal
Lesly Catalina Ramirez Aprendiz SENA Rodolfo Vargas
Alejandra Mejia Mufioz Practicante Universitaria Rodolfo Vargas




2.3 Cronograma del plan de trabajo.

Tabla 2. Cronograma del plan de trabajo.
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| Actividad a Desarrollar |

Dias Habiles

Induccién y conocimiento
acerca de la empresa

Desarrollar manual de
funciones y procedimientos
de 2 cargos del area.

Agosto

Septiembre

Octubre

MNoviembre  |Dic.

Minimizar tiempos de
desarrollo del Predictivo

Presentar informes
inbound de forma grafica

Proponer estructura para
seguimiento a los
documentos de pago

Apoyar miltiples tareas en _
cierre de mes _
Enviar SM5
temporalmente, por
vacaciones de colaborador
Minimizar tiempos y
validaciones de entrega en
el informe de gestion
Tabla 3. Especificacion del Plan de Trabajo.
Objetivo Por Cumplir Actividad Especifica Indicador
Desarrollar de manual de |  Establecer por escrito el Manuales Realizados
funciones y paso a paso de los cargos *100
procedimientos de 2 monitor de calidad y Total de cargos en el
cargos del area. formador. area
Numero de comandos
Implementar comandos en Aprendidos
Minimizar tiempos de Excel y manejo del teclado, *100
desarrollo del Predictivo | para optimizar el tiempo de T_()tal de Comand(_)s
desarrollo de la actividad | Utilizados para realizar
la actividad
Mejorar la estructura plana ) )
Presentar informes de presentacion del informe, Dias de baja
Inbound de forma para evidenciar la falla de Productividad *100
grafica ~_forma visual mas Productividad del Mes
rapidamente, con el fin de

i
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generar estrategias que lo
eviten
Proponer estructura envian de forma erronea la errados
para seguimiento a los informacion para generar *100
documentos de pago | documentos de pago y poder | Total de documentos
retroalimentarlos en el mes
Apoyar diferentes tareas ~ Numero de
Apoyar maltiples tareas | dentro del area, para un flujo | actividades Apoyadas 100
en cierre de mes de informacion mas agil y Total de actividades
efectivo Realizadas
Enviar de SMS Enviar mensajes masivos a | Numero de mensajes
temporalmente, por los titulares para enviados al dia 100
vacaciones de acogimiento de Total de mensajes
colaborador normalizaciones. para enviar
Minimizar tiempos y Realizar un consolidado o
validaciones de entrega | verificando la informacion | Numero Validaciones 100

en el informe de
gestion

de nuevas maneras y reducir
los tiempos de envio.

Total Validaciones

Revisar Anexo 2.

3. PROCESO DE UBICACION LABORAL

La practicante asistio a un taller de hoja de vida que fue realizado dentro de la

universidad, de este fue que tomo los parametros para llevar acabo su hoja de vida, claro

estd, junto con la orientacién de la docente Pilar Gonzalez, por lo cual la elaboré con los

datos méas necesarios y pertinentes para su presentacion como perfil, habilidades,

estudios, experiencia, y alguna informacion adicional (Anexo. 3); fue realizada

virtualmente pero también fue presentada en fisico el dia de las entrevistas.

Tuvo Contacto con 5 empresas: Bavaria, IBM, Eco-cosmética, Adecco y Credivalores,

de las cuales solo tuvo entrevista con las dos Ultimas; a continuacién, se describe como

fue el proceso:

P
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e Entrevista Adecco:
Fue realizada por una psicologa especializada, no se desarroll6 ningan tipo de prueba, la
pregunta inicial, fue que conocia acerca de la empresa, una de las preguntas mas
importantes que se destaca en la entrevista fue la relacion de la practicante con su mama,
las demaés fueron preguntas para corroborar la informacion registrada en la hoja de vida,
como por ejemplo: ¢cudles son sus actividades los fines de semana?, ;Qué experiencia
tenia y en cuales de sus experiencias se vio reflejada la habilidad del liderazgo?, por
ultimo le comento la psicologa que la estarian llamando y se despidieron de beso en la

mejilla.

e Entrevista Credivalores:
La realizo el coordinador del area, y la dejo esperando alrededor de 7 min, pregunto
acerca de sus conocimientos sobre la entidad, le pidié que hablara en tercera persona
esperado que la practicante se refiriera a ella y a su vida, sus gustos y expectativas, con
quién vive, acerca de sus horarios en la universidad y el semestre que cursaba. Le dijeron
que, si quedaba seleccionada, ese mismo dia en la tarde la estarian contactando y se

despidieron de la mano.

Durante el proceso de entrevista con ambas empresas por las que fue contactada,
evidencio debilidades como la inseguridad al responder las diferentes preguntas, la falta

de argumentos para reflejar sus habilidades manifestadas en la hoja de vida y el
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desconocimiento de como actuar frente a la persona que la estaba entrevistando, por otro

lado encontré fortalezas como la presentacion, puntualidad y afinidad con el

entrevistador.

La practicante escoge la empresa Credivalores por la flexibilidad para sus horarios
universitarios, la facilidad de trasporte, localizacion geografica y Ambiente Psicoldgico
definido por Lewin, K. (1936) como percepcion e interpretacion del ambiente externo
comportamientos y situaciones; firma contrato el dia 05 de junio, en esa misma fecha
recibe su primera y Unica induccién de manejo de aplicativos, la presentacion con sus

comparieros y lugar de trabajo.

Por ultimo considera 3 aspectos importantes para conseguir un trabajo o practica
empresarial:
- Saber esperar por un lugar que sea del agrado de la persona y que el cargo que
vaya a desempefiar sea el que realmente quiere.
- Estar muy seguro de los datos que presenta en la hoja de vida, para asi mismo
poder responder las preguntas de una manera mas segura y clara.
- Generar una buena impresion y dar a conocer una excelente disposicion para

aprender y dejarse guiar en el proceso.
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4. CONOCIMIENTOS Y COMPETENCIAS DE TRABAJO

El practicante teniendo en cuenta los conocimientos de la carrera y las experiencias

laborales considera importante las siguientes capacidades:

Capacidad de abstraccion, analisis y sintesis: puesto que es importante poder
retener la informacidn y poder realizar analisis y comparaciones de un afio a otro.
Capacidad para organizar y planificar el tiempo: una de las cosas mas
importantes es saber manejar y controlar el tiempo optimizandolo lo mejor
posible.

Capacidad de comunicacion oral y escrita: defenderse ante el pablico de ambas
maneras es muy importante, independientemente por le medio que se realice, la
comunicacion asertiva es una de las herramientas méas necesarias a desarrollar.
Capacidad de aprender y actualizarse permanentemente: es fundamental estar
siempre a la vanguardia de lo que esta sucediendo en el entorno y estar
actualizado con la nueva informacién que se encuentre circulando.

Capacidad para actuar en nuevas situaciones: se debe tener una buena actitud y
respuesta favorable al cambio y contribuir con nuevas ideas para recibir como una
oportunidad las nuevas relaciones.

Capacidad creativa: Importante que el colaborador posea un buen nivel de
creatividad y no se encasille todo el tiempo en cifras y nimeros, para tener otra

perspectiva de las cosas.
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- Capacidad de trabajo en equipo: se debe desarrollar el pensamiento que los
aportes individuales son fructiferos, pero los son ain mas cuando un grupo de
personas lucha por un mismo ideal; el resultado final, sera mucho maés
satisfactorio.
- Valoracion y respeto por la diversidad y multiculturalidad: partiendo de el
respeto, se debe tener en cuenta que los demas son iguales a ti, nadie es mas o
menos que tu por su descendencia, color de piel o dialecto.
- Habilidad para trabajar en forma autdnoma: no siempre debemos esperar a que
haya alguien detras pendientes de lo que realizamos, y diciendo lo que debemos
hacer es importante aprender a tener la autonomia de trabajar solo e implementar
nuevas formas de hacer las cosas, que va de la mano con la identificacion y
optimizacion de los procesos dentro de la organizacion y la mejorar e innovacién

los procesos administrativos.

Las capacidades relacionadas anteriormente son las que la aprendiz considera importantes
y fundamentales dentro de sus labores diarias, las cuales concibe que tiene desarrolladas
en un 76%, segun sus los conocimientos captados en el transcurso de su carrera
universitaria y los que ha podido identificar en sus experiencias laborales y actualmente

en las practicas empresariales que se encuentra desarrollando.
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5. ANALISIS DEL ENTORNO EMPRESARIA
La entidad se desempefia en el mercado financiero donde alrededor del 65% pertenece a

sus principales accionistas, -exceptuando a la familia Seinjet (Anexo. 4), es decir que mas

de la mitad de la empresa se encuentra en manos de terceros.

A nivel empresarial generalmente se encuentran factores que afectan la empresa como el
politico, ya que dependiendo de la tasa de interés que imponga el banco de la republica,
la organizacion debera regular y ajustar los cobros trimestralmente, debido a que no
pueden quedar por encima de la tasa impuesta. En cuanto al &ambito tecnoldgico siempre
se debe ir a la vanguardia de las nuevas tecnologias que van saliendo al mercado, porque
asi mismo se mejorara la gestion del Back Office y en general de la empresa.
Dependiendo de la economia del pais asi mismo se va a ver afectada la generacion de
desembolsos y créditos aprobados, por la capacidad de endeudamiento y adquisitiva que

posean los consumidores.

Actualmente la calificadora de riesgo Standard & Poor's para el primer trimestre del
presente afio la catalogo con una calificacion - ori AA — que indica que la entidad posee
una gran capacidad para la originar y administrar créditos, tiene una buena estructura
financiera y gestion de riesgo, con buenos estandares de calidad y operatividad, sin
embargo sigue presentando algunas debilidades respecto a aquellas que se encuentran con

una calificacion de maxima categoria.
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5.1. Clientes

Entre los principales clientes de la empresa se encuentran las personas reportadas en data

crédito ya que al recibir respuestas negativas de las entidades bancarias, Credivalores

Ilega como nueva alternativa para salvar el dia, con una aprobacion y desembolso en tan

solo 48 horas, pero independientemente de todo nos podemos dar cuenta que sus clientes

en general, puede ser cualquier persona natural que posea forma de demostrar algun tipo

de ingresos mediante recibos de honorarios, facturas y/o cuentas bancarias; actualmente

cuenta con 782.392 clientes.

5.2. Proveedores

Esta entidad cuenta con varios proveedores que en su mayoria son casas de cobro, como
AECSA, Conalcréditos, C.A.C. Abogados, Central de Cobranza y también se encuentra
Computec S.A.S. que se encarga de la de la generacion y envio de cartas fisicas y
Aldeamo que es una plataforma encargada de brindar servicios de envio masivo como
SMS, IVR y SMS Flash. Ademas de las temporales actuales como Adecco, Listos y
Accion. En cuanto a los demas servicios como papeleria y alimentos se encuentra la

empresa Cadena S.A.S., y CENAL por la seguridad

5.3. Competencia
Sus principales competidores son las entidades no bancarias que también realizan
captacién de dinero del publico por medio de colocaciones de créditos, corporaciones o

cooperativas financieras, fondos de empresas privadas y compafiias de seguros. Entre las
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principales se puede apreciar las siguientes: CFA Cooperativa Financiera, Financiera

Comultrasan, Fasecolda, Coomeva, Fundacién de la mujer.

5.4. Entes y leyes reguladoras

La entidad se encuentra vigilada por la superintendencia de sociedades, la camara de
comercio de Bogota, la DIAN, secretaria de hacienda, banco de la repdblica, ministerio
de trabajo y se encuentra regida principalmente por la Constitucion Politica a traves de

los articulos 15 y 29 referente a la proteccion y confidencialidad de los datos personales.

6. CULTURA ORGANIZACIONAL.

El area de Cobranzas mas especificamente el Back Office posee una infraestructura
antigua aunque amplia para la cantidad de personas que circulan alli, la oficina de la
practicante se encuentra compuesta por 7 personas que comparten un mismo espacio,
cada uno con su computador y sus recursos necesarios, cada 3 meses se realiza una lista
de materiales donde los colaboradores manifiestan que implementos necesita para realizar
sus actividades diarias que es suministrada al mes de su solicitud, los procesos en general
son bien desarrollados, sin embargo falta un poco de orden en la entrega de informes
puesto que no se tiene una hora establecida y todos los jefes quieren que den prioridad a
sus solicitudes. El aprendiz ha sido un gran apoyo para los analistas, y con el paso del
tiempo le han ensefiado y entregado procesos de alta importancia, donde se evidencia la

confianza por parte de sus compafieros y de su supervisor.
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Recién la practicante ingresa a la organizacion lo que mas le llamo la atencion fue los

jefes en cuanto a su forma de relacionarse con su equipo de trabajo, ya que tenia un

concepto un poco mas severo sobre su forma de actuar; fue acogida por el grupo de una

excelente manera y hasta el momento su relacion con los demas ha sido muy agradable,

sin embargo fue un poco dificil acostumbrarse a la rutina. Una de las cosas que mas

destaca es la autonomia y la buena aceptacion a nuevas propuestas para modificar el

reporte de los procesos.

Hay algo por lo cual se caracteriza el area y le da un poco de dinamismo fuera de lo
rutinario, consiste en un acuerdo interno realizado por el jefe y su equipo de trabajo que
consiste en enviar un correo desde el equipo del compafiero que lo haya dejado
desblogueado, invitando algun tipo de compartir y este debera gastarlo a todo el equipo,
esto con el fin de crear la cultura de bloquearlo en su ausencia y asi impedir que alguien
ingrese y pueda estropear algun proceso o informe que se encuentre realizando y proteger
la informacion. También se evidencian clima organizacional adecuado (Cristancho, 2015)
porque se realiza la celebracion de fechas especiales, como cumpleafios, amor y amistad,
Halloween, Navidad entre otras que nos permiten fortalecer nuestras relaciones
interpersonales.

Pero también hay aspectos negativos como los cambios en los horarios de Break y
Almuerzo que el grupo no tomo de la mejor manera y se evidencio bastante
inconformidad y resistencia al cambio por varios de los miembros, sin embargo con el

tiempo fueron aceptadas las directrices estipuladas, pero esto generd un clima laboral
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toxico (Morales, F. 2018) entre el grupo, al igual que la sobrecarga laboral, la cadena de

mando confusa y la alta rotacion de personal que causa cierta inquietud en los

companeros.

Actualmente por temas de reestructuracion y modificacién de los procesos, se han

presentado falencias por parte del area en cuanto a sus tiempos de repuesta y entrega de

informacidn, cosa que ha sido manifestada por el coordinador, pero cada dia el equipo

trata de realizar los procesos de la mejor manera. Fuera de la empresa asi como hay

personas que consideran que la organizacion presta un buen servicio, hay otras que la

consideran pésima y suministran malas referencias de ésta; todo tiene que ver

principalmente con la experiencia que haya tenido el cliente con la entidad.

Para describir la cultura organizacional de la empresa debemos primero contextualizarnos
por lo cual se dice que la cultura organizacional es un conjunto de experiencias tanto
internas como externas que seran significativas y de importancia para los colaboradores,
las cuales implementan para adaptarse a la organizacion segun creencias y valores
compartidos dentro de ella. (Pedraza, et al., 2015). También definida de una forma mas
clara por Denison (1990):

“la cultura organizacional se refiere a los valores, las creencias y los principios

fundamentales que constituyen los cimientos del sistema gerencial de una

organizacion”.(p.2).

Dentro del area se debe desarrollar una cultura de mas compromiso y disciplina, en las

labores que realiza, sobre todo si de un proceso depende el trabajo de otros de sus
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comparieros o del area en general, asi mismo de debe evitar a toda costa las distracciones
momentaneas, ya que se puede olvidar efectuar parte del proceso y esto da apertura a
posibles errores en la entrega de la informacién lo que podria provocar incidentes en
otros procesos, finalmente se considera de suma importancia que todos los integrantes de
grupo de trabajo se sientan vinculados, y conozcan realmente la razon de ser de su cargo,
permitiéndoles aportar al direccionamiento de la empresa hacia su misién y encaminarse

al cumplimiento de la vision de la compafiia.



6. ANALISIS DOFA (BACK OFFICE)
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1. Trabajo en Equipo, sobre
todo en los cierres de fin de
mes, y fechas con alto
volumen de trabajo.

2. Cumplimiento de
cronogramas diarios.

3. Buen clima laboral dentro
del area.

4. Optimizacion de tiempos
en el desarrollo de los
procesos.

1. Mala comunicacion
organizacional.

2. Falta de manejo en las
prioridades de los procesos.

3. Rotacidn alta del personal.

4. Sobrecarga laboral.
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1. Gran oferta de software
que le permitan a la
organizacion mejorar sus
procesos internos.

2. Aprovechamiento del
avance de las tecnologias en
el mercado.

3. Incrementar el nUmero de
desembolsos en la region
caribe.

4. Expandir el mercado de
libranzas a personas menores
de 35 afos.

1. Competidores que cuenten
con tasas de interés mas bajas
que la de la compafiia.

2. Reduccidn de la capacidad
de pago de los clientes, lo que
podria aumentar la cartera.

3. Créditos en linea (Presta en
Linea, WebKapital,
YaDinero).

4. Disminucion de los créditos
de Libranza, ya que
actualmente es el producto
mas representativo.
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7. PROPUESTA - ACCION DE MEJORA

Seguimiento a los extractos de pago.

7.1. Descripcion del problema

Actualmente la empresa cuenta con un sistema de envio masivo de extractos de pago por

medio de la empresa llamada Computec, pero los extractos estan siendo entregados de

forma tardia, lo que produce el no pago del cliente puesto que no posee conocimiento del

valor a pagar y esto provoca que caiga en mora.

7.1.1. Analisis del problema

Los extractos son enviados masivamente, pero muchos de ellos estan siendo entregados

al cliente final 7 a 5 dias antes de su fecha limite, cuando lo correcto es que el cliente lo

reciba 15 dias antes, por lo cual se realizara un seguimiento de las entregas.

7.2. Plan de accion
7.2.1. Formulacion plan de accién
7.2.1.1. Objetivo General
v Gestionar el pago en los clientes para que se mantengan o mejoren su edad de
mora, pero que no aumente.
7.2.1.2. Objetivos Especificos
v Revisar los ciclos y fechas limite de pago de los extractos distribuidos.
v Realizar seguimiento a los estados de las ordenes de proceso (Entregado,

rechazado y en proceso).
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v'Identificar que clientes poseen menos de 10 dias para su fecha limite y aun no

reciben su extracto de pago.

7.2.2. Comprension del proceso

El proceso se compone de una planilla que es actualizada a comienzo de la semana por el
area de compras donde se evidencia el estado de las ordenes de proceso, estas nos
indicaran que cantidad de clientes no cuentan ain con su extracto o cuales han sido
rechazados; teniendo en cuenta que el cliente debe tener su extracto de pago 15 dias antes
de su fecha limite, se procedera a realizar el seguimiento de cada una de las érdenes de
proceso Y las fechas de corte, lo que permitira evidenciar que clientes faltando 10 dias
para su corte no posee aun su extracto y se procedera al envio de un SMS donde se le dé
indicaciones pertinentes para que pueda realizar el pago y quedar al dia con su
obligacion.

Con lo anterior se espera que para al menos los 6 primeros meses de la aplicacién de este
plan de mejora, los clientes reduzcan su mora o queden al dia, lo cual beneficia a ambas

partes reduciendo la cartera para la empresa y los intereses de mora para el cliente.

8. CUESTIONARIO

8.1. Campos de formacion requeridos para la practica.
Teniendo en cuenta que la préactica fue desarrollada en el area de cobranzas, las

asignaturas de formacion mas utilizadas durante la practica empresarial fueron
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Administracion Financiera I, Proceso Organizacional, Habilidades Gerenciales y

Matematicas Financieras.

8.2. Modificacion plan de estudios.

Considero que se debe evitar la rotacion de profesores, sobre todo en las lineas
financieras, ya que dentro de mi proceso educativo siento que quedaron muchos vacios
gue no me permitieron adquirir el conocimiento adecuado sobre temas como Bloomberg,
inversion en la bolsa, el WACC, las criptomonedas entre otros temas a tratar con mas
profundidad, para mi caso una de las clases con mas falencias en la carrera fue

Administracion Financiera Il.

8.3. Evaluacion de la Préctica.

Las principales labores dentro de la compafiia fue la creacion de documentos para pago,
productividad, condonaciones de crédito, Envio de SMS, predictivo, Inbound de
Ilamadas, y consolidado de informe de gestion. Tener a mi cargo actividades de
desarrollo como estas me concedié empoderarme de mis actividades y modificar la
manera de hacerlas siempre y cuando el resultado final fuera el mas acertado para el
proceso, estas labores me permitieron desarrollar mi responsabilidad en la entrega de la
informacidn, percatandome de realizar validaciones previas que me permitieran afiadir un
valor agrado y tener mayor certeza de que estaba brindando la informacion correcta.

Hay dos funciones esporadicas principales dentro de mis labores que son: Envio de SMS
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y Condonaciones que al no encontrarse dentro de mis labores propias no me permitieron

desarrollar sentido de pertenencia con las actividades.

8.4. Autoevaluacion de la experiencia.

Una de las razones por la cual escogi la practica empresarial es porgue en ella puedo
poner en funcién lo que a lo largo de la carrera he aprendido, pues considero que es una
de las formas maés faciles de afianzar el conocimiento que se posee, y también la veo
como una forma de vincularse al mundo laboral de una forma segura, que me da
herramientas para otro trabajo que consiga de aqui en adelante. Aporta tanto para mi vida
personal como laboral el manejo del estrés y la sobrecarga, priorizar tareas, manejar las
emociones, ordenar en tiempos establecidos, manejar un ritmo de vida diferente y

adatarse a los cambios constantes.

9. CONCLUSION DE LA PRACTICA

Puedo concluir de estas practicas empresariales que el mundo laboral tiene muchos
factores que me retan y me hacen crecer como persona y profesionalmente, puesto que
pone a prueba mi aprendizaje y me permiten abrir los ojos de lo diferente que son las
cosas dentro de una compafiia, a comparacion de lo que se puede percibir a simple vista,

0 me imaginé mientras estaba en la Universidad.

Aprendi a nivel profesional como funciona internamente una entidad financiera y como

se maneja dentro de la misma el tema de las cobranzas, desde documentos para pago y
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envio de mensajes hasta condonaciones, productividad y monitoreos. Evidencie
diferentes cargos dentro del area y asi mismo la carga laboral que conlleva cada uno de

ellos. En cuanto a la parte personal aprendi a manejar un poco el trabajo bajo presion, el

cumplimiento de horarios y la organizacion y responsabilidad de las tareas.

10. RECOMENDACIONES PARA LA EMPRESA

v Definir la cadena de mando ya que se tienden a confundir las responsabilidades
dentro del area.

v" Manejar de manera coordinada la informacion junto con otras areas.

v' Fomentar una excelente comunicacién dentro del equipo de trabajo para evitar los
Ilamados “feléfonos rotos” y poder trabajar de una manera mas coordinada.

v’ Seguir estimulando e incentivando la bienvenida de nuevos practicantes que les

permita ingresar al mundo laboral de forma gradual.

11. COMENTARIOS FINALES

Para quienes no tenemos mucho conocimiento del manejo interno dentro de las empresas,
la mejor opcion de grado es realizar practicas empresariales, ya que alli se pueden
explotar y reforzar mejor esas habilidades que solo con la puesta en marchay el

desarrollo del conocimiento permiten ver el mundo empresarial mas alla de la teoria y el

papel.
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12. ANEXOS

Anexo 1. Puntos de Atencién y Servicio.

Regionales: Mas de 890 Municipios con cartera atendidos a través de los equipos comerciales

Oficinas ubicadas en las
principales ciudades y Municipios
del pais

Unidades Moviles

Puntos de Venta

Centro de Experiencia

Puntos a través de alianzas con Efecty,
+16.180 Baloto y Giros & Finanzas, lo cual nos
F On da cobertura a nivel nacional

credivalores

Aguachica
Armenia
Barrancabermeja
Barranquilia (2 Of.)
Bogora (3 Of)
Bucaramanga
Buenavenoura

Buga

Cali

Carmagena (2 Of)
Carago

Ciénaga

Cocura
Chiquinquira
Duizama ;
Florencia {
Girardot <&
Ibagué

La Dorada
La jJagua
La Loma
Magangué
Manizales
Medellin (2 Of.) San Andrés Islas
Mocoa Santa Lucia
Monteria Santa Marma (2 Of)
Neiva Sincelejo

Palmira Sogamso

Pereira Tulua

Popayin Tunja

Puerto Boyaca Valledupar (2 Of))
Richacha Villavicencio
Sahagin Yumbo



[l
UTADEO

AD DE BOGOTA JORGE TAT

30

Anexo 2. Aprobacién del Cronograma.

Yo Rodolfo Valentin Vargas Mejia, estoy al tanto y de acuerdo con el Cronograma de Plan
de Trabajo propuesto por la practicante Alejandra Mejia Mufioz, ¢l cual se compromete a
cumplir durante su practica empresarial en Credivalores — Crediservicios S.AS.

g
Firma del Estudiante: Am 2

Firma del Jefe Inmediato:

|

ITADEO



Anexo 3. Hoja de Vida.

ALEJANDRA MEJIA MUNOZ

\ 355 555 5555 @ carrera 11 # 11 h 11 sur (Mi Bamo)

@ micorreo@gmail.com. \ 344 444 444|Familiar}

PERFIL PROFESIONAL o

INFORMACION ADICIONAL  t1écnico en asistencias Administrativa del SENA, Estudionte de Oifimo
semestre de Administracion de Empresas de ia Universidad Jorge Tadeo

ST Lozano de Bogeotd. Fue Reprasentonte Estudiantl y Secretaria de
Espariol ) Gobpierno. Realzé monitorics  de  corentacidén  estudiantl  en
Inglés - departamentc de Sienestar Universitario durante £ meses. Dentro de sus
francés . [ mayores infereses se encuentra el area de Talentc Humano y Mercadeo.
Portugués ST
Italiano [ s |

EXPERIENCIA LABORAL =&
Sistemas: ¥ GLOBAL SGE |[Logistica ae eventos) Junio 2017 - Actuaimente
Word Pr—— Funciones: Registro de planilla, numero de asistentes, registro de audio,
Excel -_— video y capturas del evento

Movie Maker S Jefe inmedioto: Nohora Rocic Rocha Teidfono: 385 558 8855
Power POINt T

¥ RAPPIS.A_S (Shopper - Mercaderista) Mayo 2016 - Agosto 2016

Habilidades: Funciones: Manejo de apliicacion virtual, despacho de padidos y registro

de movimientos en dinero

T j i % % .
TOUOI0 e MUY Jefe inmediato: Juiana Isaza Teléfono: 377 777 7777

Creatividad
Liderazgo

Afencion al cliente FORMACION ACADEMICA %

Bachiller, Colegio Las Américas I.E. D.

Intereses Personales: 2014

Fotografia Z ; : e b S = -
Misea Técnico en Asistencia Administrativa, Servicio Nacional e Aprendizaje
Hacer Ejercicio [SENA), 2014,

Bailar

Administracidn de empresas, Universidad Jorge Taceo Lozano
Actuaimente (3€ptimo semesire).

Referencias: A Solicitud
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Anexo 4. Principales Accionistas.

Estructura Accionaria Simplificada

Familia Seinjet

Acciones en
Tesoreria

A\

@ Gramercy

35.01%

5.60%

34.75% 24.64%

Crediholdings
{Familia Seinjet)

35.01%

® Gramercy

34.75%
(US $5.8bn de
Activos en
Administracién)

NN

24.64%
(US $5.33bn

Activos en
Administracién)

credivalores

Credivalores - Crediservicios S.A.S.

Principales Accionistas

® Fundadores (Familia Seinjet)
@ Involucrados en el negecio del aziicar desde 1944 a través del Ingenio La Cabania, el cual cuenta con aproximadamente 25,000 hectéreas
¥ 4,000 empleados. En 1998, El ingenio la Cabafa empezd proyectos de cogeneracidn de energia a través de cafia, con capacidad de 45 MWs.

@ Administrador de fondos enfocade en mercados emergentes
@ Las estrateglas incluyen: alto rendimiento, crédito, acciones e inversiones en situaciones especiales
@ Accionistas de Credivalores desde el 2014, a través de su iniciativa de capital privado

@ Fondo de capital privado enfocado en inversiones de empresas medianas en América Latina
@ Otras Inversiones incluyen:

@mﬁ‘;.wm Compafiia lider en la venta directa de productos de organizacién del hogar en Mexico
Compafiia lider en el manejo de desperdicios en Colombia, operando varios segmentos de negocio
T o
E Productor lider de empaques plasticos rigidos para la industria de cosméticos y cuidado persanal en Colombia y Per(

AMFORAFPACKAGING

@ Accionistas de Credivalores desde 2010

i
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