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INTRODUCCION 

Desde que el hombre se concentro en la razón por la cual explicaba 

la causas de algún afecto o viceversa; comenzó a analizar los 

posibles pasos que debería seguir para cumplir con un objetivo y 

descubrió sin darse cuenta que no hay uno, si no muchos caminos 

por los cuales se puede llegar a lo planeado. 

Entonces hay ya varias recetas por las cuales se pueden preparar 

un mismo alimento, varían dependiendo del estilo y el sazón es 

cuestión de INGENIO, CREATIVIDAD, CONOCIMIENTO Y UN 

TOQUE DE VIRTUOSISMO. Esta es mi receta personal y 

presentare una vía de acceso para alcanzar los objetivos propuesto 

por la compañía Covinoc S.A. de ante mano aclaro que no es el 

único camino, pues a mi parecer como en el caso anterior existen 

muchos para llegar a la meta. 

Un ingeniero de mercados debe ser un VIRTUOSO real un artista 

autentico que sea capaz de improvisar y lo que es mejor que no le 

tema a las dificultades y que siempre observe el panorama desde 

una perspectiva cambiante. 

A continuación se presenta el informe que recopila el diagnostico 

actual y la implementacion de estrategias proyectadas con sus 

respectivos resultados todos y cada uno desarrollados con miras a 

ofrecer el mejor y mas integral SERVICIO AL CLIENTE.
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1. ANALISIS SITUACIONAL COVINOC S.A 

1.1 ANALISIS INTERNO: 

Historia 

El Señor Jesús Antonio Sáenz nació en Moniquirá. Boyacá, el 12 de 

Agosto de 1.921. A temprana edad inició sus experiencias como 

trabajador independiente con la creación de una pequeña empresa 

dedicada a la desinfección de teléfonos, labor que posteriormente fue 

asumida por la Empresa de Teléfonos, por lo cual orientó sus esfuerzos 

a la organización de una compañía de Vigilancia Nocturna. 

En el año de 1.956, Jesús Antonio Saenz, crea una empresa de 

información dedicada a la cobranza personalizada. Al poco tiempo el 

servicio de Estudios Comerciales naciendo así la principal razon de la 

compañía. 

Percibiendo las nuevas necesidades que el crecimiento del país 

generaría, se inició en el año de 1.952 en la actividad del cobro de 
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cartera morosa e información comercial, en 1.956 se constituyo en 

sociedad jurídica como la Compañía de Vigilancia Nacional del 

Crédito empresa que termino siendo sin lugar a dudas su mayor y más 

querido logro. Esto sumado A la recopilación, manejo y suministro de 

información comercial que fueron actividades originalmente desarrollas 

por Covinoc, su fundador y Presidente incorporo a través del tiempo y 

en la medida en que las capacidades de la Compañía lo permitan, 

nuevos servicios para su clientela como la cobranza personalizada y la 

garantía de cheques con la mejor y más avanzada tecnología. 

Las relaciones con sus colaboradores estuvieron siempre orientadas por 

su espíritu de justicia y su deseo de que estos últimos se capacitaran 

para lograr no solo un mejor servicio a la clientela de la empresa sino 

además una mayor satisfacción personal para sus funcionarios 

LA COMPAÑÍA DE VIGILANCIA NACIONAL DEL CREDITO 

Poco a poco se fueron haciendo innovaciones, y en 1.975, directamente 

de los Estados Unidos, se importó la tecnología de la pantalla 

MICROCREDIT, con el fin de conformar un archivo lo suficientemente 

amplio, surgiendo así el servicio de garantía COVICHEQUE. 
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En Abril de 1.993, se inició el proceso de Planeación Estratégica, que 

trajo consigo una serie de replanteamientos a la luz del mercado y la 

opinión de los clientes. 

Actualmente la creación de Gerencias como la de Sistemas, Mercado y 

Sugerencia de Procesos; la ampliación de el portafolio de servicios y 

el cubrimiento de los mismos; se cuenta como otros de los principales 

logros a partir de los planteamientos del Programa de Planeación 

Estratégica. 

Debido a esto, Covinoc ha logrado ubicarse como una de las primeras y 

más grandes empresas en el ámbito nacional, contando con tecnología 

de punta para dar repuesta efectiva a las necesidades actuales del país; 

mas de 12.000 empresas en los sectores financiero, industria, comercio 

y servicios, lo confirman al hacer uso de uno o más de los servicios 

ofrecidos. 

Diariamente Covinoc trabaja en el diseño, parametrización y 

documentación de nuevos procesos con el fin de lograr como resultado 

el aprovechamiento del recurso humano hacia actividades que creen 

valor, una mejor relación costo beneficio siendo así más competitivos y 

ágiles para mejorar la oportunidad del servicio a nuestros clientes. 
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MISION 

Ser una organización recuperadora de cartera, de administración de 

obligaciones vencidas y de información comercial que permita a sus 

clientes realizar efectivas operaciones crediticias y facilitar las 

transacciones comerciales. 

Para ello COVINOC, promoverá el mejoramiento de la calidad de vida de 

su personal, respetando sus principios morales y éticos, dentro de una 

operación rentable para los accionistas satisfaciendo las expetativas de 

los clientes, dentro de un marco legal vigente y una infraestructura 

tecnológica moderna. 

VISION 

e Queremos ser una compañía líder en el mercado, con soluciones 

tecnológicas adecuadas para ser facilitadores de transacciones 

comerciales y realizar una gestión efectiva en mantener al día los 

créditos del sector financiero, diseñar estrategias y herramientas 

para actualización de cartera de los sectores financiero, real y 

entidades oficiales. 

e Una organización con mayor cobertura nacional en las principales 

ciudades del país y con filiales en algunos países de Latinoamérica, 

apoyados en una fuerte estructura comercial y de servicio. 
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e Una compañía que mediante el uso de sistemas de comunicación 

eficientes logre prestar sus servicios a través de recursos de 

tecnología centralizados. 

e. Una organización rentable con una sólida situación financiera, con 

procesos administrativos y operativos eficientes. 

e Una organización con un recurso humano comprometido, con una 

cultura de resultados y una adecuada capacitación para ofrecer un 

servicio de calidad. 
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MEZCLA DE PRODUCTOS 

COVICHEQUE: 

Consisten en brindar al afiliado garantía del 100 % de los cheques 

confirmados por medio de Covicheque para facilitar el intercambio de 

bienes y servicios en el mercado. 

BENEFICIOS DEL PRODUCTO 

Facilita las transacciones efectuadas con cheque entre los afiliados y sus 

clientes. 

Respalda el 100% de las operaciones realizadas con este medio de 

pago. 

Elimina el proceso y los costos, en la administración de cheques 

devueltos. 

Queda en igualdad de condiciones con respecto a entidades con la 

misma comercialización. 

SERVICIOS OFRECIDOS 

Servicio básico al día y postfechado 

Verificación y respaldo de cheques al día 
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Verificación y respaldo de cheques postfechados 

Negociación de cheques postfechados para otorgar 

liquidez a los clientes 

Valores agregados 

>» Programas especiales: 

Cupo extendido 

Cupo rotativo 

Cupos preaprobados 

Descuento de cheques 

> 

> 

> 

>» Administración de cheques 

> 

>» Centro de asesoría jurídica 

> Unidad de capacitación empresarial 

OTROS BENEFICIOS 

>» Cupo Extendido 

Facilidad de Autorizar Cheques por encima del Tope Contratado (Al ía y 

Postfechado) 

> Cupo Rotativo 

Servicio orientado a agilizar el proceso de visado de los giradores 

frecuentes asignando les un cupo de giro, así: 
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ARALAR Ad LINA 4 PL ALEA  



* Sin estudio permanente 

* Sin trámites 

* Sin papeles 

>» Cupos Preaprobados: 

El afiliado podrá contar con un servicio que le permitirá focalizar y 

asegurar sus ventas 

>» Administración de Cheques 

Servicio integral orientado a generar una efectiva gestión en el ciclo de 

la aprobación, administración y afianzamiento de cheques. 

El objetivo básico del servicio es brindar un servicio adicional a nuestros 

afiliados en el manejo operativo de ventas realizadas por medio de 

cheques que han sido verificados y aprobados por Covinoc, logrando una 

disminución en la carga operativa de los afiliados y una optimización de 

recursos hacia actividades propias de cada organización. 

>» Descuento en cheques: 

Es un servicio complementario para los afiliados a Covicheque que 

reciben cheques Postfechados y requieren liquidez inmediata de estos 

títulos valores. 

>» Asesoría Jurídica: 
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Covinoc brinda asesoría a sus afiliados vía fax o vía Internet sobre 

aspectos básicos de negociaciones de forma gratuita. 

>» Unidad de Capacitación Empresarial 

La compañía realiza capacitaciones a los afiliados sin costos alguno 

algunos de los programas son los siguientes. 

Martes del Cobrador 

Jueves del Ejecutivo 

Seminarios 

Capacitaciones de seguridad en fraudes a medios de pago - Incocredito. 
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COVIFACTURA 

Es el Afianzamiento de facturas, basada en un estudio técnico de los 

clientes, con el respaldo de un efectivo ciclo de manejo del crédito y la 

cartera. 

Beneficios. 

>» Contar con e | respaldo de las ventas de su compañía mediante 

facturas. 

> Lograr un estudio de crédito técnico y profesional de todos sus 

clientes. 

> Tener un respaldo y apoyo en el proceso oportuno de recordación y 

recuperación de cartera. 

> Eliminar costos adicionales en provisiones de cartera, al poder 

establecer un porcentaje exacto de costo sobre ventas afianzadas. 

COVIFACTURA cubre el riesgo de perdida de cartera, en los términos 

definidos por comprador y vendedor en ventas a crédito con facturas, 

los eventos cubiertos son: 

1. Mora Prolongada 

2, Insolvencia 
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CONTRATO INTEGRAL 

Conjunto de servicios orientado a generar valor agregado en los 

procesos de decisión de crédito, así como al mejoramiento en procesos 

de recuperación de cartera vencida. 

Gestión de Cobranzas: 

> Recordación telefónica 

Cobranza Administrativa 

Cobranza Perjudica 

A 
A 

A Bloqueo en Central de Riesgos 

Informes de Gestión 

A 

Cobranza Prejuridica 

> Ofrecer alternativas de pago 

> Lograr el pago oportuno de las obligaciones 

>» Bloquear a los clientes en mora para posteriores transacciones 

comerciales 

>» Contar con otro elemento que permita mantener actualizada la Base de 

nuestro afiliado 
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INFORMACION COMERCIAL 

Es un Soporte de las áreas de crédito y cartera de cualquier institución 

o empresa. 

VERSION 1 Información sobre obligaciones vencidas 

VERSION 2 Información sobre obligaciones al día y Buscadoc. 

REPORTE COVINOC 

Es un Sistema ágil y sencillo de información, que genera en un solo 

reporte todos los antecedentes de una persona, que se encuentre 

registrada en nuestra base de datos. 

La información se encuentra clasificada 

en las siguientes secciones: 

Identificación de la persona 

Información sobre hábito de pago (obligación vencida y el pago) 

Cuentas corrientes y de ahorros 

Direcciones 

Teléfonos 

Información de Covicheque 

Información de Cobranzas 

A 
A 

A 
A 

A 
A 

A 
A Récord de consultas 
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Ventajas del servicio 

1. Reporte único 

Información dinámica 

Información estructurada 

2. 

3, 

4. Facilidad de consulta 

5. Registros y exclusiones en línea 

Comunicación escrita de registro 
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ESTUDIOS DE CREDITO 

Este servicio esta dirigido a las empresas para que puedan contar con 

un socio estratégico que le permita maximizar su relación con sus 

clientes y minimizar el riesgo en sus transacciones comerciales. 

Beneficios 

Disminución del riesgo en la operación del crédito a través de cupos 

otorgados por COVINOC a clientes potenciales. 

Mejoramiento en índices de cartera y disminución en fraudes por medio 

de verificación de información y análisis de clientes actuales. 

COVINOC GLOBAL 

Cuentan con la base de datos más actualizada del país. 

28.000.000 de Cédulas - 2.450.000 NIT 

Especialización en el manejo de base de datos. 

[¡COVINOC 10 WINAJE silo 
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COVICHEQUE MAS DE CERCA 

ATRIBUTOS MAS IMPORTANTES(COVICHEQUE) 

e Reembolsos Seguros y Oportunos 

e Autorización Electrónica de Cheques a Través de Credibanco  - Visa, 

Redeban, Red Multicolor, Red de Datáfonos Propia y Audiorespuesta. 

e Consultas a Nivel Nacional, Centralizada en Bogotá. 

e Administración de una Gran Base de Datos con el Récord en la 

Utilización de este medio de pago. 

o Capacitación Permanente a los Operadores del Servicio en temas que 

tienen que ver con el correcto manejo del servicio. 

e Seminarios de Actualización en Temas de Interés para nuestros 

afiliados. 

e Asesoría Constante en el manejo del Servicio a través de un Centro de 

Atención al Afiliado. 

GUSTOS 

Seguridad, información confiable y oportuna, respaldo efectivo a las 

transacciones con cheque en los establecimientos comerciales. 
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PRODUCTO SUSTITUTO 

Tarjetas de crédito y débito, otras empresas que ofrecen respaldo en 

cheques 

CICLO DE VIDA 

Indefinido, debido a esta sujeto a la utilización del cheque como medio 

de pago. 

CONOCIMIENTO Y ATRIBUTOS DEL PRODUCTO 

Lo Facilitador de pago con cheque al día o postfechado 

Se minimiza O elimina el riesgo de fraude en la recepción del 

cheque. 

Confiabilidad para el afiliado al garantizarle los cheques devueltos por 

el 100% del valor consultado. 

Comodidad y tranquilidad para el girador al usar su chequera en 

establecimientos afiliados 

Facilita las transacciones efectuadas con cheque entre nuestros 

afiliados y sus clientes. 

Respalda el 100% de las operaciones realizadas con este medio de 

pago. 

Elimina el proceso y los costos, en la Administración de cheques 

devueltos. 

Queda en igualdad de condiciones con respecto a entidades con la 

misma comercialización. 
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Y MERCADOS ACTUALES 

MERCADOS ATENDIDOS 

% INDUSTRIA 

AUTOMOTRIZ e o 

+ ALMACENES POR DEPARTAMENTO 

% SALUD 

% COMPUTADORES Y EQUIPOS DE OFICINA 

% VESTUARIO 

se 
L
 

LEALTAD AL SERVICIO 

D. MERCADO GENERAL 

Existen clientes de larga trayectoria como son entre otros: 

% Almacén Aldo 

o, 

%, * Mercadefam > 

% Almacenes Vivero 

* Campesa S.A. 

% Coomultrasan o 

OVINOC Hi 
  

20 años 

11 años 

9 años 

7 años 

6 años 
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RAZONES DE COMPRA 

Respaldo efectivo de las transacciones con cheque. 

Negociación de cheques para otorgar liquidez a los clientes. 

IMPORTANCIA DEL SERVICIO 

Dar seguridad y confianza en el proceso de recepción de cheques con el 

fin de Incrementar los niveles de venta y así mismo la productividad en 

las empresas. 

COI" 20 UNAS dle 
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Cubrimiento 
  

  

Bogotá 
Cali 

Popayán 
Medellín 
Pereira 

Barranquilla 

Cartagena 
Bucaraman 

ga 
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ALGUNOS DE LOS CLIENTES Y SU CLASIFICACION 

  

  

UNIVERSIDADES: SECTOR SECTOR SALUD : 

Universidad Coop.de AUTOMOTRIZ 
Cbia Clinica Chicamocha 

Centrosistemas Motoreste Villa de San Carlos 

Udes Codiesel Mat.Inf.San Luis 

Fund.Univ.Manuela Motorysa Clínica Monserrate 
Beltran Distoyota Fundación Santafé 

Corp.Centrosistemas Casa Toro S. A. Administradora 

Univ.Pontificia. Distribuidora Nissan | | Country 

Universidad de Los Distribuidora Los| [Clínica Shaio 

Andes Coches Café Salud 

Universidad Autónoma | |Hyundai  Colombia| | Clínica Palermo 

Universidad del Valle Automotriz. Humana 
Universidad Central Mercedes Benz| |Clínica Nueva 

Universidad Los Colombia Hospital San Ignacio 

Libertadores Autoniza S.A. Hospital Santa Clara 

Universidad Inca Los Coches S.A. 

Universidad San 
Martín 
EJA.N 

Universidad El Rosario 

Universidad Sergio 

Arboleda 

SECTOR INDUSTRIA | [ALMACENES POR| [SECTOR VESTUARIO: 

EN GENERAL: DEPARTAMENTO Tennis 

Gaseosas Hipinto Mercadefam Pimenton 

Bavaria Carulla Vivero Santa Pieta 

Loreal Cootracolta Frapa 

Wella Colombia Mercomfenalco, Baguer 

El Tiempo Ferret. Iserra The European 

IBM, Pepe Ganga Domenico 

Back and Decker Colsubsidio Almacenes Hernando 

Cartón de Colombia Cafam Trujillo 

Ignacio Gómez Olímpica Arturo Calle 

Vitro Colombia Carrefour Azúcar 

Compañía General de | [Makro de Colombia | [Vía Sports 

Aceros Sycom Almacenes Máximo Sprit, Americanino 

Datacol Bima Ives Saint Lorein 

Comcel Fedco Aquiles 
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Celumovil 

Sky Colombia 

Unilem 

Papeles y Equipos 
Xerox 

Informatics Datapoint 

Exhibit 
Pavco 

Remite 

Gaseosas Lux 

Gaseosas Colombiana 

Gecolsa 

Coca cola 

Matel Colombia 

    

Almacenes Los Tres 

Elefantes 

La 14 

El Vivero 

Comfama 

Commando 

Home 

Mecanelectro 

Panamericana 

Sentry 

IRESTAURATES : 

Di Marco 

Pizza Hut 

Café y Libros - OMA 

Restaurante 

Mammas 

Crepés and Wafles 

Tramonti 

Villa D'este 

Andrés Carne 

Res 

Restaurantes 

Yanuba 

La Cabaña 
Brasa Brasil 

Nicolucas 

de     

Europa Fashion 
Diseños Gran Calidad 
Everfit 

Hot Line 

Fancalti 

Lec Lee 

OTROS SECTORES: 
American Air Lines 

Aerorepublica 
Intercontinental 

Aviación 
Aires 

Satena 

Hotel Tequendama 
Hotel Cosmos 100 

Hotel Bogota Plaza 
Hoteles Dann 

Casa Medina 

Mc Graw Hill 

Galleria Cano 

Kevins Joyeros 

Tower Récords 

de 

  

(y 
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Fostobón 
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CLIENTES NACIONALES 

HOMECENTER 
ACOIMANS COLOMINA 5 
  

RAUMAana 
ALS Misdicina Prep 

    

PUBLICAR S.A. 
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FIJACION Y POLITICAS DE PRECIO 

Las condiciones económicas del servicio son fijadas directamente por la 

Gerencia General de la compañía. 

Los servicios Covicheque se le prestan a los afiliados, quienes cancelan 

una cuota fija mensual y el % de servicio por cada cheque consultado 

que haya sido autorizado. 

Para afiliarse se requiere Certificado de Existencia y Representación 

Legal, Contrato y Valor de Afiliación ($ 100.000.00 Más IVA.). Tres (3) 

días después de la afiliación, se otorga un código de consulta y se 

realiza la respectiva capacitación por el asesor que lo atiende; el 

afiliado debe cancelar $120.0000 al mes 

El precio del servicio en la competencia es manejado de acuerdo a 

tablas de rangos de cupos para verificación. Estos determinan el precio 

del servicio. Igualmente tienen un costo fijo mensual y un porcentaje 

por cada verificación de cheque. La competencia no tiene como 

requisito un valor de afiliación a este servicio. 
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La elasticidad de precios del producto se realiza de acuerdo a la 

utilización del servicio, previa autorización de la gerencia. 

Covicheque, el producto líder cuenta con su propia Estructura o Centro 

de Costos. 
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ACTIVIDADES DE MERCADEO DEL ULTIMO AÑO 

Las actividades de mercadeo que se aplican a esta sucursal son 

directamente enviadas de Bogotá en donde realizan las investigaciones 

pertinentes y la posterior planeación de estrategias que se establecen a 

nivel nacional, por este motivo se ha ofrecido y brindado planes que en 

lo absoluto carecen del conocimiento del mercado Bumangues que en 

ultimas es la que van dirigidas. 

Todas estas variables sumado a que en esta sucursal no existe 

formalmente un área dedicada a prestar un excelente servicio al cliente, 

a provocado serios trastornos que se ven reflejados en quejas e 

incoformidades por parte de los clientes los cuales expresan sus 

percepciones negativas del servicio. 

Paradójicamente Covinoc creo en el mes de septiembre del año 2003 un 

centro especializado en la conservación de clientes actuales con los que 

actualmente cuenta la compañía a nivel nacional , este recibió el nombre 

de CENTRO DE SERVICIO AL AFILIADO, el cual esta encargado el área 

de servicio al cliente de Cada sucursal. 
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Unas de los principales objetivos que debe cumplir el personal 

perteneciente a dicha área es el de Capacitación, atención y apoyo de 

los clientes que utilicen cualquiera de los servicios ofrecidos por la 

empresa. 

Es necesario hacer énfasis que este centro regionalmente no existe y 

que los clientes de esta sucursal están en su total abandono ya que los 

asesores comerciales no pueden cubrir la atención que demandan los 

clientes de esta zona. 
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ANALISIS INTERNO DE LA COMPAÑIA 

A continuación se realizara el análisis interno de la compañía en el 

ámbito regional tratando de solo mencionar los datos que realmente se 

consideren importantes en el ámbito nacional y que afecten de manera 

directa a la regional Bucaramanga. 

AREA GERENCIAL: 

Esta función la realiza la Directora Sucursal Bucaramanga, la cual es 

asignada por la persona encargada por la compañía. La Directora tiene 

bajo su responsabilidad el funcionamiento de la oficina de la regional sin 

olvidar que debe cumplir ciertos parámetros específicos diseñados y 

estipulados por Bogotá en aspectos como rentabilidad, gastos, 

presupuesto anuales y mensuales, efectividad de las áreas tales como 

comercial, administrativa y de cobranzas . 

Esta persona debe realizar el planeamiento estratégico a seguir en cada 

una de las áreas anteriormente mencionadas llevar un control especifico 

de cada uno de los aspectos que se consideren de riesgo o amenaza 

para la compañía a nivel local. 
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Posee la autonomía de realizar la selección y reclutamiento del personal 

con el que desee llevar a cabo los objetivos trazados,  delegando 

funciones a los involucrados en los procesos. 

AREA DE MERCADEO: 

Como se aclaro antes el área no se maneja directamente desde 

Bucaramanga y no existe PERSONAL DESIGNADO O ENCARGADO 

específicamente para el área de mercadeo de esta manera esta función 

es ejercida en parte por los funcionarios comerciales y la Directora de la 

Sucursal. 

El análisis de los clientes actuales no se esta realizando en la regional ya 

que el asesor realiza la venta del servicio y da instrucciones iniciales a el 

afiliado; este cliente sigue su historia comercial en la empresa sin que 

se lleve ningún tipo de control o planeación a nivel de rentabilidad o 

pérdida simplemente el control del servicio que esta generando para la 

empresa, cabe mencionar que los mecanismos y las herramientas 

existen pero no están siendo aprovechados en favor del el cliente y la 

compañía. 

La venta del producto se realiza por intermedio de dos asesores 

comerciales que son los encargados de llevar los planes y promociones 

diseñados por Bogotá, dicha venta es realizada de manera directa por él 

y es obligación de éste dictar la capacitación respectiva al nuevo 

afiliado. 
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La compra como tal en esta empresa no se realiza ya que este es un 

producto intangible el cual no se puede producir, pero los proveedores 

principales son los sistemas de información y las empresas que los 

apoyan ya que de esta manera se produce la entrega del servicio al 

consumidor final pues se hace necesario para su producción la 

utilización de los sistemas. 

La planificación de los servicios nuevos, de los precios y la 

investigación de mercados no se realiza en forma directa desde esta 

sucursal de este hecho esta encargada el área de mercadeo en Bogotá y 

Bucaramanga solo se encarga de aceptar lo estipulado. 

EL AREA FINANCIERA: 

En cuanto a este tópico es necesario resaltar que la compañía tiene 

establecido ciertos índices sobre los cuales miden o evalúan el trabajo 

que se halla generado la sucursal. Bucaramanga el año anterior fue una 

de las sucursales que obtuvo los mejores resultados en cuanto a estos 

índices se refiere alcanzando niveles de rentabilidad en algunos meses 

mas de lo que se esperaba pues siempre a sido considerada como 

pequeña sucursal en comparación con otras del país, este hecho motiva 

de manera directa a la Gerencia General la intención de seguir 

apoyando el trabajo y la gestión de esta sucursal. 

Sobra aclarar que estos datos históricos y estadísticos son confidenciales 

para la compañía y no se pueden revelar en esta clase de estudios, 

De esta manera podremos concluir el análisis interno de la compañía 
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Y MATRIZ DOFA 

FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE COVINOC S.A. EN 

BUCARAMANGA 

FACTORES 

INTERNOS 

FORTALEZAS 

La trayectoria en el ámbito 
nacional creando un alto 
posicionamiento y una 
tradición en el mercado 
Agilidad en la verificación de 
los cheques. 
Experiencia en el manejo de 

bases de datos de giradores. 
Contar con la más alta 
tecnología y el mejor equipo 
profesional altamente 
especializado. 
Contar con el respaldo de un 

buen nombre por tantos anos 

de trascendencia a nivel 

nacional con los que no 

cuenta la competencia. 
La organización y la 
planeación en los ámbitos 

financieros y económicos 
permiten reducir riesgos 

innecesarios. 
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DEBILIDADES 
Covinoc no tiene 
discriminada una base 
de datos organizada 
de sus clientes 
actuales para detectar 
la rentabilidad o 
perdida por cliente. 
No hay una 
organización adecuada 
para incentivar el 
uso de los servicios 
mas rentables de la 
compañia. 
Hay pocas vendedores 
para cubrir el mercado 
de Bucaramanga. 
No se cuenta con una 
persona dedicada 
exclusivamente a 
servicio al cliente que 
ponga en 
funcionamiento el 

programa de centro 
de servicio al afiliado. 
La quejas continuas 
de los afiliados 
ocasionan retiros de 

clientes que pueden 
aportar para la 
sucursal.   
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1.2 ANALISIS EXTERNO DE LA COMPAÑIA 

VARIABLES MACROAMBIENTALES 

Económico: 

En el panorama nacional están sucediendo ciertos cambios que pueden 

generar efectos significativos en el negocio, no solo a nivel local si no 

también a nivel nacional. 

Factores económicos que inciden significativamente en las empresas 

como la crisis económica y los niveles de incertidumbre en los que se 

ven sometidos los empresarios grandes y pequeños de nuestro 

territorio trae consigo niveles de riesgo para las transacciones 

comerciales ya que influyen directamente afectando la capacidad de 

pago de algunos colombianos. 

Paradójicamente este es uno de los cambios que a través de la historia 

de la empresa se puede detectar que han sido los mas benéficos para 

Covinoc ya que el objetivo es disminuir o asumir el riesgo por parte de 

los empresarios; por este motivo estos climas de incertidumbre son de 

gran ayuda para esta sucursal 
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Políticas: 

Por otra parte es importante aclarar que las nuevas reformas que el 

gobierno pretende instaurar como lo son el aumento del 2 por mil a el 5 

por mil afectan de manera significativamente y que el producto 

sustituto que arrebata gran parte del mercado son las transacciones con 

tarjeta crédito de esta manera se puede mostrar a un cliente que es 

mucho mejor cancelar con cheques ya que solo se cobra el 3% que con 

tarjeta el 7% si las condiciones actuales del país cambian se perderá 

competitividad en comparación con el mercado de tarjetas el sustituto y 

de esta forma afectaría no solo a Covinoc si no también alos principal 

competidores ya que esto afecta toda la demanda primaria. 

Sociales: 

En cuanto a la variable social se puede apreciar que en el ámbito local 

los clientes que Covinoc posee son clientes ubicados en un estrato social 

medio alto -allto bajo -alto medio - alto alto ya que una de las 

características del servicio es que el negocio tenga tantas transacciones 

al día que surja la necesidad de cancelar con cheques. 

De igual forma esta clasificado el girador pues no todo el mundo tiene 

derecho a adquirir una chequera y una vida crediticia aceptable. Es por 

esta razón que este servicio va dirigido a segmentos sociales altos y a 

empresas comerciales con grandes índices de ventas tanto de contado 

como a crédito. 
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Por otra parte hay que mencionar que el uso del cheque se ha visto 

incrementado por la situación de inseguridad en la que están sometidas 

las personas que llevan efectivo consigo. 

Culturales: 

Culturalmente el área de Bucaramanga como en el resto del se ha 

visto involucrada en las transacciones con cheques como forma de pago 

para el intercambio de bienes y servicio. 

Santander posee una cultura basada en las apariencias, esta 

características a influido de manera significativa para la utilización del 

mismo ya que no es raro observar en los diferentes puntos de ventas 

personas que sacan su chequera como símbolo de estatus o buena 

posición social. 

Culturalmente este hecho incide significativamente en la intención 

acceder a un medio de pago diferente al efectivo(cheques- tarjetas) 

para lograr una mayor aceptación entre los grupos de referencia a los 

cuales pertenecen. 

Tecnología 

En este aspecto se basa la totalidad del servicio que presta esta 

empresa ya que es el medio o herramienta por el cual se produce el 

intercambio ya que este es un mercado en que se intercambia la 

información y la tecnología debe ser la mejor y la mas avanzada 

actualmente covinoc cuenta con un computador por cada funcionario a 
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nivel nacional esto es aproximadamente 322 equipos que tiene 

programas avanzados que facilitan la gestión. 
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VARIABLES MICROAMBIENTALES 

ANALISIS DE LA COMPETENCIA 

FENALCHEQUE 

Es el sistema que protege todas las transacciones realizadas con 

cheques al día y posfechados y que sean previamente autorizadas por 

fenalcheque, es la forma mas conveniente para hacer del cheque su 

mejor efectivo. 

FENALCHEQUE es una organización de FENALCO con mas de 20 años de 

experiencia que ampara al afiliado hasta el 100% de la cobertura del 

cheque que por algún motivo resulte devuelto y que previamente haya 

obtenido el visto bueno para su aceptación. 

Este reembolso se realiza en forma rápida y el suscriptor del servicio no 

sufre ninguna perdida económica. 
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Lo mejor ante todo es vender sus productos, mercancías o servicios hoy 

mismo, aunque su cliente no cuente en ese momento con el efectivo 

necesario para comprarle. 

FENALCO le representa la forma mas fácil y efectiva para venderle a sus 

clientes con fenalcheque postfechado. 

La mas novedosa y cómoda manera de ofrecer crédito a sus clientes . 

Su organización no asume los costos administrativos o financieros de un 

departamento de cerdito y cartera. 

Usted y su cliente pactan las fechas y condiciones del negocio. 

Su cliente decide y usted vende. 

Consigne los cheques normalmente en las fechas indicadas. 

FENALCHEQUE le responde por el 100% de la cobertura pactada del 

valor de los cheques que por algún motivo le sean devueltos, habiendo 

obtenido previamente aprobación de FENALCO, 

En caso de ser necesario el reembolso, este se realiza en forma rápida y 

sin ningún contratiempo para usted. 

Su cliente que desea pagar con cheque postfechado , debe diligenciar el 

formulario, llenando todos los datos y firmándolo. 

Una vez diligenciado el formulario, envíelo a FENALCHEQUE, en muy 

pocos minutos le dará respuesta a su solicitud de respaldo al crédito. 
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SI ahora es mas fácil recibir y confirmar los cheques de sus clientes, 
FENALCHEQUE le brinda la posibilidad de habilitar el DATAFONO de se 
establecimiento sin importar la red a la que pertenezca. Ponemos a su 
disposición la mas alta tecnología para la confirmación de su cheque las 
24 horas del día. 

PRODUCTOS QUE OFRECE LA COMPETENCIA 

FENALSISTEMA 

Es un departamento especializado en desarrollar e implementar 
mecanismos que le permitan a los comerciantes seguridad en todos sus 
negocios. 

Este excelente servicio se diseñó pensando en la protección al crédito y 
la posibilidad de aumentar sus ventas disminuyendo riesgos ante una 
cada vez mayor competencia e inseguridad en las transacciones 
comerciales de nuestros afiliados: 
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FENALCHEQUE 

Ampara todas las transacciones que realice con cheques y que sean 

previamente autorizadas por el sistema. Con la suscripción del contrato 

de prestación de servicios y la escogencia de su cobertura por cheque 

confirmado, usted elegirá según su conveniencia si se suscribe 

únicamente al servicio de verificación de cheques al día o de 

postfechados. La garantía consiste en que previa consulta y otorgado un 

número de autorización, FENALCO le reintegra el valor de los cheques 

devueltos por cualquier causal en forma inmediata! (Consulte los 

contratos, reglamentos y tablas de amparos tarifas.) 

INFORMACION COMERCIAL 

Permite conocer la moralidad de sus clientes y el comportamiento 

comercial, por medio del diligenciamiento de un formulario de solicitud 

de credito donde se consignan las referencias que su empresa pida al 

solicitante confrontándolas y estableciendo por medio de consulta con 

nuestros bancos de datos morosos si se encuentran reportados, 

presentado una trayectoria comercial para que el afiliado tome la 

decisión de otorgarle el crédito 

PROCREDITO 

Es un Banco de datos el cual es alimentado por el comercio, la industria 

y la banca el cual cuenta en la actualidad con mas de 12.000 cédulas 

reportadas como morosas, al cual el afiliado tiene acceso por vía 

telefónica inmediata para verificar si su comprador o solicitante de 
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crédito se encuentra o no reportado como moroso. Usted también puede 

reportar sus morosos por medio de un formulario, así los bloquea 

comercialmente y tiene la posibilidad de recuperar su cartera muy 

fácilmente. 

BLOQUEO COMERCIAL 

Para Retirar de la base de datos a una persona, ésta debe cancelar la 

deuda en el establecimiento que lo reportó y solicitar un Paz y Salvo; 

luego acercarse a FENALCO para acreditar su nombre nuevamente. 

COVICHEQUE VS FENALCHEQUE 

Covicheque es un servicio que cuenta con una trayectoria de más de 25 

años en el mercado, esto permite tener un liderazgo como compañía de 

apoyo a las transacciones comerciales con cheque. 

La principal diferenciación en relación con Fenalcheque es la cobertura 

nacional, lo cual asegura un excelente servicio para los afiliados. 

Fenalcheque es regional y no garantiza transacciones diferentes a su 

oficina principal. Además de la rapidez en la consulta y en el reembolso 

de cheques en reclamación 
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RESTRICCIONES DEL SERVICIO 

Se restringen algunas empresas de alto riesgo por su difícil localización, 

entre otras: 

Agencias de Viaje 

Comercialización de llantas 

Compraventas o Prenderías 

PROVEEDORES: 

Covinoc debido a su misma infraestructura tecnológica posee como 

mecanismo de intercambio de información sus propios afiliados los 

cuales facilitan datos tanto positivos como negativos de sus mismos 

clientes; esto le permite contar con una base de datos actualizada la 

cual es la materia prima del negocio ya que es necesario poseer la mejor 

información para poder asumir el riesgo que el cliente no desea asumir. 
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MATRIZ DOFA: 

ANALISIS 

EXTERNO 

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS 

OPORTUNIDADES 
Un número creciente de 
empresas interesadas en 

asegurar sus transacciones 

con cheque. 
La crisis económica que vive 
nuestro país y su 

consecuente impacto en las 

organizaciones. 
La poca existencia de 
empresas en el ámbito 
nacional que ofrezcan este 

servicio con la misma 

confiabilidad. 
Que el cheque 
culturalmente sea percibido 

como forma de pago de 

estratos altos. 
Por tradición la cultura 
santandereana se 

caracteriza por pago 
oportuno. 

El reconocimiento que los 

afiliados tienen de Covinoc 

como una empresa de 

respaldo y solidez. 
La amplitud del mercado 

potencial es muy grande por 

esta razón no esta cubierto 

por la competencia ni por 

nosotros 
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AMENAZAS 
Fraudes ocasionales que 

inciden en el costo del 

producto. 
La poca disponibilidad que 

tienen los giradores para 

pagar con cheques. 
El desconocimiento del 

mercado en su proporción 

total 
No conocer que proporción 

del mercado total nos 
corresponde y cuanto tiene 

la competencia, 
La competencia esta 
acaparando gran parte del 

mercado por los bajos 
precios Y EL NIVEL DE 

SERVICIO. 
El surgimiento de otras 
empresas competidoras 
que no poseen trayectoria 

están ingresando al 
mercado. 
El aumento del dos por mil 

es una amenaza fuerte que 

esta presente. 
La competencia a entrado 

de manera agresiva a 

conquistar los mejores 
clientes de covinoc.   
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2. PRESENTACION DEL PROBLEMA DE MERCADEO 

2.1 Planteamiento del problema de mercadeo de la empresa. 

con base en todo lo anterior se planteara el problema de mercadeo de la 

siguiente manera: 

IMPLEMENTACION DEL CENTRO DE SERVICIO AL AFILIADO EN 

LA SUCURSAL BUCARAMANGA CON UN ENFOQUE DE ATENCION 

AL CLIENTE Y EL CRECIMIENTO EN ELCONSUMO DEL PRODUCTO 

COVICHEQUE POSFECHADO POR MEDIO DE METODOS 

ESPECIFICOS. 

2.2 REVISION CONCEPTUAL 

LAS ESTRATEGIAS COMPETITIVAS GENERICAS DE PORTER 

En 1980, Michael E. Porter, Profesor de la Harvard Business School, 

publicó su libro Competitive Strategy que fue el producto de cinco 

años de trabajo en investigación industrial y que marcó en su momento 

un hito en la conceptualización y práctica en el análisis de las industrias 

y de los competidores. 
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Porter describió la estrategia competitiva, como las acciones ofensivas o 

defensivas de una empresa para crear una posición defendible dentro de 

una industria, acciones que eran la respuesta a las cinco fuerzas 

competitivas que el autor indicó como determinantes de la naturaleza y 

el grado de competencia que rodeaba a una empresa y que como 

resultado, buscaba obtener un importante rendimiento Sobre la 

inversión. 

Aunque cada empresa buscaba por distintos caminos llegar a ése 

resultado final, la cuestión residía en que para una empresa su mejor 

estrategia debería reflejar que tan bien había comprendido y actuado en 

el escenario de las circunstancias que le correspondieron. Porter 

identificó tres estrategias genéricas que podían usarse individualmente o 

en conjunto, para crear en el largo plazo esa posición defendible que 

sobrepasara el desempeño de los competidores en una industria. Esas 

tres estrategias genéricas fueron: 

o El liderazgo en costos totales bajos 

. La diferenciación 

o El enfoque 
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LA DIFERENCIACION 

Una segunda estrategia era la de crearle al producto o servicio algo que 

fuera percibido en toda la industria como único. La diferenciación se 

consideraba como la barrera protectora contra la competencia debido a 

la lealtad de marca, la que como resultante debería producir una menor 

sensibilidad al precio.  Diferenciarse significaba sacrificar 

participación de mercado e involucrarse en actividades costosas 

como investigación, diseño del producto, materiales de alta 

calidad o incrementar el servicio al cliente. Sin embargo, esta 

situación de incompatibilidad con la estrategia de liderazgo de costos 

bajos no se daba en todas las industrias y habían negocios que podían 

competir con costos bajos y precios comparables a los de la 

competencia. Compañías que se distinguieron en su momento por 

adoptar alguna forma de diferenciación fueron: Mercedes-Benz (diseño e 

imágen de marca), Caterpillar (red de distribución) y Coleman 

(tecnología), entre muchas otras. 
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL 

El cuadro de mando integral es una herramienta útil para dirigir 

empresas de forma proactiva en el corto plazo. Su eficacia radica en una 

buena comprensión de sus fundamentos, una aplicación completa que 

implique a la dirección de la compañía. 

El cuadro de mando integral es una herramienta muy útil para la 

dirección de empresas en el corto plazo. En primer lugar por que 

combina indicadores financieros y no financieros permite adelantar 

tendencias y realizar una política estratégica proactiva .En segundo 

lugar porque ofrece un método estructurado para seleccionar los 

indicadores guía que implica a la dirección de la empresa. 

Las cuatro perspectivas del cuadro de mando permiten un equilibrio 

entre los objetivos a corto y largo plazo, entre los resultados deseados y 

los inductores de actuación de esos resultados, y entre las medidas 

objetivas mas duras y las mas suaves y objetivas. 

LA PERSPECTIVA DEL CLIENTE: 

En la perspectiva del cliente el cuadro de mando integral, los directivos 

identifican los segmentos de clientes y de mercado, en los que 

competirá la unidad de negocio, y las medidas de la actualización de la 
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unidad de negocio de esos segmentos seleccionados. Esta perspectiva 

acostumbra a incluir varias medidas fundamentales o genéricas de los 

resultados a incluir varias 

Medidas fundamentales o genéricas de los resultados satisfactorios, que 

resultan de una estrategia bien formulada y bien implantada. Los 

indicadores fundamentales incluyen la satisfacción del cliente, la 

retención del cliente, la adquisición de nuevos clientes, la rentabilidad 

de del cliente y el aumento de la cuota del mercado en los segmentos 

seleccionados. Pero la perspectiva del cliente debe incluir también 

indicadores del valor añadido que la empresa aporta a los clientes de 

segmentos específicos. Los inductores de segmentos específicos de los 

clientes fundamentales representan en sus factores que son críticos para 

que los clientes cambien o sigan fieles. 

La teoría anteriormente descrita señala fundamentalmente la 

importancia que tiene para la organización la atención y el servicio al 

cliente utilizando esta herramienta como estrategia de diferenciación 

frente a los principales Competidores, además muestra factores 

importantes como el seguimiento y posterior aumento de la rentabilidad 

por cliente, la retención y satisfacción del cliente y por supuesto la 

identificación de los segmentos de clientes para su estudio y análisis 

que sirven de gran ayuda para la labor que se quiere implementar en 

Covinoc S.A en Bucaramanga. 

BRIURRLa d TENA (3 BALLET   

 



3. DISEÑO DE LA PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA DE 

MERCADEO PLANTEADO 

El problema de mercadeo que anteriormente se planteo va directamente 

relacionado con implementación del CENTRO DE SERVICIO AL 

AFILIADO COVICHEQUE. Se creara de esta manera valor agregado a 

los clientes actuales frente a la competencia realizando un especial 

énfasis en la rentabilidad por AFILIADO. De esta manera contribuir con 

el crecimiento de los mismo y por supuesto el de la sucursal; apoyado 

en un trabajo centrado en la planeación estratégica operada desde este 

departamento, coordinados en su totalidad con la Gerencia Regional la 

cual esta interesada en ampliar el nivel de servicio y de rentabilidad por 

cliente. 

Los pasos básicos que se utilizaran para conseguir los resultados 

esperados en su orden serán los siguientes: 
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4. PLAN DE TRABAJO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA 

PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA DE MERCADEO 

PLANEADO 

4.1 Objetivo de la Practica 

El objetivo de esta practica es fundamentalmente lograr fusionar el 

conocimiento generado por el practicante creando un beneficio 

económico para Covinoc en el campo comercial, de esta forma lograr 

hibridizar el conocimiento la teoría y la practica en favor de la empresa 

colombiana. 

Se pretende apoyar específicamente el área de servicio al cliente 

contribuyendo al logro de experiencias gratificantes que influyan de 

manera directa en la obtención de beneficios netamente económicos 

generados en su totalidad por los afiliados de la compañía, siendo este 

el mejor pretexto para brindar un optimo servicio al cliente apoyado en 

los postulados conceptuales de los que se nutre este proyecto. 
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4,2 Actividades a Desarrollar 

Las actividades a desarrollar en general son las siguientes. 

1, IMPLEMENTACION DEL CENTRO DE SERVICIO AL AFILIADO 

Este será la base principal del proyecto pues se aterrizara el 

direccionamiento y el plan que lleva este programa para implantarlo el 

Bucaramanga donde no se ha ejecutado en ninguna circunstancia. 

2. IDENTIFICACION DE SEGMENTOS DE CLIENTES ACTUALES. 

Lo primero que se debe hara es una segmentación de los clientes 

actuales con los que cuenta esta sucursal para identificarlos y 

agruparlos por actividad económica que desarrollan entre si contando 

con una base de datos propia y completa que contenga datos de 

localización, codiciones económicas, contrato de la empresa y sus 

representantes o contactos. 

3. EVALUACION DE SEGMENTOS POR NIVELES DE 

RENTABILIDAD 

Luego de lograr sistematizar la base de datos se procederá a filtrar a los 

clientes que tengan inconvenientes con los índices de rentabilidad y 

también a los que aporten beneficios económicos al negocio, de esta 

manera se realizara un estudio profundo sobre los factores que 
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producen dichas alteraciones en cada uno de los principales índices con 

los cuales se cuenta. 

4, VISITAS A LOS AFILIADOS 

Después de realizar el estudio de rentabilidad tanto de clientes riesgosos 

como rentables se procederá a realizar visitas personalizadas en los 

cuales se discutirá puntualmente las razones por las cuales se 

incurrieron en dichos índices y tomar medidas preventivas para que no 

se sigan presentando estos problemas, además aprovechando este 

espacio para realizar visitas de atención y servicio a cada uno de los 

afiliados 

5, PROMOCION Y POSICIONAMIENTO DE  COVICHEQUE 

POSFECHADO 

Se promocionara el producto Covicheque Posfechado que la empresa 

considera que es el más rentable por lo cual se pretende impulsar el uso 

de Posfechados en todos los establecimientos afiliados que tengan el 

servicio 
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PRESUPUESTO 

e Horas del consultor 100horas 

e Horas de mano de obra 100 horas 

Investigación campo,tabulacion 

y codificación 

o Horas consultor para 

Análisisinterpretaciónderesultados 

100horas 

Costos totales del estudio e implementacion 

52 

  

$1.000,000 

$ 400.000 

$1.000.000 

$2.400.000 
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CRONOGRAMA ACTIVIDADES DE MERCADEO 

SERVICIO AL AFILIADO 

CLIENTES ACTUALES 

NIVELES DE RENTABILIDAD 

COVICHEQUE POSTFECHADO   
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IMPLEMENTACION DEL PLAN 

+ IMPLEMENTACION DEL CENTRO DE SERVICIO AL AFILIADO 

COVICHEQUE SUCURSAL BUCARAMANGA. 

En un mundo cada vez más competitivo, la cercanía con el cliente y el 

conocimiento del mismo son ventajas fundamentales para cualquier 

organización. 

Atrás quedaron los tiempos de la sencilla aunque cruel y autodestructiva 

competencia por el precio. El mercadeo moderno y acelerado pone de 

manifiesto que las organizaciones deben concentrar sus esfuerzos en 

crear valor para los clientes a través de beneficios. Una estrategia para 

conquistar la lealtad esquiva y ganarse el derecho al futuro. 

Para esto se hace necesario crear una vía de comunicación adecuada, 

que permita soportar la interacción con todos los clientes de manera 

directa, con tal calidad que independientemente de la cantidad, pueda 

relacionarse con cada uno de ellos como si fuese el gerente de la 

compañía quien personalmente lo reconociera, recordara su caso, lo 

atendiera y le ofreciera una solución a sus necesidades, inclusive 

anticipándose a ellas. 

Un buen centro de atención, con personal calificado, con el soporte 

telefónico adecuado y soportado por una buena tecnología, permiten a 

la organización que los innumerables contactos que realiza diariamente 
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con sus clientes tengan un proceso único y efectivo a nivel LOCAL, 

elevando los estándares de calidad en los servicio ofrecidos. 

A lo largo de estos 28 años de ofrecerle al mercado el servicio 

Covicheque, COVINOC ha trabajado entorno a sus clientes , a quienes se 

denominan AFILIADOS Y/O GIRADORES, para ellos se desarrollan 

nuevas alternativas de producto, se invierte en la última tecnología, 

se desarrollan aplicativos ( Software ) con el objeto de ofrecerles un 

servicio más ágil y seguro, procurando un buen nombre y una excelente 

recordación de la marca. 

Sin embargo, la situación económica por la que atraviesa nuestro país y 

el mundo entero no esta siendo ajena a la empresa, produciendo altos 

índices de deserción en los clientes - afiliados y altos índices de fraude, 

lo que afecta claramente al negocio en términos de ingresos y por su 

puesto en cumplimiento de los presupuestos. 

Para contrarrestar este fenómeno, COVICHEQUE ha diseñado 

estrategias comerciales que se han revertido en un sin número de 

vinculaciones de pequeños afiliados, que si bien es cierto, han ayudado 

en materia de ingresos, pues el impacto de los retiros se ha visto 

contrarrestado, preocupa la permanencia de estos pequeños. ( que el 

tiempo promedio de permanencia de un cliente en Covicheque está en 8 

meses.) 

Muchas de las empresa en especial las de servicio, invierten enormes 

sumas de dinero en la captación de nuevos clientes y se olvidan de que 
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esa tarea implica en muchas ocasiones mayores esfuerzos que tratar de 

mantener y hacer crecer a los ya existente. 

Entonces se unificaran las estrategias de servicio, así como el 

fortalecimiento de la presencia en los diferentes afiliados, 

implementando programas más agresivos que permitan controlar el 

fraude, generar lealtad y reconocimiento por parte de los que utilizan el 

servicio en los puntos de venta; Implementando el CENTRO DE 

SERVICIO AL AFILIADO COVICHEQUE BUCARAMANGA. 

SÍ bien es cierto, la compañía ha desarrollado una infraestructura 

orientada ha ofrecerle el mejor servicio a los afiliados y un excelente 

producto, con los mejores desarrollos y la última tecnología, que les 

garantizan agilidad y seguridad en sus transacciones, así como el 

manejo de sus reclamaciones y el reintegro oportuno de sus dineros; 

se han detectado algunos inconvenientes en lo que a mantenimiento 

se refiere, las acciones se reducen a los afiliados que reportan mayor 

facturación 0 en su defecto a los que presentan mayores índices de 

reclamaciones Y/O siniestralidad. Adicionalmente, a los que se 

comunican con Covinoc solicitando alguna gestión especifica. Las 

acciones normalmente son reactivas y no proactivas. 

El trabajo entonces se realizara en Mantener los niveles de: SERVICIO 

CON CALIDAD y el CRECIMIENTO DE LOS CLIENTES YA VINCULADOS, 

pues esto se verá reflejado en el incremento de los ingresos, 

Para que el Centro de Servicio al Afiliado funcione correctamente hay 

que trabajar en 3 aspectos: 
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A. Equipo Humano 

B. Programas de Trabajo ( Actividades a Efectuar) 

C. Estadísticas de Medición ó Evaluación 

A. EQUIPO HUMANO 

Se designara una persona que realice el cubrimiento del área de 

Bucaramanga Para lograr la meta que se ha propuesto que e€s 

básicamente que los afiliados de esta zona sean atendidos por un 

funcionario especial y capacitado, el EJECUTIVO DE SERVICIO AL 

CLIENTE debe contar con las siguientes características 

Esté altamente capacitado en los diferentes servicios de Covinoc. A 

Con una Excelente presentación personal. 

Tener siempre una Actitud de Servicio. 

Lograr efectuar un Trabajo en Equipo. 

Contar con un Programa Individual de Trabajo Claro, Serio y 

A
A
A
A
 

Ordenado, que confluya en el programa general de trabajo del centro 

de servicio. 

>» Deben tener claridad frente al Cumplimiento del 100% de las metas 

propuestas. 

>» Ganas de Trabajar y Sacar el Centro De Servicio al Afiliado a Delante. 

> Responsabilidad de Frente a Su Trabajo y a los Resultados. 

Este Centro de Servicio funcionara con Una política unificada a nivel 

nacional para asegurar que los niveles que se manejan de servicio sean 

únicos y que las campañas de servicio que implemente la compañía 
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impacten al total de los afiliados a nivel nacional y en este caso 

especifico Bucaramanga. 

El CENTRO DE SERVICIO, se concentrará entonces en efectuar las 

siguientes actividades y contara con una serie de labores que se detallan 

a continuación: 

B, PROGRAMAS DE TRABAJO 

ACTIVIDADES CON LOS CLIENTES: 

A continuación se mencionarán las actividades sin entrar en detalles 

sobre el procedimiento que conllevan ya que estas actividades son 

confidenciales para la compañía y no seria oportuno revelarlos. 

A Programa clave 10. 

Programa clave millonaria 

Programas de Capacitación. 
A 

A 
A Desayunos con los clientes 

A Programas masivos 

Atención Personalizada 

A 

C. ESTADÍSTICAS DE MEDICIÓN Y EVALUACIÓN 

Dentro de la meta está la del 0% de retiros, por causa de un mal 

servicio para controlar los retiros se comunicara al afiliado que es 
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necesario para la legalización de la compañía enviar una carta a la 

sucursal Bucaramanga, dicha carta debe contener el motivo O las 

razones por la cual se retira y de esta manera se medirá el índice de 

deserción para lograrlo la meta se debe hacer un excelente trabajo en 

todo lo anterior. 

Este trabajo designado directamente desde Bogotá es el que se aplico 

en la sucursal Bucaramanga desde el mes de marzo en el cual inicio la 

implementaron del estudio y seguirá por tiempo indefinido por 

considerarse de importancia alta para continuar con el plan a largo 

plazo. 

   

CUINA" 59 WINAIE 
EA 

URIUESSCAd AVTÍNZAA E POS LLANA



RESULTADOS 

>» Programa clave 10.: 

Se aplico en el área de Bucaramanga el programa CLAVE 10 el cual tuvo 

una gran acogida por parte de el personal de servicio en este caso 

cajeros de autoservicio, logrando de esta manera disminuir el nivel de 

fraudes de los en almacenes en un 5%. 

>» Programa clave millonaria 

Logrando aumentar el nivel de recordación de marca este programa fue 

aplicado por la EJECUTIVA DE SERVICIO AL CLIENTE utilizando como 

sitio de reunión las instalaciones de covinoc para desarrollarlo como 

resultado el aumento del posicionamiento en el personal clave que toma 

la decisión en el punto de realizar la consulta con Covicheque o con la 

competencia. 

> Programas de Capacitación. 

Se realizaron alrededor de 20 capacitaciones a afiliados de la sucursal 

en programas de gran ayuda para sus negocios como lo son la 
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formacion en cobranzas y el manejo seguro de los medios de 

pago. Para el mes de junio se tiene proyectada la capacitacion anual 

con la totalidad de los afiliados esta contara con la presencia del 

personal 

> Desayunos con los clientes 

Se llevaron a cabo dos(2) desayunos con afiliados el primero fue el 

sector de Transporte de mercancía el cual se presento el día 28 de 

marzo y el 15 de mayo se conglomero al sector educativo, se vio 

conveniente por la proximidad de las matriculas. Estas reuniones 

trajeron consigo el desarrollo de la cercanía y el contacto directo con 

los afiliados arrojaron resultados favorables para la regional pues se 

lograron tres (3) contratos mas y 

lo mas importante vivieron experiencias gratas y atenciones especiales 

con el cual se afianzo el sentido de pertenencia del afiliado. 

> Programas masivos 

En los centros comerciales V y IV se realizo la activación masiva de los 

datafonos que aun no habian sido enrutados para la confirmación de 

cheques al día, se proyecta que para alrededor de dos (2) meses se 

instalara en Bucaramanga el servicio de Posfechado en datafonos 

sobre los cuales se tendrá un trabajo arduo. 
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> Atención Personalizada 

El apoyo a todos los afiliados fue constante solucionando inquietudes, 

dudas, comentarios e inconvenientes que se presentaran en el uso 

constante del servicio. 
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+ IDENTIFICACION DE SEGMENTOS DE CLIENTES ACTUALES 

Lo primero que se llevo a cabo fue la identificación de todos y cada 

uno de los clientes con los cuales cuenta actualmente la sucursal 

este trabajo se llevo acabo con ayuda de el área de facturación de 

esta manera, antes de enviar la factura al afiliado era retenida en 

Servicio al Cliente para realizar el filtro de información necesario 

para cumplir con el objetivo trazado de esta manera se recopilo lo 

siguiente como: 

Actividad Económica 

Nit o Cédula 

Razón Social 

Numero de contrato 

Dirección 

Teléfono 

Contacto 

Valor facturado (últimos 6 meses) 
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RESULTADOS 

De esta manera se creo la base de datos propia de los clientes 

afiliados por esta sucursal con la cual no contaba la compañía a nivel 

local, esta herramienta es considerada la materia prima para realizar 

la labor ya que servirá de apoyo para enviar correspondencia o 

correo directo para mantener a todos los afiliados. 

Se creo una base de datos fresca y de fácil manejo con información al 

día y de importancia para todo el personal que labora, es necesario 

recordar que solo la EJECUTIVA DE SERVIVIO AL CLIENTE y LA 

DIRECTORA DE LA SUCURSAL tiene dominio y acceso a esta ya que 

es considerado datos confidenciales de la compañía a continuación se 

presentaran datos globales del trabajo pero no s entrara en detalles 

ya que son altamente confidenciales 
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TOTAL CLIENTES POR ACTIVIDAD COVICHEQUE SUCURSAL 

BUCARAMANGA 

  

ACTIVIDAD TOTAL 

ILMACEN POR DEPARTAMENTO 3 

AUTOMOTRIZ 48 

¡COMPUTADORES Y SUMINISTROS DE OFICINA [| 9 

EDUCACION MM] 

INDUSTRIA 1 25 

MADERAS, MUEBLES Y DECORACION 14 

MERCADO GENERAL : 44| 

SALUD 17 

VESTUARIO -28| 

TOTAL GENERAL 199 

  

  

  

  

  

  

  

  

        
  

Como se puede apreciar en el anterior cuadro el total de los clientes de 

la sucursal Bucaramanga en el producto COVICHEQUE es de 199 

afiliados aproximadamente sin incluir los clientes de los otros 

productos. 

También se aprecian las actividades en las que se agruparon el total de 

clientes, en su orden las que poseen mayor numero de afiliados el 

sector automotor, el mercado general, vestuario e industria en general; 

esto no indica que sean las que brinden mayor rentabilidad o mejor 

rentabilidad a la empresa, sin embargo es de gran importancia que esta 
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oficina cuente con la información recogida y organizada con la que 

actualmente se cuenta. 

Adicionalmente, es importante mencionar que se organizo por carpetas a dichos 

clientes, en la cual se encuentra la presentación de los servicios que maneja. Los 

materiales de promoción de los mismos. Los programas de servicio y como operan. 

Esta carpeta es la herramienta fundamental a la hora de presentarle un servicio a 

un afiliado ó de aclarar las dudas que este tenga frente a los mismos. 
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+ EVALUACION DE SEGMENTOS POR NIVELES DE 
RENTABILIDAD. 

Para emprender esta tarea es necesario aclarar que hay Índices ya 
estipulados por la compañía para identificar cuando un cliente 
genera rentabilidad para la compañía, algunos de los que los tópicos 
son la facturación que generalmente cancelan, las reclamaciones por 
reintegro que efectúan en el mismos mes a Covinoc y el índice de 
castigo es decir, dineros que covinoc le cancela al afiliado y no es 
recuperado. 

Todos estos índices combinados estratégicamente dan como resultado 

el aporte económico que el cliente brinde para el negocio es por esta 

razón que se quiso llevar acabo el estudio del total de clientes 

perteneciente a Covicheque para identificar los buenos y no tan buenos 

clientes que existen a nivel local. 

Los Índices son los siguientes: 

> Reclamación por afiliado sobre facturación: este índice no debe 
superar el 100% ya que según las políticas internas un cliente puede 

reclamar en la misma proporción que facture 
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> Castiaos mas provisión sobre facturación: este índice no debe 

superar el 17% en ningún caso pues allí se observa que la perdida 

permitida por cliente debe ser esa. 

> Costo sobre facturación: no debe superar nunca el 40% ya que 

este indice permite ver cuanto cuesta mantener ese cliente y cuanto 

aporta para su sostenimiento. 
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RESULTADO 

> Identificación de los clientes poco rentables: 

Después de aplicar a los 199 clientes las formulas para captar los Índices 

que mostrarían cuales de los estaban afectando a la sucursal se 

procedió a filtrar información que alimentaria el compilado identificados 

como CLINETES PELIGROSOS PARA LA SUCURSAL 
  

META  |META| META < 
<100% |<17%| 40% 

RECIUFACT CAST+ | COST/FACT 
PROV/ 
FACT 

  

      

  
  

  

Afiliados Marzo RENTABILIDAD ULTIMOS 
SEIS MESES 

  

0000000 $ 4.082.582, 00,0TRA SUCURSAL 
  

0000000 $ 2.685.975,001  236,38% 27,00% | 42,57% 
  

0000000 $ 1.656.564,001  124,17% 31,19% | 41,10% 
  

00000000 $ 1.560.000,00| 31,37% 0,00% 3,34% 
  

00000000 $ 1.446.229,001|  378,48%  |214,58%|  238,65% 
  

Ooo00000 $ 1.210.950,00| 73,68% 60,37% 68,82% 
  

00000000 $ 1.204.173,00|0TRA SUCURSAL 
  

00000000 $ 919.876,00|  306,51% 72,11% 80,61% 
  

00000000 $ 900.000,001 447,33%  |129,87%|  148,08% 
  

00000000 $ 531.062,001 85,02% 18,81% 34,41% 
  

00000000 $ 517.398,00| 96,31% 15,13% 23,80% 
  

00000000 $ 478.000,001  230,78% 35,71% | 54,89% 
  

0000000 $ 375.379,00 
  

0000000 $ 365.000, 00|OTRA SUCURSAL 
  

0000000 $ 297.197, 0O|O TRA SUCURSAL 
  

0000000 $ 249.333,00| 55,41% 25,70% 44,26% 
  

00000000 $ 200.000,00|  122,66% 62,30% 80,60% 
  

0000000 $ 174.000,001/  109,39% 9,36% 24,88% 
  

0000000 $ 90.910,00|  119,72% 9,49% 20,19% 
  

0000000 $ 90.390,001 26,20% 14,47% 23,16% 
  

00000000 $ 72.000,00|  163,50% 24,94% | 33,73% 
  

$ 19.107.018,00           
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META 

<100% 

  
  

RECLIFACT 

META 

< 17% 

ASE 
PROV/ 
FACT 

    

META < 
40% 

COST/FACT 

  

Afiliados Abril 
  ENTABIL] 

SEIS MESES 
AD UL IMOS 

  

$ 4.989.492 0OIOTRA SUCURSAL 

$ 3.763.808,00,0TRA SUCURSAL 

$ 1.793.429,001  129,15% 0,00% 

Yy YY YY YY 
YY YY YY YY 
YY YY YY YY 

  

  

9,31% 
  

Y yyy YY YY $ 880.725,00 236,38% 27,00% 42,57% 
  

Yy YY YY YY $ 873.410,00 378,48% 214,58% 238,65% 
  

YY YY yy YY $ 841.490,00 124,17% 31,19% 41,10% 
  

Yy YY YY YY $ 643.000,00 230,78% 35,71% 54,89% 
  

Yy YY YY YY $ 532.900,00 109,39% 9,36% 24,88% 
  

YY YY YY YY $ 252.624,00 85,02% 18,81% 34,41% 
  

Y yyy YY YY $ 249.333,00 55,41% 27,70% 44,26% 
  

Yy YY YY YY $ 240.000,00 49,57% 49,57% 58,51% 
  

YY YY YY YY $ 173.761,00 50,67% 15,67% 27,19% 
  

Y yyy YY YY $ 166.652,00 
  

Y/YY YY Y $ 148.570,00 85,21% 0,00% 5,45% 
  

YY YY YY YY $ 90.910,00 119,72% 9,49% 20,19% 
  

YY YY YY YY     $ 15.640.104,00     
  

    
Los cuadros anteriores muestran los afiliados (confidencial) identificados 

como peligrosos con sus respectivos castigos en los meses de marzo y 

abril y los índices de rentabilidad que no muestran buenos resultados. 

Para este tipo de clientes se destinaron Visitas programadas en donde 

se conversaron con los representantes de cada afiliados el porque de la 

situación actual y se tomaron medidas restrictivas en donde Covinoc 

Bogotá se reservo el derecho de atorgar garantías a todos los cheques 

consultados por los tres primeros clientes mas peligrosos y de poca 

rentabilidad. 
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> Identificación de los clientes mas rentables 

En este caso igual que el anterior se procedió a filtrar los clientes que 

mayor rentabilidad ofrecían al negocio para la visita en la cual se 

realizaba una visita de mantenimiento y servicio entregando obsequios o 

detalles a las personas involucradas con el servicio, estos mecanismos 

repercutían en el cliente quien recibía las atenciones en la mejor 

disposición posible con mucho agradecimiento y con un alto sentido de 

pertenencia. 

> Crecimiento de los clientes 

Dentro de las labores más importantes que se realizaron por parte de 

la un ejecutiva de servicio al cliente fue la Profundización de los 

Clientes ya Vinculados que se encontraban estáticos, esto se 

logro con varias acciones: 
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Crecimiento en el producto al cual se encuentran afiliados: 

Para ello se analizo si se estaba compartiendo el cliente con la 

competencia, Y de ser cierto eso la meta fue eliminar al 

competidor. 

Se Buscaron nuevas alternativas para que consuman más el 

servicio en el caso de Covicheque quien no tenga cheques 

postfechados se les ofreció. 

Se Analizo muy bien la operación del cliente para poder desarrollar 

nuevos productos que permitan ganar presencia dentro de su 

portafolio de ventas. 

Consumo de Otro de los Productos del Portafolio de Servicios: 

Otra forma de crecer un cliente es logrando que consuma nuevos 

productos y existe un excelente portafolio de servicio para ofrecerles 

En el Caso del Servicio Covicheque, existen servicios complementarios al 

producto tradicional de Garantías tanto al día como Postfechadas, estos 

productos son: 

dE 

2 

3, 

4, 

Descuento de los Cheques 

Administración de Cheques 

Cupo Extendido 

Cupo Rotativo 
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y VISITAS A LOS AFILIADOS 

Como se ha mencionado a través del informe las visitas es uno de los 

instrumentos necesarios para lograr un contacto directo con cada 

afiliado en estas visitas se encontrarían inconvenientes relacionados 

directamente con el servicio y las personas seleccionadas para 

realizarlas fueron la asesora de servicio al clientes y en algunos casos 

era necesario contar con la presencia de la Directora de la Oficina para 

trabajar los casos especiales. 

RESULTADOS 

Para obtener resultados óptimos se diseño un plan organizado de 

trabajo el cual contaba con la meta semanal de treinta clientes a los 

cuales se les realizaría la gestión de visitas personalizadas de atención. 

Con la ayuda de mapas y ruteros de la ciudad se planeaban las visitas 

diarias de diez (10) clientes por tres (3) días para que los días restantes 

se utilizaran exclusivamente en la atención telefónica y estudio en la 

oficina . 
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De esta manera se procedía a realizar la visita con el Dominio total de 

los clientes: Este se logra con un conocimiento del 100% de los clientes así: 

A 
A 
A
A
 

A
 
A
 
A
A
A
 

A que producto está afiliado y cual les falta. 

Cuales son sus condiciones económicas 

Como está su rentabilidad (facturación, Reclamaciones, Castigos, Chequera 

Robada, etc.) 

Quien es el contacto, cual es su cargo y cual su e-mail. 

Donde están ubicados, cuantos puntos de venta tienen. 

Cual es su negocio. 

Quienes son sus clientes. 

Como es su proceso de comercialización. 

Está habilitado en Covinoc Virtual 

Tiene Instalado el MODEM de Consulta 

En el momento de efectuar una visita: se tuvo en cuenta que se debia llevar 

a los clientes un paquete que consta de: 

   

e  Lapicero ó elementos promociónales que en el momento tengamos 

o Material para Colocar en el punto de venta. 

o Material de Promoción de los nuevos servicios que el cliente no conozca 

o Ofertas de los Servicios que el cliente no posea 

e Manuales de Usuarios tanto para Covinoc Virtual, como para 

Información Comercial y el Manual de Operaciones de Covicheque. 

e Programación de Capacitaciones. 

e Volante de promoción — Beneficios de estar afiliados 
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Hasta el momento se han realizado noventa (90)visitas a los clientes aun no se 

visitan en su totalidad pero se espera que para el mes de julio todos los 

establecimientos cuenten con por lo menos una visita de atención y prevención de 

siniestros . 
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+ PROMOCION Y POSICIONAMIENTO DE COVICHEQUE 

POSTFECHADO 

La tendencia del negocio muestra que en el comercio existe una 

practica aceptada en donde los cheques postfechados han ganado 

una importante participación. Si se analiza las cifras se observa 

que en Covicheque aún hay un numero de 30 afiliados a nivel local 

que aún no cuentan con este servicio y que al finalizar el año lo 

deben tener. Para lograr esto se diseño una comunicación en 

donde se les hizo llegar un correo en cada afiliado para efectuarle 

posteriormente el seguimiento. 

Por otra parte se solicito material publicitario para impulsar en el 

punto de venta la adquisición de bienes y servicio por medio del 

cheque postfechado, el producto que tiende según el mercado a 

crecer por efectos de la facilidad que hay al comprar de contado 

sin la documentacion exigida de un crédito de consumo. 
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RESULTADOS 

PRIMER ROTULO: CHEQUE POSTFECHADO 

SEGFUNDO ROTULO: CHEQUES EN REDES 

TERCER ROTULO: CHEQUES AL DIA 

La gráfica muestra claramente el impacto que tuvo la promoción 

del cheque postfechado sobre los otros medios constituyéndose 

como líder. Los resultados hablan por si solos 
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CONCLUSION 

Después de realizar el respectivo estudio, de analizar todos los 

resultados obtenidos en el transcurso del tiempo de duración; se 

llegó” a la conclusión de que este proyecto se debe seguir 

ejecutando por tiempo indefinido yen la sucursal Bucaramanga, ya 

que los frutos en tan solo 3 meses de implementación trajeron 

consigo beneficios de tipo financieros, administrativos y de 

mercado. 

Con un enfoque dirijo siempre en la atención, retención y 

crecimiento de los clientes actuales analizando posibles métodos 

para aumentar la rentabilidad brindada por todos y cada uno de 

ellos se logro una mejor planeación que se vio reflejada en la 

percepción que el cliente actual posee del negocio. 

El orden, la planeación y el direccionamiento que debe ejecutar un 

EJECUTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE de esta sucursal, esta 

impreso en las anteriores paginas, todas estas focalizadas en 

brindar resultados de tipo económico a esta organización y la mejor 

atención brindada a los clientes actuales.
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