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I.  Introduccién

Este documento esta disefiado para que las fuerzas comerciales regionales tengan un guia para atender los
requerimientos posventa de los clientes con respecto a TreasuryKey y los Servicios Regionales.

Metodologia Comercial Regional

Antes de revisar las actividades del procesos de venta es necesario que se tengan claros los roles comerciales
y la metodologia del modelo de venta de servicios regional:

Roles Comerciales CMaR (Cash Management Regional).
Roles

Metodologia Proceso Comercial Servicios Regionales.

Metodologia
En este documento de venta se abordara la 7° etapa que describe la metodologia, la cual apoyara las
actividades definidas en este documento.

Proceso

Atencion:
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IV. Proceso de Posventa de Cash Management Regional del Grupo Bancolombia.

Los requerimientos que un cliente puede solicitar y que se abordan a través de este proceso son las

siguientes:

e Atencidn de requerimientos/solicitudes de clientes (Cancelaciéon y Mantenimiento de productos,

transacciones especiales).

e Quejasy Reclamos

e Fraudes y Devoluciones

e Certificaciones

e Solicitud de Visita Técnica o funcional

e Renegociacion de tarifas

El responsable de atender la solicitud o novedad esta detallado en la siguiente tabla:

Tipo de
Novedad

Novedad Responsable

Comerciales
del canal
TreasuryKey

Certificaciones (Cartas, Comprobantes, Certificados) Back Office Comercial

Renegociacién de Tarifas

Gerente de Cuenta Lider/
Consultor de Cash
Management

Informacion General de Servicios Regionales

Gerente de Cuenta Lider/
Gerente de Cuenta Local/
Consultor de CMaR

Back Office Comercial

Reclamos Basicos

Consultor de Cash
Management

Quejas

Consultor de Cash
Management

Operativas del
canal
TreasuryKey

Modificacién cuenta de cobro de comision Asesores CAE

Modificacién exoneraciones (Este cambio debe ser acordado previamente
entre el Gerente Lider Regional y el cliente) — CAE Recibe instruccién del Asesores CAE
comercial aprobada por la instancia competente.

Cancelacidn del Servicio

Asesores CAE

Atencion:
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Eliminacion de Empresas del Grupo Regional Asesores CAE
Adicion de Empresas del Grupo Regional Asesores CAE
Adicién | Eliminacién de productos del Grupo Regional Asesores CAE
Reclamos de Segundo Nivel ( reclamos que involucren devoluciones o
iy . . Asesores CAE
gestion con areas de segundo aotercer nivel)
ar’.nblo de Tipo dfe’Aprobau,or? Adicion de usuarios Principales del grupo Asesores CAE
regional (generacion automatica de Soft token)
Modificacidn de Limites Transaccionales Asesores CAE
Inactivacion de Transacciones Monetarias a Usuario Principal Asesores CAE
Eliminacion (Inactivacion) de usuarios Principales del grupo regional Asesores CAE
Reemplazar Usuarios Principales y secundarios Asesores CAE
Asesores CAE
Fraudes A s idad
De Seguridad Apoyo. ecg:: ades
y/o Técnicas | |ncidentes Tecnicos sesores LA .
Apoyo: Equipo Tecnico
Asesores CAE

Incidentes Funcionales

Apoyo: Analistas
Funcionales + Proveedor
Todol

Solicitud de Visita Tecnica o Funcional

Asesores CAE

Apoyo: Analistas
Funcionales + Equipo
Tecnico

Asesoria

Preguntas Funcionales de Primer Nivel.

Funcionalidades en general, afiliacidn al canal, esquemas de tipos de
aprobacién, manejo de usuarios, roles y flujos de aprobacién, realizacién
de transacciones, consultas generales de productos.

Consultor de CMaR con
Apoyo: Analistas de
productos y Analistas de
la Gerencia de Desarrollo
Transaccional.

Preguntas Funcionales de Segundo Nivel
Entitlement, funcionamiento Tecnico de transacciones o consultas, red
financiara, modelo de tesoreria, procesos técnicos y de back office.

Asesores del CAE
Apoyo: Proveedor Todol
y Equipo Tecnico

Las novedades que deban ser escaladas a través del CAE tendran los siguientes niveles de servicios:

NIVELES DE SERVICIO
PRODUCTO ACTIVIDAD TIEMPO ESTABLECIDO
TreasuryKey |Novedades de tarifas | Un dia habil

Afiliacién y activacion e
TreasuryKey a TreasuryKey Un dia habil
Atencion:
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Novedades de e
TreasuryKey Un dia habil

TreasuryKey

2 dias habiles, si requiere
validacidn externa depende del
tiempo del proveedor.

Si requiere restauracion de

Reclamos para el area
TreasuryKey |de requerimiento de

clientes . .
archivos debe sumarse el tiempo
de la restauracién en tecnologia
5 dias habiles.

Solicitud de Si requiere restauracion de

TreasuryKey |. ., . .
informacidn archivos debe sumarse el tiempo

de la restauracién en tecnologia

Cancelacion del
T K ia habil
reasuryiiey Servicio TreasuryKey Un dia habi

Actividades:

1.

Recibir necesidad del cliente.

El Gerente de Cuenta Lider, el Gerente de Cuenta Local, el Consultor de CMaR e incluso el Back Office
comercial podran recibir la necesidad del cliente, ya sea telefénicamente o por correo electronico.
Dependiendo de la solicitud deberd completar el formato de solicitudes de canal, firmada por el
representante legal o apoderado.

Si el Comercial que recibe la necesidad puede dar solucién al cliente debe hacerlo, ver actividad numero 2;
Si la solicitud puede ser solucionada por el Consultor de CMaR le sera escalada, ver actividad numero 2, de
lo contrario se redireccionara al Back Office Comercial para que se inicie el tramite formal a través del CAE,
ver actividades numero 3y 4.

La promesa de servicio tanto para tramites a través del CAE o través del equipo comercial no deben superar
un tiempo de respuesta de 24 Horas de cara al cliente; si es posible dar solucién inmediata es lo ideal para
garantizar un proceso poseventa efectivo.

Algunas gestiones se tomaran mas de un dia, sin embargo no deberan pasar mas de 24 horas sin enviar una
notificacién al cliente sobre el estado de su requerimiento.

Responsable: Gerente de Cuenta Lider - Gerente de Cuenta Local - Consultor de Cash Management Regional-
Back Office Comercial

Atencion:
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2. Resolver las inquietudes del cliente

A continuacidn se describe quien y como debe dar solucidn a las necesidades comerciales del cliente:

e Informacion General de Servicios Regionales y Preguntas Funcionales de Primer Nivel.

El Gerente de cuenta Lider, Gerente de Cuenta Local , Consultor de Cash Management Regional o Back Office
Comercial estaran en la capacidad de resolver cualquier inquietud escalada por el cliente relacionada con el
canal o con el producto TreasuryKey y sus servicios; para ello el equipo contara con toda la informacién
actualizada y publicada en el sitio:

Cubo TreasuryKey

Dado el caso, se podran escalar dudas puntuales a los analistas de producto y a la Gerencia de Desarrollo
transaccional.

Temas Funcionales

Daniela Morales : dmzapat@bancolombia.com.co
Temas Comerciales

Alexandra Estrada: AESTRADA@BANCOLOMBIA.com.co
Temas Generales

Juliana Peldez: jupelaez@bancolombia.com.co

e Certificaciones (Cartas, Comprobantes, Certificados)

En caso de que el cliente solicite una carta o certificado relacionado con nuestro canal, se le debe dar tramite a
través del Back Office Comercial. Seguir el mismo prodedimiento que se realiza localmente para entregar cartas
o certificados de otros productos.

e Renegociacién de Tarifas

En caso de que el cliente solicite una renegociacién de tarifas se debe analizar conjuntamente con el ECA
Regional (consultor de cash management regional, gerente de cuenta Lider y gerentes de cuenta locales) la
solicitud que realiza el cliente,;en caso de que sea viable, El Gerente Lider como Consultor de Cash Management
deben presentar una propuesta economica al cliente (Etapa 3: Elaboracion Propuesta Econdmica -
Metodologia Modelo de Venta Servicios Regionales).

Si el cliente estd interesado, se cierra el negocio conjuntamente con él (Etapa 4: NEGOCIACION: Cierre, resumen
de acuerdos y cobros - Metodologia Modelo de Venta Servicios Regionales) y se procede a realizar la actividad

Atencion:
La informacion contenida en este documento es propiedad de BANCOLOMBIA S.A. y no debe ser reproducida, utilizada o
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numero 4, enviendo al CAE la solicitud con la aprobacidn de la instancia respectiva ( correo de aprobacidn),
segun la Circular Regional de Atribuciones.

e Reclamos Basicos

El equipo comercial podra responder directamente al cliente sobre reclamos que no sea necesario escalar al
CAE. Casos en los cuales el mismo comercial pueda dar respuesta sobre la funcionalidad de una transaccién o
una consulta realizada por el cliente en el canal regional, de lo contrario debera remitirlo a un segundo nivel,
actividad numero 4.

e Quejas
Se escalan de la misma forma que hoy se escala una queja en cada banco.

Responsable: Gerente de Cuenta Lider - Gerente de Cuenta Local - Consultor de Cash Management Regional-
Back Office Comercial

3. Recibir y Visar Formulario de Solicitudes de Canal

El cliente podrd tener otras necesidades diferentes a las de asesoria quejas o reclamos, Cuando se trate de
cambios de los parametros establecidos en la configuracion de su canal regional Treasurykey, el cliente deberd
el completar el Formato de “Solicitudes de Canal TreasuryKey”, en la seccidon que corresponda. En todos los
casos sera obligatorio el diligenciamiento de los datos de identificacion del cliente y la firma del representante
legal o apoderado.

Se podran solicitar uno o varios requerimientos en el mismo formato.
Las siguientes solicitudes se deben realizar a través de formato:

e Cambio de Tipo de Aprobacién para las transacciones administrativas: este cambio aplica solo para los
usuarios principales. (Adicion o eliminacion reemplazo de Usuarios Principales).

e Reemplazo de Usuario principal por un nuevo usuario o por un usuario existente.

e Cambio de Tipo de Aprobacion para las transacciones monetarias: este cambio aplica solo para los usuarios
principales.

e Inactivacién de empresas del grupo regional.

e Cancelacién del servicio.

e Inactivacion de usuarios principales y secundarios.

Atencion:
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e Adicidn de empresas al grupo regional. Debe completar la Carta de Autorizacién por cada empresa adicional
que se desee afiliar al grupo regional.

PRODUCTOS DE LAS EMPRESAS DEL GRUPO REGIONAL
e Adicidn o eliminacion de productos de las empresas del grupo regional.

CUENTAS DE COBRO DE COMISIONES
¢ Modificacién cuenta de cobro de comisidn para todos los servicios.

e Modificacién de cuenta de cobro de comisién para un servicio especifico.

LIMITES TRANSACCIONALES
e Aumentar o disminuir los limites transaccionales del grupo regional.

USUARIOS TRANSACCIONALES
e Activar o inactivar Transacciones Monetarias para usuarios principales.

El Formato de “Solicitudes de Canal TreasuryKey” estd publicado en el sitio interno.

El comercial podrd orientar al cliente en el diligenciamiento del formato si este lo requiere.
el Formato de “Solicitudes de Canal TreasuryKey”, debera ser firmado por el Representate Legal o Apoderado
de la Empresa Master.

Nota: La Unica solicitud que puede ser completada en el Formato de “Solicitudes de Canal TreasuryKey” por una
de las empresas asociadas es la seccion de “PRODUCTOS DE LAS EMPRESAS DEL GRUPO REGIONAL”.

Para la adicién de una empresa, se debe completar la CARTA DE AUTORIZACION firmada por el representante
legal o apoderado de la empresa que solicita.

Una vez se reciba el formato Fisico firmado por el cliente, el comercial deberd realizar la visacién de firmas.
(Proceso local de certificacion de firmas), una vez finalizada la certificacion se debe proceder con la actividad
numero 4.

Responsable: Back Office Comercial

Nota: Hay algunas novedades que puede autogestionar el cliente a través del Gestor de Solicitudes del canal
TreasusyKey, como por ejemplo:

Solicitar inactivacién de usuarios principales, Cambiar cuenta de cobro de la comisién, novedades del servicio
de consultas de cuentas de otros bancos, presentar solicitudes de informacidn, quejas, reclamos y sugerencias.

Atencion:
La informacion contenida en este documento es propiedad de BANCOLOMBIA S.A. y no debe ser reproducida, utilizada o
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4. Remitir Solicitud al area encargada

Cuando se trate de solicitudes que deben ser remitidas al CAE acompafiadas de un formato de novedad se
debe garantizar que el docuemnto es debidamente diligenciado (campos obligatorios, la seccidn de la novedad
o novedades que se solicitan completos, datos legibles y entendibles) y luego de verificada la firma este sera
adjuntado al correo que se envia al CAE al momento de escalar la solicitud.

Nota: se recomienda que el formato se complete de manera digital, se imprima y se firme, para garantizar
calidad en la informacidn que entregan los clientes.

Para escalar las novedades se propone utilizar la siguiente plantilla de correo completando los datos en Azul

[

3
I1Y

Novedades
TreasuryKey.msg

Para: Aida Elena Rodriguez Molina aierodri@bancoagricola.com.sv; Raul Romulo Morales Panameno
rrmorale@bancoagricola.com.sv

(Pendiente correo Generico del CAE)
Asunto: Solicitud de canal TreasuryKey Novedad: Nombre del Grupo Regional - Banco

Buenos Dias/ Buenas Tardes

Se adjunta la documentacion correspondiente a la solicitud de (solicitud de requerimiento) de (Nombre del
Grupo Regional)
Empresa Master

e formato de Solicitudes de Canal . OK

Empresa Asociada (Solo para la solicutud de Agregar Productos/Empresa)
e fFormato de Solicitudes de Canal. OK

Cordialmente.
Datos del Back Office Comercial BAM o BAES

Atencion:
La informacion contenida en este documento es propiedad de BANCOLOMBIA S.A. y no debe ser reproducida, utilizada o
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Algunas otras solicitudes que deben ser escaladas al CAE no requieren de un formato fisico pero si de algunos
datos mandatorios para poder dar tramite al requerimiento, a continuacidn se define cuales son y los datos
requeridos.

Fraudes, Incidentes y Reclamos de Segundo Nivel (reclamos que involucren devoluciones o gestidn con areas
de segundo aotercer nivel).

A la hora de enviar este tipo de requerimientos al CAE, es necesario asegurarse de entregar una descripcion
completa de la situacion y los documentos de soporte que evidencian la situacidén (pantallas , extractos,
mensajes de error, fotos, etc).

Modificacidon de Tarifasy Exoneraciones
Este cambio debe ser acordado previamente entre el Gerente Lider Regional, el Consultor de Cash Management
Regional y el Cliente — CAE Recibe instruccién del comercial aprobada por la instancia competente.

Responsable: Back Office Comercial

Recibir Respuesta del area encargada

Responsable: Back Office Comercial

Informar al cliente la atencion de la solicitud

Responsable: Auxiliar Cash- Consultor

Verificar con el cliente que la necesidad se haya resuelto correctamente

Si la atecion del pedido fue exitosa, se debera validar con el cliente que si se haya aplicado correctamente.
En tal caso, se solicitard al cliente una prueba para verificar el cambio requerido.

Si el cliente confirma que todo estd bien, se procede con la actividad nimero 9, en otro caso remitirse a la
actividad numero 10.

Atencion:
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Gestion de la Interaccion con Clientes

Asesorar y Negociar / Promocionar y

Publicitar Recibir requerimientos de clientes

Realizar la Venta Servicios Regionales

Realizar la PosVenta de Servicios Regionales de Cash Management -
Grupo Bancolombia

Responsable:

8. Archivar Formato de Novedades

Importante:

Responsable:

V. Resumen de actividades

No
. . Actividades Responsable
Actividad P
Para esta actividad todos los roles
comerciales incluyendo el area de
1 Recibir Necesidad del cliente soporte CAE, Centro de atencion
especializado, deben esta
capacitados para apoyar al cliente.
Back office Comercial.
Para esta actividad todos los roles
. . . comerciales incluyendo el area de
2 Resolver las inquietudes del cliente y .
soporte CAE, Centro de atencidn
especializado, deben esta
capacitados para apoyar al cliente.
- . Back office Comercial.
3 Recibir y visar formato de novedades
-, . , Back office Comercial.
4 Remitir solicitud al drea encargada
- , Back office Comercial.
5 Recibir Respuesta del area encargada
Back office Comercial.
Apoyo: Consultor de Cash
6 Informar al cliente la atencién de la solicitud Management Regional, Gerente de
Cuenta Lider

Atencion:

La informacion contenida en este documento es propiedad de BANCOLOMBIA S.A. y no debe ser reproducida, utilizada o
divulgada al exterior de la organizacion o con propdsitos externos a los de la organizacion sin la autorizacion respectiva.

Pagina 12 de 13




VI.

Grupo BANCOLOMBIA - Instructivo de actividades
MACROPROCESO: Gestion de la Interaccion con Clientes
PROCESO: Asesorar y Negociar / Promocionar
Grupo * : SUBPROCESO: PublicitaryRec{igbir re /uerimientos dZ clientes
Bancolombia ' : quenmen
ACTIVIDAD: Realizar la Venta Servicios Regionales
INSTRUCTIVO: Realizar la PosVenjca de Servicios Regionales de Cash Management -
Grupo Bancolombia
Back office Comercial.
. . . Apoyo: Consultor de Cash
Verificar con el cliente que la necesidad se haya resuelto POy .
7 Management Regional, Gerente de
correctamente .
Cuenta Lider
8 Archivar Formato de Solicitudes de Canal Back office Comercial.
Glosario

v" CMaR: Cash Management Regional.

v CM:

Cash Management

Atencion:

La informacion contenida en este documento es propiedad de BANCOLOMBIA S.A. y no debe ser reproducida, utilizada o
divulgada al exterior de la organizacion o con propdsitos externos a los de la organizacion sin la autorizacion respectiva.
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