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PRESENTACIÓN 
 
Señores accionistas: 
 
2019 finalizó en medio de un panorama mucho más alentador en el entorno macroeconómico y financiero 
de las grandes economías del mundo, conteniendo así los temores de recesión global en el corto plazo. A 
nivel internacional las decisiones de estabilidad en la política monetaria tanto por parte de la FED, como del 
BCE, enviaron un mensaje de confianza y optimismo de cara al 2020; sin embargo, los riesgos geopolíticos 
se mantienen latentes, así como la incertidumbre sobre el futuro de los diálogos comerciales entre EE.UU y 
China, el desarrollo final que tendrá el Brexit y las elecciones presidenciales en EE.UU. 
 
En Colombia, el balance de 2019 fue mucho más favorable. Así lo afirma la Asociación Nacional de 
Empresarios de Colombia ANDI que califica el 2019 como un año de recuperación, con un entorno 
macroeconómico más estable, donde se lograron crecimientos superiores al 3%, con un comportamiento 
positivo en la mayoría de las actividades económicas y donde el desempeño del país supera el crecimiento 
mundial y está muy por encima del promedio regional. En este contexto, para el sector Financiero, implicó, 
un crecimiento importante en la cartera de créditos, lo cual estuvo acompañado de mejores indicadores de 
calidad. La cartera de créditos, después de crecer un mínimo de 4,5% en agosto de 2018, logró duplicar el 
crecimiento al 9% en septiembre de 2019. 
 
En línea con lo anterior, Financiera Juriscoop cerró con un muy buen 2019. Es así como durante este año la 
entidad continuó trabajando por la consolidación de la oferta de valor fundamentada en el conocimiento 
de nuestros clientes, para alcanzar niveles de satisfacción adecuados; esto, a través de nuestros 
colaboradores, que día a día trabajan con compromiso y responsabilidad, bajo los pilares de facilidad, 
calidad y amabilidad. Además, la estrategia de segmentación y relacionamiento basadas en el servicio, así 
como el establecimiento de alianzas estratégicas, nos permite mantener una posición de competitividad en 
nichos tradicionales y ganar terreno en otros nichos establecidos, lo que se refleja claramente en nuestras 
cifras. 
 
Dentro de los principales logros alcanza en 2019 se encuentran: 

¶ Alcanzamos una utilidad positiva, tal como estaba previsto en el plan estratégico y en las 

proyecciones. 

¶ Crecimiento del 20,73% en cartera 

¶ Crecimiento del 32,37% en depósitos 

¶ Crecimiento en 5,882 clientes 

¶ Mejora en los indicadores de calidad del activo, producto del fortalecimiento de los modelos de 

otorgamiento, así como de los procesos de seguimiento y recuperación 

¶ Mejora en los indicadores de liquidez 

¶ Mejora en la calificación de riesgos, pasando en el corto plazo de BRC2 a BRC1, lo que implica quedar 

clasificados en la categoría más alta asignada por la calificadora 

¶ Desarrollo de la unidad de banca seguros 

¶ Mejores resultados de la unidad de banca electrónica 

¶ Consolidación de los canales WEB y APP, y avances significativos en el proceso de transformación 

digital. 

¶ Implementación del CRM lo que permitió mejorar los indicadores de productividad y seguimiento 

comercial.  
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El trabajo que nos espera es motivante y retador y pondremos en él nuestros mejores esfuerzos para lograr 
los objetivos trazados.  
 
Nos resta agradecer a los señores Accionistas y Miembros de la Junta Directiva de nuestra entidad por la 
confianza y apoyo brindado hasta el día de hoy, así como a todos los funcionarios de Financiera Juriscoop 
por su compromiso diario para contribuir al desarrollo y fortalecimiento de nuestra compañía. 
 
A continuación, les presentamos el resultado de nuestra gestión durante el año 2019. 
 
 

 
 

FABIO CHAVARRO GONZÁLEZ               LUIS ALFONSO VERA OSORIO                                                
         Presidente Junta Directiva         Presidente Ejecutivo 
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PRINCIPALES CIFRAS 
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JORGE ELIÉCER CRUZ ORTIZ     GUSTAVO ZUÑIGA CORDOBA  
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LEONARDO OMAR MARTÍNEZ RIVAS (Vicepresidente)  PIEDAD VÉLEZ ZAPATA 
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1. ENTORNO ECONÓMICO  
 
(Fuente: Banco de la República, Superfinanciera, DANE, ANIF, Bancolombia, Asociación Nacional de 
Empresarios ANDI, Banco de la República, Fiducoldex) 
 
1.1 ENTORNO MACROECONOMICO 
 
2019 finalizó con un entorno macroeconómico y financiero de las grandes economías del mundo 
más favorable, conteniendo así las expectativas de una posible recesión global en el corto plazo. 
Las decisiones de estabilidad en la política monetaria por parte del FED, y del BCE, los avances 
moderados de la inflación y el repunte de los índices manufactureros observado en 4T19, han 
llevado a mejorar las perspectivas de la economía global. Sin embargo, aún existen riesgos 
geopolíticos que se mantienen latentes, luego de las tensiones recientes entre EE.UU e Irán, la 
incertidumbre sobre el futuro de los diálogos comerciales entre EE.UU y China y las elecciones 
presidenciales en EE.UU.  

Fuente: Fiducoldex 

En el entorno local, pese a que los principales indicadores líderes sugirieron una pérdida de tracción 
de la economía, se destacan indicadores como la inflación que cerró el año en el rango de tolerancia 
del Emisor, lo que le dio un espacio adicional a que las tasas de interés se mantuvieran bajas.  

Fuente: Banco de la República 
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No obstante, la tasa de desempleo se mantuvo al alza durante 2019, mientras que en los mercados 
financieros el entorno global favoreció el desempeño de los activos locales durante gran parte del 
año. Finalizando el año, la disipación de las manifestaciones sociales en el país y la aprobación de 
la Ley de Crecimiento favorecieron este comportamiento. Por su parte, la tasa de cambio finalizó 
el 2019 en niveles de $3,294, con una devaluación anual del 1.4%. 
 

 
Fuente Banco de la República 

 
1.2 ¿QUÉ SE ESPERA PARA 2020? 
 
Para el 2020 las tendencias globales son particularmente desafiantes para los países emergentes, 
dada la desaceleración de la actividad y el comercio mundial, la alta incidencia de los fenómenos 
políticos, la debilidad en los precios de las materias primas y las tendencias de globalización.  En 
EE.UU se espera que continué la flexibilización de la política monetaria y que el crecimiento este 
soportado en la demanda privada. 
 

 
Fuente: Fiducoldex 
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   Fuente: Fiducoldex 

 
A nivel local se espera que el crecimiento este por encima del 3% y que el gasto agregado siga 
siendo jalonado por la demanda interna; por su parte, la construcción y la industria serán claves 
para el seguimiento en 2020. Asimismo, se espera crecimiento sólido del consumo privado, tasas 
de interés en niveles atractivos. Por su parte los aspectos que podrían afectar el crecimiento serían 
la debilidad económica global y regional, altos niveles de desempleo y la incertidumbre frente al 
marco tributario. Finalmente, en cuanto a la inflación, se espera que continúe dentro del rango 
meta del Banco de la República, lo que implica estabilidad en política monetaria. En cuanto a la 
tasa de cambio la expectativa es que cierre 2020 en niveles cercanos $3.320. 

  

Fuente: Fiducoldex 
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1.3 SISTEMA FINANCIERO  
 
De acuerdo con el último informe de Estabilidad Financiera publicado por el Banco de la República, 
como consecuencia de un entorno macroeconómico más positivo, a partir de septiembre de 2018 
la cartera bruta total de los establecimientos de crédito ha mostrado una recuperación, alcanzando 
$485.6 billones a septiembre de 2019 y una tasa de crecimiento del 5.6% real anual. Al 
descomponer dicha tasa de crecimiento se encuentra que la cartera de consumo es la que más 
contribuye a la recuperación mencionada. Sin embargo, esta dinámica también responde a la 
recuperación de la cartera comercial que dejó de contribuir negativamente al crecimiento de la 
cartera total. Con respecto a la calidad de la cartera, el Indicador de calidad por riesgo y el Indicador 
de calidad por mora continuaron mostrando reducciones. 

 
Cartera Comercial 
 
La cartera comercial continúa siendo la modalidad que exhibe la mayor participación dentro del 
total de los establecimientos de crédito y, en contraste con la tendencia negativa observada desde 
el 2016, ha presentado expansiones en lo corrido del año. A septiembre de 2019, los créditos 
comerciales representaron el 52.6% del total, con un saldo de $255.3 billones. Por su parte, el 
crecimiento real anual de esta modalidad se ubicó en 2.6%, cifra todavía menor al promedio de los 
últimos cinco años (3.6%).  
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Cartera Consumo 
 
La participación de la cartera de consumo en la cartera total de los establecimientos de crédito 
ascendió en septiembre de 2019 a 30.9%, equivalente a $150.2 billones, con lo que se mantiene 
como la segunda modalidad más importante dentro del portafolio de crédito del sistema 
financiero. La dinámica de la cartera de consumo se concentra en las modalidades de libre 
inversión, libranza y tarjetas de crédito. 
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2. FINANCIERA JURISCOOP 
 
El 2019 fue un año muy positivo para Financiera Juriscoop, ya que logró generar utilidades positivas 
acorde con lo establecido en el plan estratégico, superó las expectativas de crecimiento con 
estrategias de mercado diferenciadas en captación y colocación para los nichos de mercados 
establecidos, de igual manera se continuó con la implementación del CRM lo que permitió mejorar 
los indicadores de productividad y seguimiento comercial. Con el fortalecimiento de los modelos 
de otorgamiento, así como de los procesos de seguimiento y recuperación logró mejores 
indicadores de calidad y pérdida esperada en las diferentes líneas de crédito.  Se consolidó la 
unidad de banca seguros, mejoraron los resultados de la unidad de banca electrónica y los 
indicadores de eficiencia y liquidez también lo hicieron sustancialmente.   
 
2.1 GESTIÓN FINANCIERA 
 

2.1.1 ACTIVO 
 

El activo registró un crecimiento del 28.5% con 
respecto al año anterior. El crecimiento se dio 
principalmente por el crecimiento de la cartera 
neta ($137,994 millones), principal componente 
del activo, seguido por las inversiones ($28,071 
millones), el disponible ($15,262 millones), 
mientras que los otros activos crecieron $26,560 
millones, debido a la aplicación de la NIIFF 16 
respecto a la propiedad planta y equipo por los 

derechos de uso, lo cuales cerraron el año con un saldo de $19,128 millones.  
 

  
 
A 31 de diciembre de 2019, la entidad contaba con un activo por impuesto diferido del orden del 
$6.923 millones, el cual se espera amortizar entre el año 2020 y 2025, atendiendo los vencimientos 
de las compensaciones de los créditos fiscales. 
 
El saldo de bienes recibidos en pago cerró en $3,306 millones. En 2019 se recibieron 1 finca, 6 
vehículos y 1 edificio y se vendieron 1 lote, 5 vehículos, 3 garajes, 4 depósitos y los kits escolares. 
La administración continúa comprometida con el plan para realizar las ventas de los inmuebles.  

Disponible + 
Inversiones

17,15%

Otros Activos 
4,98%

Cartera Neta
77,88%

Distribución del Activo Dic 2018

Disponible + 
Inversiones

17,97%

Otros Activos 
6,71%

Cartera Neta
75,33%

Distribución del Activo Dic 2019
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¶ CARTERA  

 

 

 
Durante el año 2019 Financiera Juriscoop presentó un incremento en el portafolio de su cartera de 
$127,260 millones, lo que equivale a un crecimiento en términos porcentuales del 20.73%. La 
modalidad consumo creció un 24.34% influenciado por la cartera de libranza que durante el año 
siguió un comportamiento positivo creciendo el 31.74%, mientras que los productos por caja 
crecieron 1.90%.  
 
La cartera comercial cerró 2019 con un saldo de $68,610 millones disminuyendo su participación 
sobre el saldo total de cartera; no obstante, el producto viene con una moderada recuperación 
desde el segundo semestre de año anterior, ya que la entidad de acuerdo con lo establecido en el 
direccionamiento estratégico ha orientado hacia la colocación de crédito comercial a través de la 

Crec. $ Crec. % Crec. $ Crec. %

CARTERA 13.673     2,3% 127.260   20,7%

Consumo 33.241     6,5% 131.633   24,3%

Libranza 24.157    6,3% 129.084  31,7%

Caja 9.084      7,3% 2.549      1,9%

TC 400           0,7% (6.071)      -9,9%

Vehículo 15.823     93,4% 22.171     67,7%

Otros Caja (7.139)      -15,1% (13.551)    -33,7%

Comercial (19.568)    -21,1% (4.373)      -6,0%

dic-18 dic-19
SALDOS CARTERA
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Banca Social, esto debido al mayor conocimiento que Financiera Juriscoop posee actualmente en 
entidades como Fondos, Cooperativas y en general empresas pertenecientes al sector solidario.  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Evolución Cartera por Producto 
 

    

Personas 
Naturales
540.783 
88,11% Persona 

Jurídica
72.983 
11,89%

Cartera por Tipo de Cliente - Dic 2018
(Saldo en Millones de $)

Personas 
Naturales
672.416 
90,74%

Persona 
Jurídica
68.610 
9,26%

Cartera por Tipo de Cliente - Dic 2019
(Saldo en Millones de $)
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Evolución de Cartera por Canal: 
 
Por canales se destaca que dentro de la modalidad de consumo, el canal E-Credit presentó un 
crecimiento del 65.30% en el año, alcanzando un saldo de $86,161 millones a diciembre, mientras 
que Premier Credit creció el 48,12% y el canal directo el 28.26%; por su parte el canal digital creció 
el $1,150 millones. 
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Tasas de Interés 

 
En 2019 la tasa promedio de cartera bajó 134 puntos 
básicos, principalmente por el aumento en la 
participación de la línea de libranza.   
 
 
 
 
 

 
Indicadores de Cartera 
 
Con el fin de mejorar los indicadores de la calidad de cartera vencida, pérdida esperada y cobertura 
de cartera vencida, la entidad trabajó en siguientes estrategias en 2019:  

¶ Otorgamiento: Se implementaron los nuevos modelos de originación con mejor desempeño 
para las modalidades de libranza, tarjeta de crédito, crédito por caja y comercial. 

¶ Operación: Fortalecimiento de la gestión preventiva con fuerte énfasis en el proceso operativo 
de libranza. 

¶ Seguimiento y recuperación: Fortalecimiento de la gestión administrativa, con 4 casas de cobro 
y seguimiento riguroso; además la gestión de seguro de desempleo, fondo de garantías y en 
general de colaterales. 

¶ Fortalecimiento de la gestión de cobro jurídico. 
 
Es así como en las siguientes gráficas se pueden observar los resultados en el indicador de calidad 
de cartera vencida por producto: 
 

CARTERA 16,56% 15,22%

Consumo 17,27% 15,84%

Libranza 15,94% 14,83%

Caja 21,31% 19,79%

TC 24,93% 24,49%

Vehículo 15,03% 14,61%

Otros Caja 20,95% 20,75%

Comercial 10,02% 9,17%

Banca Institucional 9,77% 9,36%

Banca Social 11,97% 8,12%

TASAS CARTERA dic-18 dic-19
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Los indicadores de pérdida esperada por producto son: 
 

    
 

    
 

     
    

 
 

 



  

17 
 

Respecto a los indicadores de cobertura de cartera vencida: 
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2.1.2 PASIVO 

 
El pasivo total presentó un crecimiento del 31.75% con 
respecto al año anterior; esto se dio producto del 
aumento en el rubro de los depósitos y exigibilidades, los 
cuales registraron una variación del 31.84%, dada la 
dinámica de las captaciones durante el año.  
 
 

El pasivo de la compañía se compone de la siguiente manera: 
 

 
 
Debido al crecimiento que presentaron los depósitos, principal instrumento de fondeo de la 
entidad, no hubo necesidad de optar por un financiamiento mayor con entidades externas, razón 
por la cual los créditos bancarios no presentaron variaciones importantes. 
 
El crecimiento observado en los otros pasivos, obedeció principalmente por el rubro de pasivos por 
arrendamientos, debido a la aplicación de la NIIF 16, donde el impacto más significativo 
corresponde al cambio de contrato de arrendamiento operativo a contrato de arrendamiento 
financiero del Edificio donde se encuentra ubicada la Dirección General. 
 
¶ DEPOSITOS 

  
 

 
 
 
 
 

 
 
 

Otros pasivos
5,05%

Créditos 
Bancarios

6,27%

Depósitos
88,68%

Distribución del Pasivo Dic 2018
Otros pasivos

6,33%

Créditos 
Bancarios

4,94%

Depósitos
88,74%

Distribución del Pasivo Dic 2019

Crec. $ Crec. $ Crec. %

DEPOSITOS 67.924        178.523       32,4%

A LA VISTA 8.210-    12.215   11,1%

A TERMINO 74.500  166.726 39,9%

PERMANENTE 182-       (524)       -4,9%

PROGRAMADO 1.815    106         0,8%

dic-18 dic-19SALDOS 

DEPÓSITOS
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En cuanto a los depósitos, en lo corrido del año se generó un crecimiento de $178,523 millones, 
principalmente a través de depósitos a término, los cuales registraron un crecimiento de $166,726 
millones, mientras que los depósitos a la vista registran un crecimiento de $12,215 millones. 
 
A continuación se puede observar la composición de los depósitos por producto y por tipo de 
cliente:  

 

 
 
Evolución Depósitos por Producto 
 

      
 

Personas 
Naturales
328.233 
59,51%

Persona 
Jurídica
223.286 
40,49%

Dépositos por Tipo de Cliente - Dic 2018
(Saldo en Millones de $)

Personas 
Naturales
427.045 
58,50%

Persona 
Jurídica
302.998 
41,50%

Dépositos por Tipo de Cliente - Dic 2019      
(Saldo en Millones de $)

Tesorería
17.057
3,09%

Red de Of.
523.865
94,99%

Otros Canales
10.597
1,92%

% Part. Depósitos por Canal Dic -18

Tesorería
90.926
12,45%

Red de Of.
603.314
82,64%

Otros Canales
35.803
4,90%

% Part. Depósitos por Canal Dic - 19

A Termino
418.198 
75,83%

A lA Vista
109.926 
19,93%

Programado 
12.749 
2,31%

Permanente
10.646 
1,93%

% Part. Depósitos por Producto Dic -18

A Termino
584.924 
80,12%

A lA Vista

122.141 
16,73%

Programado 
12.856 
1,76%

Permanente
10.122 
1,39%

% Part. Depósitos por Producto Dic -19
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Depósitos por Canal 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Tesorería
17.057
3,09%

Red de Of.
523.865
94,99%

Otros Canales
10.597
1,92%

% Part. Depósitos por Canal Dic -18

Tesorería
90.926
12,45%

Red de Of.

603.314
82,64%

Otros Canales

35.803
4,90%

% Part. Depósitos por Canal Dic - 19

A Termino
418.198 
75,83%

A lA Vista
109.926 
19,93%

Programado 
12.749 
2,31%

Permanente
10.646 
1,93%

% Part. Depósitos por Producto Dic -18

A Termino
584.924 
80,12%

A lA Vista

122.141 
16,73%

Programado 
12.856 
1,76%

Permanente

10.122 
1,39%

% Part. Depósitos por Producto Dic -19
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Como se observa, durante 2019 todos los canales de captación de la entidad presentaron un 
comportamiento creciente. Las mejores condiciones del mercado y una percepción más positiva 
de la entidad por los resultados obtenidos, generaron mayor confianza en nuestros clientes.  Es así 
como el canal directo (oficinas) aportó $83,461 millones al crecimiento, la tesorería $73,869 
millones y el canal de Freelance $21,194 millones. Es importante recordar que la estrategia de 
captaciones está enfocada en el canal directo en el segmento de personas naturales con un menor 
costo del fondo y una baja concentración de los depósitos. 
 
Tasa de Interés 

Por su parte, la estabilización de las tasas de interés en el 
mercado, junto con la estrategia de captaciones en el 
segmento de personas naturales, contribuyeron a mejorar el 
costo de los depósitos, cerrando el año con tasas promedio 
incluso menores a las proyectadas para 2019. 

  
2.1.3 PATRIMONIO 
 

         
 

Al cierre del 2019 el patrimonio tuvo un crecimiento de $5,482 millones, cerrando con $97,419 
millones, el cual estuvo soportado en la capitalización autorizada por la asamblea general de 
accionistas celebrada en el mes de julio de 2019, donde se aprobó una emisión de 5.000 acciones 
de valor nominal de $1 millón cada una, distribuida en tres etapas. Una vez aprobado por la Junta 
Directiva el respectivo reglamento de emisión de acciones y atendidas las sugerencias de la 
Superintendencia Financiera en relación con el mismo fue aprobado mediante la Resolución 1387 
del 11 de octubre de 2019, con base en lo cual se dio inicio al trámite respectivo para la suscripción 
de 5.000 acciones ordinarias.  Finalmente, el Ente de Control autorizó a la Cooperativa del Sistema 
Nacional de Justicia -Juriscoop para que suscribiera las cinco mil (5.000) acciones ordinarias de 
Financiera Juriscoop S.A. 
 
La relación de solvencia cerró el año 2019 con un indicador del 10,78%, superior al mínimo 
regulatorio que se ubica en el 9%. Si bien es cierto se observa una reducción en el nivel del indicador 
respecto al año anterior, es importante resaltar que ese comportamiento se genera por el 
importante aprovechamiento del capital que tuvo la compañía durante el año 2019 gracias al 
destacado crecimiento que tuvo en su nivel de activos, jalonado principalmente por el importante 

dic-18 dic-19

DEPOSITOS 5,49% 5,69%

A LA VISTA 2,19% 2,44%

A TERMINO 5,75% 6,45%

PERMANENTE 4,07% 4,00%

PROGRAMADO 4,23% 3,27%

TASAS DEPÓSITOS
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crecimiento en el saldo de la cartera de créditos. Importante señalar además que ese crecimiento 
en la cartera se logró gracias a un destacado comportamiento en el saldo de los depósitos 
 

2.1.4 ESTADO DE RESULTADOS 
 
El dinamismo en el ritmo de crecimiento registrado en el portafolio de la cartera durante 2019, con 
indicadores de calidad sustancialmente mejores que los presentados en los años anteriores, así 
como el crecimiento importante que presentaron las captaciones, aunado a los ingresos percibidos 
por retornos sustancialmente mejores y un control eficiente del gasto, permitieron obtener 
resultados favorables para la entidad. 
 
¶ UNIDADES DE NEGOCIO  

 
En 2019 todas las unidades de 
negocio presentaron un mejor 
desempeño, es así como la 
unidad de banca seguros creció 
el 132,86%, la unidad de banca 
electrónica mejoró su 
resultado en un 50,49% y por 
su parte la Tesoreria y el 
negocio de intermediación 
crecieron el 23,07% y el 3,52%, 
respectivamente. 

 
 
 

 
Unidad de I ntermediación  

CONCEPTOS dic-18 dic-19Var. Anual

Negocio Intermediación 56.428           58.416           1.988              

Negocio de Banca Electrónica (2.495)            (1.007)           1.487              

Negocio de Banca Seguros 1.120              2.607             1.488              

Negocio Tesorería 3.334              4.103             769                  

Otros ingresos 1.156              3.452             2.296              

Margen Financiero 59.543           67.571           8.028              

Gastos Operación 55.295           55.169           (126)                

Gastos de Personal 19.273           21.342           2.069              

Gastos Generales 34.287           29.545           (4.742)             

Depreciación y amortización 1.735              4.282             2.547              

Utilidad antes de provisión 4.248              12.403           8.154              

Provisiones netas 9.668              11.708           2.040              

Utilidad antes de impuestos (5.420)            695                 6.115              

Impuestos 1.487              359                 1.128-              

Utilidad neta (6.906)            336                 7.243              
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En la unidad de 
intermediación como ya 
mencionamos en 
capítulos anteriores, el 
crecimiento en la cartera 
del 20,7% permitió que 
los ingresos por intereses 
crecieran el 11,1%; por su 
parte, mientras que las 
captaciones crecieron el 
32,4%, el gasto de los 
intereses de depósitos 
creció apenas el 20,5%. 
Gracias a este 
comportamiento, la 
utilidad bruta de esta 
unidad de negocio 
aumento en $1.988 
millones durante el año 
2019 respecto al 
resultado obtenido en el 
año 2018. 

No obstante, durante el año 2019 la compañía experimento una reducción en la tasa promedio de 
colocación para el crédito de consumo, como mecanismo para enfrentar la fuerte competencia que 
se vivió en el mercado por parte de diferentes entidades bancarias quienes aumentaron su oferta 
de crédito de libranza en los nichos que tradicionalmente ha atendido Financiera Juriscoop.  Lo 
anterior implico que durante 2019 el margen de intermediación para esta modalidad de crédito 
cerrara en el 9,53%, inferior al 11.07% observado para el cierre del año 2018. No se hace mención 
particular en el caso de la cartera bajo la modalidad comercial dado que en ese caso las tasas de 
interés son variables en función del comportamiento de la DTF. 
 

 
 

dic-18 dic-19
Variación 

Anual

Ingreso Intereses 92.111           102.373        10.262            

Crédito de Consumo 84.117           96.095           11.978            

(+) Ingresos por Intereses Consumo 64.576           71.993           7.417              

(+)        Ingresos Consumo Libre Inversión 60.742           65.766           5.024              

(+)        Ingresos Consumo Vehículo 3.833              6.227             2.393              

(+) Ingresos por Intereses TC 15.038           14.282           (756)                

(+) Ingresos por Intereses Mora Consumo 4.632              9.872             5.240              

(-) Amortizacion prima cartera (128)                51                   179                  

Crédito Comercial 7.993              6.277             (1.716)             

(+) Ingresos por Intereses Comercial 1.677              2.098             421                  

(+) Ingresos por Intereses Redescuento 5.913              4.040             (1.873)             

(+) Ingresos por Intereses Mora Comercial 403                 139                 (263)                

Costos Directos 35.683           43.956           8.274              

(-) Intereses Depositos 31.066           37.441           6.375              

(-) Intereses Redescuento 4.134              2.910             (1.224)             

(-) Intereses Arrendamiento Financiero -                  2.255             2.255              

(-) Recaudo cartera corresponsales bancarios -                  85                   85                    

(-) Comisión Captación 483                 1.265             782                  

(-) Comisionistas de bolsa 250                 298                 49                    

(-) Campaña referidos 233                 960                 727                  

(-) Comisiones Onest 7                     7                       

-                   

Resultado Bruto Unidad de Negocio 56.428           58.416           1.988              

INTERMEDIACION

INTERMEDIACION
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La tasa promedio ponderada de colocación por su 
parte, registró una disminución de 134 puntos 
básicos, pasando de 16.56% en diciembre de 2018 a 
15.22% en diciembre de 2019; impactada 
principalmente por el comportamiento descendiente 
de la tasa de libranza que disminuyó en 111 puntos 
básicos durante el mismo periodo; no obstante, la 
tasa del canal E-Credit en niveles superiores al 20% 
ha contribuido a contener un mayor deterioro en las 
tasas del producto de libranza.  

En 2019 tanto el costo de las captaciones como el costo del fondeo se mantuvieron en niveles 
estables, es así como en 2019 el costo de las captaciones pasó del 5,49% al 5,69% y el costo del 
fondeo pasó del 5,66% al 5,81% 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Unidad de Tesorería  

 

 

TESORERIA
dic-18 dic-19

Variación 

Anual

Valoracion de inversiones 1.798              2.178             380                  

Ingresos por Valor. Inversiones 2.707              4.350             1.643              

Ingresos por Valor. Inversiones Patrimonio 275                 451                 176                  

Valoracion de inversiones 1.183              2.623             1.439              

Venta de inversiones 14                    50                   36                    

Ingresos por Vta de Inversiones 22                    64                   42                    

Venta de inversiones 8                      14                   6                       

Valoracion de derivados 2                      5                     3                       

Ingresos por Valor. Derivados 17                    24                   7                       

Valoracion de derivados 14                    19                   4                       

Otros ingresos de mdo 1.519              1.870             351                  

Resultado 3.334              4.103             769                  
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En 2019 el promedio de recursos 
administrados por la Tesoreria 
aumento el 40,12%, pasando de 
$100.746,26 millones en 2018 a 

$141.167,08 millones en 2019, esto derivado de la estrategia de mejorar los niveles de IRL de la 
entidad. En 2019 la rentabilidad de los recursos gestionados por la tesorería1 fue del 7,15%, frente 
a 4,50% del 2018.   
 
Unidad de Banca Electrónica  

 
A corte de diciembre 2019 es importante 
resaltar el incremento en los ingresos por 
comisiones del 31,7%; este aumento está 
explicado principalmente por el efecto 
positivo que tuvo el inicio del cobro de 
cuotas de manejo en la tarjeta de crédito en 
función de la segmentación definida en el 
plan estratégico (Clásico, Preferente, 
Preferente Plus y Premium), esto con el fin 
de ajustarnos a las condiciones de mercado 
en el cobro de tarifas a los clientes.    
Adicionalmente durante 2019 se logró 
disminuir los costos de emisión de los 
plásticos, administración, procesamiento, 
seguros y monitoreo de las tarjetas de 
crédito.  
 
 
 
 
Unidad de Banca Seguros  

 
Al corte de diciembre se causaron 
ingresos de retornos por valor de $2,554 
millones, de los cuales $1,654 millones 
corresponden a los seguros Core 
mandatorios (vida deudores), en donde 
se destaca el retorno por Equidad 
Seguros con saldo de $759 millones y por 
Solidaria que cerró en $556 millones 
producto de los créditos gestionados por 
E-Credit en el nicho de pensionados. Los 
seguros Core voluntarios causaron 

 
1 No incluye encaje e inversiones obligatorias. 

BANCA ELECTRONICA
dic-18 dic-19

Variación 

Anual

Ingreso Banca 3.144              4.140             996                  

(+) Ingresos por Comisiones 3.144              4.140             996                  

Costo Banca 5.639              5.148             (491)                

Costo Tarjeta Débito 66                    102                 36                    

(-) TD ATM 66                    102                 36                    

Costo Tarjeta de Crédito 4.919              4.375             (543)                

(-) TC cobro franquicia 525                 733                 208                  

(-) TC ATM 1.209              1.335             126                  

(-) TC admon tarjeta 939                 800                 (139)                

(-) TC servicio procesamiento 244                 102                 (142)                

(-) TC Comisiones Credibanco 851                 524                 (327)                

(-) TC y TD alistamiento y distribucion 257                 220                 (37)                   

(-) TC Compensacion Billing 264                 336                 72                    

(-) TC cuotas de sostenimiento 123                 112                 (10)                   

(-) TC seguros tarjetas 162                 96                   (66)                   

(-) TC Comision Visa 65                    55                   (11)                   

(-) TC mensajes 14                    11                   (2)                     

(-) TC uso red 15                    -                 (15)                   

(-) TC diferencia en cambio 5                      1                     (4)                     

(-) TC costo plastico 248                 33                   (215)                

(-) TC realce codificación y alistamiento 17                   17                    

(-) TC peaje transaccional 1                     1                       

Costo Canales 618                 670                 52                    

(-) Servicios en cajeros 375                 404                 29                    

(-) Arrendamientos cajeros 243                 257                 13                    

(-) Arrendamiento Pin Pad y Datafonos 9                     9                       

Resultado (2.495)            (1.007)           1.487              

RETORNOS DE SEGUROS dic-18 dic-19
Variación 

Anual
Total Retornos 1.119,6  2.554,5    1.434,9  

Core Mandatorios 637,5     1.654,6    1.017,1  

Seguro de Vida Deudores (La Equidad) 214,4      759,4        544,9      

Seguro de Vida Deudores (Solidaria) 227,4      556,0        328,6      

Seguro de Vida Deudores (QBE) 195,8      339,3        143,5      

Core Voluntarios 435,0     861,0       426,0      

Seguro de Desempleo (Cardif) 355,9      721,6        365,7      

Seguro de Desempleo (QBE) 79,0        139,4        60,3        

No Core Voluntarios 47,1        38,9          8,2-          

Todo Riesgo Vehiculos 33,8        24,0          9,8-          

Allianz 2,0          1,1            0,8-          

Equidad Seguros Generales 31,9        22,9          9,0-          

SOAT 13,2        14,9          1,7          

dic-18

$ Part. Rentab. $ Part. Rentab.

Recursos No Gestionables 57.794    47,72% 0,67% 66.864    37,41% 0,73%

Recuros Gestionables 63.329    52,28% 4,50% 111.855  62,59% 7,15%

Total Portafolio 121.123  100,00% 2,68% 178.719  100,00% 4,75%

Portafolio
dic-19
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retornos por $861 millones, de los cuales se resalta el seguro de desempleo de Cardif por $721 
millones. Asimismo $39 millones corresponden a retornos por seguros no Core voluntarios donde 
Equidad Seguros Generales participa con $23 millones.  
 
¶ EFICIENCIA  

 
Financiera Juriscoop en 2019 logró mejorar el 
indicador de eficiencia pasando de 54,39% en 
2018 a 47,08% en 2019.  Este resultado se vio 
impactado por la implementación de estrategias 
relacionadas con: 

-  Tercerización como estrategia para convertir 
costos fijos en costos variables en captación, 
colocación y operación. 

-  Dados los mejores indicadores de la Compañía, ya no se está pagando sobreprima en el seguro 
de los depósitos. 

-  Ahorros por planeación tributaria (GMF, IVA por servicios en la nube, entre otros). 

-  Fortalecimiento de la unidad de negocio de banca seguros, lo que ha generado un cambio 
importante de un modelo anticipado a un modelo amortizado. 

-  En gastos de personal, un control estricto del gasto fijo. No obstante, durante el año aumento 
el valor pagado por concepto de comisiones a la fuerza comercial gracias a una importante 
sobre ejecución en el crecimiento tanto de los depósitos como de la cartera respecto a lo 
inicialmente proyectado en el plan estratégico. 

-  Con la implementación de controles, logramos bajar se ha bajado de manera importante el 
gasto por riesgo operativo. 

-  Implementación de nueva política de gastos de viaje. 

-  Renegociación de tarifas con principales proveedores. 
 
¶ GASTOS DE PROVISIONES  

 
En cuanto al gasto por provisiones, se 
resalta que, durante los dos últimos años, 
la entidad ha logrado un cambio de 
tendencia en los indicadores de 
desempeño de la cartera, en donde el 
indicador de cartera vencida a diciembre 
de 2019 cerró en 2.9% frente a 5,9% de 
2018. En este mismo sentido, se observa 
una tendencia decreciente en los últimos 
años en el gasto de provisiones. Cabe 
anotar que el aumento presentado 

durante 2019 respecto del año 2018, obedece en gran medida al aumento del tamaño en el 
portafolio de cartera, que registró un crecimiento de $127,260 millones. 
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¶ IMPUESTOS Y RESULTADO  

 
Finalmente, la entidad cierra 2019 
con una utilidad acumulada de 
$336 millones, creciendo $7,242 
millones frente al corte 
de diciembre de 2018. 
 
 

Es importante mencionar que el desempeño a nivel general de la entidad es positivo; es así como 
durante todo el año presentó un crecimiento organizado en productos tanto de captación como 
de colocación, la entidad ha logrado mantener niveles controlados en los indicadores de cartera y 
ha realizado un manejo eficiente de los gastos, lo que le ha permitido mejorar el resultado 
comparado con el año anterior. 
 
2.2 GESTIÓN DE CLIENTES 
 

Financiera Juriscoop ha presentado un 
crecimiento sostenido a lo largo de todos los 
años en el número de clientes. Es importante 
resaltar que este crecimiento se ha dado 
tanto en los productos de captación cómo de 
colocación en los nichos de mercado 
establecido en el direccionamiento 
estratégicos. 
 
 
 

En 2019 Financiera Juriscoop continuo la estrategia de orientación de los canales comerciales, 
especializando a las oficinas en la captación, considerando su vocación de servicio y atención 
personalizada, mientras que los canales externos se enfocan en dinamizar la colocación con una 
mejora en la mezcla de producto, manteniendo gran parte de los nichos de mercado definidos en 
el direccionamiento estratégico. Es así como se creció en todos los segmentos de clientes, logrando 
aumentar la profundización de mercado en magisterio y pensionados principalmente. 

 

dic-18 dic-19 dic-18 dic-19 dic-18 dic-19 en 2018 en 2019

Personas Naturales 81.738        87.517        2,54% 2,72% 97,97% 97,99% 9,50% 7,07%

Empleados Publicos 44.642        47.529        1,39% 1,48% 53,51% 53,22% 13,19% 6,47%

Sistema Nacional de justicia 26.412        26.975        38,71% 39,54% 31,66% 30,20% 2,67% 2,13%

Magisterio 4.819          5.425          1,20% 1,35% 5,78% 6,07% 10,73% 12,58%

Pensionados 11.373        12.823        0,54% 0,61% 13,63% 14,36% 67,18% 12,75%

Otros empleados públicos 2.038          2.306          0,32% 0,36% 2,44% 2,58% -20,42% 13,15%

Otros de la Empresa Privada 26.621        28.666        N.D N.D 31,91% 32,10% 4,63% 7,68%

Independientes 10.475        11.322        N.D N.D 12,55% 12,68% 7,30% 8,09%

Personas Jurídicas 1.695          1.798          N.D N.D 2,03% 2,01% 5,87% 6,08%

Total Clientes 83.433        89.315        2,59% 2,77% 100,00% 100,00% 9,42% 7,05%

CLIENTES

Nicho

# Clientes
% profundización M/do 

potencial

% Participación total 

clientes Crecimiento

dic-18 dic-19
Var. Anual

(-) Impuesto de renta Corriente 997           428            (569)           

(-) Impuesto de renta Diferido 490           (69)            (559)           

1.487       359            (1.128)        

Resultado del Ejercicio (6.906)      336            7.242         

Impuesto de renta y complementarios

IMPUESTOS
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Cuando se revisa la segmentación de clientes en colocación, el segmento de empleados públicos 
fue el que jalonó el crecimiento de la cartera en 2019, cerrando con una participación sobre el total 
de la cartera del 81,44%, con un indicador de pérdida esperada del 3,97%, lo que implica una buena 
calidad de la cartera colocada.  
 

En el caso de las captaciones, el mayor crecimiento se dio en personas jurídicas, seguido por 
empleados de la empresa privada, independientes y pensionados; es así como en los depósitos los 
empleados públicos apenas tienen una participación del 31,14%, lo que ratifica que la estrategia 
de colocación y captación tienen nichos diferentes y por ende se deben continuar desarrollando 
de manera separada. 
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dic-18 dic-19 dic-18 dic-19 dic-18 dic-19 dic-18 dic-19 en 2018 en 2019

Personas Naturales 540.783   676.283   26.558     26.569     88,11% 91,26% 7,08% 4,19% 6,55% 25,06%

Empleados Publicos 484.968   603.523   23.093     23.334     79,02% 81,44% 6,13% 3,97% 7,68% 24,45%

Sistema Nacional de justicia 294.937   356.431   12.372     11.676     48,05% 48,10% 6,00% 3,86% -3,23% 20,85%

Magisterio 47.352      55.438      2.217       2.335       7,71% 7,48% 7,88% 4,82% -4,52% 17,08%

Pensionados 130.575   174.809   7.790       8.594       21,27% 23,59% 5,33% 3,82% 60,55% 33,88%

Otros empleados públicos 12.105      16.845      714           729           1,97% 2,27% 11,20% 5,18% -17,52% 39,16%

Otros de la Empresa Privada 37.100      53.484      2.618       2.456       6,04% 7,22% 17,32% 5,81% -18,87% 44,16%

Independientes 18.715      19.276      847           779           3,05% 2,60% 11,37% 6,57% 63,73% 3,00%

Personas Jurídicas 72.983      64.743      82             52             11,89% 8,74% 12,83% 11,14% -21,14% -11,29%

TOTAL 613.766   741.026   26.640     26.621     100,00% 100,00% 7,76% 4,80% 2,28% 20,73%
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Finalmente, en 2019 se continuo con la segmentación de clientes (Clásico, Preferente, Preferente 
Plus y Premium), donde las tarifas de productos y servicios, así como los esquemas de 
comunicación, la forma de realizar las piezas publicitarias y las estrategias de mercadeo se 
enfocaron por nicho y segmento. 
 
2.2.1 INTELIGENCIA DE NEGOCIOS -CRM 
 
En el campo de inteligencia de negocios se trabajó en el fortalecimiento y estabilización de la 
plataforma tecnológica CRM en los módulos de Marketing y Ventas; es así como se capacitó y 
asignaron las licencias a toda la fuerza comercial, lo que permitió empezar a utilizar CRM para la 
gestión comercial y el agendamiento de los clientes. De igual manera, se iniciaron los desarrollos 
para integrar el CRM con el Core a fin de mejorar la experiencia del cliente en el proceso de 
creación, atención y actualización de datos de los clientes. 
 
También se continuo con la implementación del proyecto de Base Única de Clientes, con la 
herramienta (CRM Dynamics) cuyos objetivos estuvieron enfocados en la consolidación, 
depuración y análisis de la información.  Para apoyar este proyecto se adquirieron bases de datos 
externas como insumo de información certificada a través de entidades que garantizan la calidad 
y la oportunidad de la misma y entre las que se encuentran, Transunion, 472 y RUNT. 
 
 

dic-18 dic-19 dic-18 dic-19 dic-18 dic-19 en 2018 en 2019 

Personas Naturales 328.233        426.962      71.304           75.519        59,51% 58,48% 4,60% 30,08%

Empleados Publicos 191.048        227.322      37.843           39.175        34,64% 31,14% 6,03% 18,99%

Sistema Nacional de justicia 105.271        114.825      25.200           25.451        19,09% 15,73% 8,44% 9,08%

Magisterio 13.228           17.311        4.491             4.963          2,40% 2,37% -5,16% 30,86%

Pensionados 65.018           83.693        6.340             6.778          11,79% 11,46% 6,49% 28,72%

Otros empleados públicos 7.530             11.494        1.812             1.983          1,37% 1,57% -6,97% 52,63%

Otros de la Empresa Privada 68.524           106.496      23.591           25.724        12,42% 14,59% -7,97% 55,41%

Independientes 68.661           93.144        9.870             10.620        12,45% 12,76% 16,04% 35,66%

Personas Jurídicas 223.286        303.080      1.629             1.781          40,49% 41,52% 23,12% 35,74%

TOTAL 551.519        730.043      72.933           77.300        100,00% 100,00% 11,38% 32,37%
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2.2.2 PROCESO DE GESTION DE CLIENTES 
 
Con el enfoque en los nichos y prospectos de clientes (según el momento en el que se encuentran), 
se llevaron a cabo las siguientes estrategias: 
 

¶ Estrategia para Atraer: Durante el 2019, se hizo posicionamiento de 
marca a través de radio y televisión a nivel nacional y regional, esto con el 
fin de fortalecer la imagen de seguridad y confianza de la Financiera, así 
como la oferta e información de los productos de ahorro e inversión de 
Financiera Juriscoop en la que se hacía énfasis de la importancia de ahorrar 
e invertir para alcanzar los sueños y objetivos. Dentro de las actividades 
desarrolladas en esta estrategia se destacan: 

 

-  Pauta en medios masivos 
nacionales y regionales 
(Televisión, radio, prensa). 

-  En el 2019 fuimos noticia 216 
veces en los medios digitales e 
impresos con diferentes temas de 
educación financiera, lo que 
contribuyó al posicionamiento de 
la marca como un referente en la 
enseñanza de cómo mantener 
unas finanzas personales sanas. 

-  Participación en eventos de 
gremios y patrocinios a las 
diferentes entidades y pagadurías 
en las que se encuentran nuestros 
clientes. 

-  Mes a mes, se realizó un seguimiento a los seguidores e interacciones de cada una de las redes 
sociales. A corte de diciembre de 2019 la Compañía tenía en Facebook 19.654 seguidores; en 
Twitter 2,280 y en Instagram 4,431. Además, se abrió la red social, LinkedIn, teniendo ya 209 
seguidores. 

 

¶ Estrategia para Vincular: el objetivo de estas 
estrategias fue crecer la masa de clientes y para esto se 
desarrollaron en 2019 las siguientes actividades: 

 

-  Con el fin mejorar la experiencia del cliente en el 
proceso de vinculación, se realizó el cambio del 
formulario de vinculación y solicitud de productos 
persona natural, esta modificación permitió las siguientes mejoras al proceso de crédito y 
vinculación de clientes: i) Reducción de 384 campos de los formularios que se unificaron; ii) 

Canal Ingresos Retiros
Crec Anual 

Clientes

Oficinas 8.977   4.728     4.249

E-Credit 2.506   1.529     977

Premier Credit 577      1              576

Tesorería 140      68           72

Freelance 84         21           63

Canales Externos 43         98           55-               

12.327 6.445 5.882
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Unificación del formulario de vinculación y actualización de datos; iii) Reducción de 4 formatos 
en el proceso de otorgamiento de crédito. 

-  Fortalecimiento de las alianzas estratégicas con canales de venta para atraer nuevos clientes 
de los nichos de mercado establecidos (Vehículo y Libranza).  

 

¶ Estrategia para Profundizar: Se continuó con el objetivo de realizar venta cruzada, es así como 
a través de la inteligencia de negocios identificamos qué clientes cuentan con nuestros 
productos, cuál es su perfil para ofrecer la venta cruzada de los diferentes productos, 
entregando bases a las oficinas y canales para gestión de venta, todas ellas promocionando los 
productos de la compañía en función de la segmentación establecida. 
 

¶ Estrategia para Fidelizar: Se realizó la gestión de envío de mensajes a los clientes por fechas 
especiales, a través de los diferentes canales. De igual forma, se enviaron las notificaciones de 
productos y se llevaron a cabo actividades de alto impacto como lo son la entrega de regalos 
de fin de año a clientes y otras estrategias de relacionamiento específicas para pagadores. 

 
2.2.3 CANALES 

Durante 2019 se avanzó de manera significativa 
en la estrategia digital, donde se logó un mayor 
nivel de profundización en el uso de los canales 
electrónicos por parte de nuestros clientes como 
la Web Transaccional y la APP transaccional.  

Es así como los usuarios activos en página WEB 
a cierre de diciembre de 2019 fueron 28,993, 
12,174 usuarios más respecto al cierre de 
2018, con estas cifras el 30.8 % de nuestros 
clientes ya se han registrado en la oficina 
virtual. Los usuarios de la APP móvil alcanzaron 
11.561, lo que significa que es el 39.9% de los 
clientes están registrados en la oficina virtual.  
 
Dentro de los principales logros en canales se encuentra el aumento del monto transado tanto por 
la oficina virtual, como por la oficina móvil. 
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De igual forma las redes sociales, en especial Facebook, han tenido una relevancia dentro de la 
propuesta de canales, donde se reciben solicitudes, quejas e inquietudes de clientes y prospectos 
en general. Mes a mes, se realizó un monitoreo a los seguidores e interacciones de cada una de las 
redes sociales.  

    
A lo largo del 2019, se realizaron publicaciones en redes 
sociales relacionadas con educación financiera y seguridad, 
productos de ahorro e inversión, fechas especiales, notas de 
prensa relacionadas con los temas anteriores, así como 
productos de crédito, seguros y canales de pago y oficina 
virtual.  
 
 
 
 

 
¶ Compras por PSE 
 
Este canal presentó en 2019 un 
crecimiento del 37% respecto al año 
anterior. Esta herramienta permite el uso 
de la cuenta de ahorros de Financiera 
Juriscoop para realizar compras y pagos a 
través de internet.  
 
¶ Tarjeta débito y Crédito 
 
En 2019 la estrategia en tarjeta de crédito estuvo 
enfocada en que los clientes hicieran más uso de los 
cupos que en emisión de tarjetas, por eso salieron 
campañas con tasas especiales para compras de 
útiles, pago de impuestos y otras fechas especiales.  
 
¶ Contact Less 
 
Durante 2019 lanzamos las tarjetas débito con la tecnología Contact Less. La adopción de esta 
tecnología permite realizar compras en establecimientos con solo acercar la tarjeta al datafono, lo 
que permite realizar transacciones de manera más ágil y segura para nuestros clientes. Esta 
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tecnología se realiza a través de comunicación NFC, lo cual presenta grandes ventajas para los 
clientes y comercios. Nuestros clientes pueden realizar el cambio de tecnología a Contac Less sin 
ningún tipo de costo. 
 
¶ Extractos  

En el proceso de extractos durante el año 
2019, se continuó con la estrategia de 
incentivar el envío de extractos para 
nuestros clientes a través de email, con el 
fin de contribuir con el medio ambiente y 
disminuir costos, con el fin de mejorar el 
indicador de eficiencia. 
 
Es así como al cierre de año 52.25% de los 
extractos entregados a nuestros clientes, 
fueron enviados a través de correo 
electrónico. 

 
¶ Línea Más 
 

En el 2019, el Call Center recibió en total 
41,340 llamadas, con un porcentaje de 
abandono promedio del 2%, lo que quiere 
decir que se da respuesta al 98% de las 
llamadas que entran a la línea. 

Los motivos por los que los clientes se 
contactan más con la Línea Más son tarjeta 
de crédito, crédito de consumo, clave Línea 
Más, información general de oficinas, 
pagina WEB y PQRS. 

 
2.2.4 EXPERIENCIA AL CLIENTE 

 
La medición del servicio al cliente se realizó a través de los indicadores de satisfacción, deserción, 
tiempos de respuesta de las peticiones de quejas y reclamos y tiempos promedio de respuesta en 
el proceso de otorgamiento. Además, desde el SAC se ha trabajado en mejorar la experiencia del 
cliente, a través de los procesos y la tecnología para lo cual, se han definido varios canales 
(auditorías de servicio, encuestas de satisfacción, comité de servicio y PQRS), a través de los cuales 
es posible identificar las oportunidades de mejora de acuerdo con la voz del cliente.  

 
¶ Encuestas de satisfacción 
 


