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Proyecto CRM
Sector Financiero

GLOSARIO DE TÉRMINOS

1. PROCESOS
	Proceso: Conjunto de tareas o etapas relacionadas entre si, que se ejecutan en forma consecutiva y en un lapso de tiempo; con la finalidad de alcanzar un objetivo determinado.

	No
	TÉRMINO
	DEFINICIÓN

	1
	Captación de Cliente
	Se refiere a toda relación con un Cliente potencial. Comprende las actividades que realiza un Asesor Financiero para captarlo.

	2
	Operaciones
	Corresponde a transacciones y/o esfuerzo de venta con Clientes VINCULADOS. Actividades que involucran movilización de dinero. Ejemplo: Compra/Venta de Activos Financieros, Portafolios, Tarjetas de Crédito, etc.

	3
	Servicio
	Se define como toda aquella atención que se brinda a un Cliente, la cual no involucra movilización de dinero. Ej.: Consulta de Saldos, Revisión de Portafolio, Información sobre el precio de Activos Financieros, etc. También se utiliza cuando el Cliente es referido para ser atendido por otra Unidad de Negocio de la Corporación (Ej. turismo y entretenimiento).


2.  CASOS




	Caso: Evento o acontecimiento que sucede, el cual se registra / documenta para su correspondiente atención y seguimiento.

	No
	TÉRMINO
	DEFINICIÓN

	1
	Oferta de Producto / Servicio Financiero
	Ocurre cuando el Asesor Financiero llama al Cliente para ofrecerle un Producto o Servicio.

	2
	Demanda de Producto / Servicio Financiero
	El Cliente solicita al Asesor Financiero un Producto o Servicio. 

	3
	Reclamo
	Corresponde a la notificación del Cliente acerca de un error de Operación o Servicio de la Institución, lo cual implica una acción por parte del Asesor Financiero. Ej.: Devolución de efectivo, no recepción de estados de cuenta, etc.

	4
	Queja / Sugerencia
	Es una opinión negativa en el caso de Queja, o positiva, en caso de Sugerencia, que el Cliente  manifiesta acerca de la atención o servicio que se le está brindando. No requiere respuesta por parte del Asesor Financiero o miembros de la Corporación.

	5
	Consulta / Seguimiento
	Atención o servicio que se brinda al Cliente y  no involucra movilización de dinero. Ej.: consulta de saldos, revisión de portafolio, información sobre el precio de activos financieros, etc.

	6
	Servicios Corporativos No Financieros
	Atención o servicio al Cliente referida a otra Unidad de Negocio de la Corporación, Ej. Viajes Unión, LagunaMar, etc.


3.  STATUS

	Status: Término que identifica  la situación en la que se encuentra un caso en un momento determinado.

	No
	TÉRMINO
	DEFINICIÓN

	1
	Pendiente
	Se refiere al estado en el cual el procesamiento del caso se detiene dado que está a la espera de un evento. 

Existen cuatro (4) razones o motivos por los cuales un caso puede estar en Status Pendiente; por: 
Cliente: Se está en espera de que el Cliente dé una respuesta, una documentación o una información.
Tercero: En espera de una respuesta, una documentación o una información por parte de un ente fuera de la Corporación (Asesores Externos, Asociados Estratégicos, etc).

Asesor: Cuando la respuesta, entrega de documentación o información a un cliente, un tercero o a alguna persona de la Corporación está en espera del Asesor Financiero.
Proceso Interno: Se está a la espera de una respuesta, una documentación o una información por parte de un ente de la Corporación. Ej.: Operaciones, Tesorería, Legal, etc.

	2
	En progreso
	El proceso sigue su curso normal.

	3
	Cancelado (Rechazado)
	No se logró la vinculación. Implica un resultado negativo.

	4
	Cerrado
	Se completó el proceso y se logró la vinculación.  Implica un resultado positivo, exitoso.


4.  INTERACCIONES
	Interacción: Se define como la documentación de cualquier evento que ocurre entre dos entes, que puede ser netamente informativo o implicar una acción;   puede estar relacionado con la atención de un caso.

	No
	TÉRMINO
	No
	TÉRMINO

	1
	Atención Reclamo
	8
	Venta de Producto / Servicio Financiero

	2
	Seguimiento Reclamo
	9
	Rechazo Producto / Servicio Financiero 

	3
	Presentación Corporativa
	10
	Revisión de Portafolio

	4
	Presentación Propuesta de Inversión
	11
	Envío de e-mail

	5
	Solicitud Inf. / Recaudos
	12
	Información general

	6
	Recepción Inf. / Recaudos
	13
	Referir Cliente

	7
	Atención Sugerencia / Queja
	
	


5. OTRAS LISTAS UTILIZADAS EN LA  APLICACIÓN (Interacciones)
· Productos
	No
	TÉRMINO
	No
	TÉRMINO

	1
	Asesoría Financiera


	17
	Tarj. Créd. American Express Gold



	2
	Cta.Corriente No Remunerada Nacional


	18
	Factoring



	3
	CtaCorriente No Remunerada Extranjera


	19
	Fianzas  Nacional



	4
	Cta. Corriente Remunerada


	20
	Fianzas Extranjera



	5
	Cta. Ahorro  Nacional


	21
	Traveller´s Cheques



	6
	Cta. Ahorro Extranjera


	22
	Fideicomiso



	7
	Depósito  Plazo  Nacional


	23
	Renta Fija  Nacional



	8
	Depósito Plazo  Extranjera


	24
	Renta Fija Extranjera



	9
	Reporto Moneda Nacional


	25
	Renta Variable  Nacional



	10
	Reporto Moneda Extranjera


	26
	Renta Variable  Extranjera



	11
	Préstamo


	27
	Fondos Mutuales Acacia Funds



	12
	Relación HSBC


	28
	Fondos Mut. InverUnion Fondo Mutual



	13
	Tarj. Créd.  Visa Infinite


	29
	Fondos Mutuales InverUnion Funds



	14
	Tarj. Créd.  Visa Platinum


	30
	Síntesis Financiera



	15
	Tarj.  Créd.  Visa Gold


	31
	Bolsa Agrícola



	16
	Tarj.Créd. American Express Platinum


	32
	Otros


· Motivos de Rechazo
	No
	TÉRMINO

	1
	Fondos no suficientes



	2
	Tasa no competitiva


	3
	No confianza en la Institución



	4
	No confianza en el país



	5
	Prefirió la competencia



	6
	Producto poco atractivo



	7
	No interesado
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