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RESUMEN

Este trabajo tiene como objetivo presentar una propuesta de mejoramiento de la
productividad en procesos identificados y que se llevan a cabo en las oficinas del

banco Multibank, partiendo como punto de referencia la oficina de Cali.

Para esto se realiza un diagndstico para identificar los procesos que mas afectan la
productividad en oficinas; inicialmente se utiliza una encuesta a los colaboradores
a nivel nacional en oficinas, para luego poder aplicar una herramienta que desglose

los mas importantes y poder aplicar la mejora correspondiente.

Se presentan, por ultimo, los resultados respectivos junto con sus conclusiones y

recomendaciones que se encontraron a lo largo de este trabajo.



INTRODUCCION

La productividad es un concepto que se ha extendido en el sector financiero, ya que
abarca una relacion que va de la mano con la calidad tanto en procesos como en el
servicio al cliente, y que William Deming contextualizé dentro de su filosofia
administrativa de la relacion calidad-productividad y que trata en un concepto

general de tener menos reprocesos 0 menos desperdicios.

El interés de realizar esta propuesta como colaborador de Multibank Colombia y
futuro ingeniero industrial es que se han identificado procesos que requieren de una
intervencion y mejora de productividad, utilizando las herramientas aprendidas a lo
largo de mi formacién académica. Por esto, se plantea debido a que el banco tuvo
un cambio de actividad econdmica, pasando de ser Compafia de Financiamiento
Comercial (CFC) a Entidad Bancaria; en este cambio estructural, se implementaron
y se eliminaron procesos por exigencia de la Superintendencia Financiera de
Colombia, quien es la entidad encargada de la vigilancia de este tipo de entidades.

Para llevar a cabo esta propuesta, se necesitan herramientas de andlisis,
sobresaliendo para esta propuesta una encuesta dirigida a los colaboradores y de
las oficinas de servicio al cliente del banco y asi realizar posteriormente un diagrama
de Pareto para su posterior andlisis y propuesta de mejora de estas causas

recurrentes.

11



1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Banco Multibank Colombia hace parte del Multifinancial Group de Panama, una
sociedad privada con inversiones en servicios bancarios y financieros. Constituye el
segundo grupo financiero panamefio con mayor trayectoria en su pais, cuyas otras

filiales y subsidiarias tienen presencia en Colombia, Panama, Costa Rica y Perd.

Multibank Colombia funciona como entidad financiera en Colombia desde febrero
de 2015, satisfaciendo necesidades de crédito, inversion, ahorro y servicios de
intermediacién de grandes, medianas y pequefias empresas. Cuenta con 8 oficinas
y presencia en 6 ciudades principales del pais: Bogota, Cali, Medellin, Manizales,
Pereira y Barranquilla. Anteriormente operaba como compafiia de financiamiento
comercial bajo el nombre de Macrofinanciera; con este cambio, la cadena de valor
se debid reestructurar incluyendo nuevos procesos, cambiando los existentes e
incluso eliminando otros que se volvieron obsoletos o dejaron de aplicar para el

nuevo modelo de prestacion del portafolio de servicios.

Con base en lo anterior y con el objeto de identificar las ideas o hipétesis que se
tienen sobre las causas que generan el problema que permite formular la creacion
de esta propuesta, se van a utilizar herramientas de analisis como la encuesta y el
diagrama de Pareto para consolidar la informacién que se ha recogido para este

analisis.

Se ha podido evidenciar por medio de esta herramienta que la productividad se ve
afectada por los tiempos que toman la ejecucion de los procesos de cara al cliente
y de cierre de la oficina, asi como en el diligenciamiento de formatos. Por otro lado,
y como un itemadicional a esto, muchos de estos procesos requieren gastos de
papeleria e impresion que, de frente a los alcances tecnoldgicos actuales, se
pueden evitar o aprovechar de la mejor manera, ya que se tiene la infraestructura

necesaria para poder manejar medios electrénicos y digitales, que al final se
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convierten en una herramienta importante para la organizacién de documentos, de
archivos de clientes y de los mismos procesos que impactan el servicio en oficina y

gue se convierten en pérdidas para el banco hablando en términos econdmicos.

Con esta situacion, el banco se ve afectado de cara al cliente, debido a que se esta
afectando la atencién y gestion de los requerimientos de los clientes, lo que, en
consecuencia, podria impactar negativamente la reputacion del banco por los
tiempos que se toman en los procesos y que podrian ser aprovechados. Esta
percepcion se puede notar mas con el paso del tiempo, ya que se esta buscando el
punto de equilibrio de la entidad, y para esto, se abarcan todos los items
relacionados con los costos y gastos, tanto econémicos como los del factor tiempo
de atencion, ya que este es el punto distintivo a nivel de competencia en el sector y

se puede resumir como la calidad en el servicio al cliente.

La solucion a esto es realizar una propuesta de mejora, iniciando con la
identificacion de las causas mas recurrentes que componen la actividad operativa
en oficinas, luego revisando aquellos que requieran dicha mejora y realizar la

propuesta de mejora pertinente para cada uno de los procesos identificados.

Esto llevaria a que los procesos identificados en la oficina sufran un cambio positivo
al optimizarse y configurarse de la mejor manera, lo que se traduce en un mejor
servicio y menores costos en tiempo e incluso dinero para el banco; adyacente a
esto, la mejora que se propone a los procesos genera una ventaja competitiva frente

a las otras entidades financieras.
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como mejorar la productividad de los procesos identificados al interior de la oficina

Cali del banco Multibank Colombia?
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1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢, Qué procesos al interior de la oficina Cali de Multibank Colombia se van a
seleccionar para realizar la propuesta de mejora de la productividad de los
mismos?

¢, Qué herramientas se pueden utilizar para identificar y medir las causas
principales que afectan la productividad de los procesos seleccionados en la
oficina Cali de Multibank Colombia?

¢ Qué fundamentos tedricos y conceptuales van a permitir realizar la mejora de
la productividad de los procesos que han sido identificados en la oficina Cali del
banco Multibank Colombia?
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2 OBJETIVOS

2.10BJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta que permita mejorar la productividad de los procesos

identificados al interior de la oficina Cali del banco Multibank Colombia.
2.20BJETIVOS ESPECIFICOS

e Seleccionar los procesos al interior de la oficina Cali de Multibank Colombia que
se van a requerir para realizar una propuesta de mejora de la productividad de
estos.

e I|dentificar mediante una herramienta las causas principales que afectan la
productividad de los procesos seleccionados en la oficina Cali de Multibank
Colombia.

e Realizar la mejora de la productividad de los procesos que han sido identificados
en la oficina Cali del banco Multibank Colombia.
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3 JUSTIFICACION

3.1 ALCANCE

Esta propuesta pretende realizar la mejora de la productividad en procesos
especificos previamente seleccionados como candidatos para dicha mejora,
utilizando herramientas de calidad para la identificacion de causas principales y
sobre todo para su cuantificacion. Aunque la propuesta comprende espacialmente
la oficina Cali, los procesos gque se van a trabajar se extienden a las demas oficinas
a nivel nacional; asi que, para esto, y para una mayor recoleccion de informacion,
se requiere extender la encuesta que se va a realizar a los colaboradores de todas

las oficinas.
3.2 LIMITACIONES

e La propuesta se enfoca en procesos especificos, no a los procesos que
componen los macroprocesos de la oficina en general.

e Por ser una entidad financiera, existen limitaciones de informacién, puesto que
hay temas sensibles tales como la informacion de los clientes, flujos de dinero,
procesos de caracter restringido o confidencial, y que no pueden ser de
conocimiento publico. La extraccion de informacién debe pasar por varios filtros
dentro de la entidad, autorizaciones de las areas juridicas, del area de procesos,
del area operativa e incluso del area de seguridad bancaria y de la informacion.

3.3 RESULTADOS

El resultado serd la presentacion de un documento que contiene una propuesta que
permitira mejorar la productividad de los procesos seleccionados dentro de la oficina
Cali del banco Multibank Colombia y el cual va dirigido a la vicepresidencia operativa

del banco, quien definird su implementacion.
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Como parte de esta propuesta se incluyen acciones para reducir los tiempos en los
procesos y en él diligenciamiento de formatos, asi como propender por la reduccién

de costos en cuanto al gasto de papeleria e impresion.
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4 ESTADO DEL ARTE

4.1 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA EL AREA DE SERVICIO AL
CLIENTE DEL BANCO CAJA SOCIAL OFICINA CHIPICHAPE CALI

Planteamiento del problema: ¢Como contribuir al mejoramiento del servicio del
Banco Caja Social oficina chipichape partiendo de herramientas optimas y agiles
qgue conlleven a un mayor nivel de desempenio y eficiencia de los colaboradores y
fidelizacidn y percepcion positiva por parte de los clientes?

Objetivo: Realizar una propuesta de mejoramiento enfocada en el servicio al cliente
del Banco Caja Social oficina Chipichape, orientado al buen uso de los recursos de
la organizacion, a la eficiencia y agilidad de los tramites realizados con el fin de

brindar un excelente, calido y diferenciador servicio.

Metodologia: Este proyecto esta enfatizado en el método de investigacién inductivo
y de campo, ya que se toman hechos veridicos que se clasifican y se estudian
detalladamente en una organizacibn por medio de observacion, analisis y

experimentacion para lograr identificar las causas que inducen a que ocurra.

(Ramos & Osorio Lucumi, 2015)
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5 MARCO DE REFERENCIA

5.1 MARCO TEORICO
Cadena de valor

En el afio de 1985, el profesor Michael Porter realiza la publicacion de su libro The
Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance (La ventaja
competitiva: Creando y Sosteniendo un Rendimiento Superior), donde se dan a

conocer los conceptos iniciales de la Cadena de Valor enfocados a la manufactura.

Esta la define como un conjunto de actividades que son realizadas por una
compafiia para generar valor para sus clientes. La creacion de valor genera valor
agregado el cual conduce hacia una ventaja competitiva, lo cual es sinébnimo de

rentabilidad en las organizaciones (Porter, 1986, p.51).

Lo que caracteriza a la Cadena de Valor es su enfoque, el cual se basa en los
sistemas y actividades con los clientes como el eje central en lugar de los
departamentos y categorias de gastos. Este sistema conecta las actividades y
demas sistemas los unos a los otros y demuestra qué efecto tiene este hablando de
costos y ganancias. Este andlisis esta dividido en actividades, separadas por sus

tipos: primarias y de soporte.

Actividades primarias
Las actividades primarias tienen un efecto inmediato en la produccion,
mantenimiento, ventas y soporte de productos y/o servicios, y consisten en los

siguientes elementos:

e Logistica de entrada: son los procesos que estan involucrados en la recepcion,

almacenamiento y distribucién interna de la materia prima o ingredientes
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bésicos de un producto o servicio. Es esencial la relacion con los proveedores
para la creacion de valor en este punto.

e Produccién: son las actividades que convierten entradas de productos o
servicios en productos semi-terminados o terminados. Los sistemas
operacionales son la guia principal de la creacion de valor.

e Logistica de salida: son las actividades que se encargan de la entrega de
productos y servicios al cliente. Estos incluyen almacenamiento, distribucion y
transporte.

e Mercadeo y compras: son los procesos que se relacionan con poner los
productos y servicios en los mercados, incluyendo la administracion y
generacion de relaciones con el cliente. Los principios son apartarse de la
competencia y crear ventajas para el cliente.

e Servicio: incluye todas las actividades que mantienen el valor de los productos
0 servicios tan pronto cuando se establece una relacion con el cliente basado

en la obtenciéon de los mismos.

Actividades de soporte

Las actividades de soporte ayudan las actividades primarias y forman la base de

cualquier organizacion.
Infraestructura de la organizacion: son las actividades de soporte que habilitan el
mantenimiento de las actividades diarias. El manejo de linea, el administrativo y el

financiero son ejemplos de actividades que crean valor en la organizacion.

Gestion del recurso humano: incluye las actividades de soporte en las que el

desarrollo de la fuerza laboral dentro de la organizacion es un elemento crucial.

20



Desarrollo de tecnologia: estas actividades se dedican al desarrollo de productos y
servicios de la organizacion, tanto interna como externamente. Estas actividades

crean valor usando innovacion y optimizacion.

Aprovisionamiento: son todas las actividades de apoyo encargadas del
aprovisionamiento del servicio al cliente desde la organizacion. Las organizaciones
usan actividades primarias y de soporte como bloques de construccion para crear
productos con valor, servicios y que se diferencien.

Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto, denominado también como distribucion ABC o curva
cerrada, se basa en detectar los problemas que tienen mas relevancia aplicando el
Principio de Pareto, en el cual su consigna es que existen poco de ellos vitales y
muchos triviales; esto quiere decir que son menos los problemas graves y mas los
gue no conllevan una gran importancia, y esto lleva a que el 80% de los resultados

totales se originan en el 20% de los elementos.

Se utiliza como manera de representacion una grafica de barras que permite
identificar facil y visualmente los problemas o causas a los cuales hay que darles

relevancia, por medio de una consecucion de pasos:

e Seleccionar categorias légicas para el tépico de andlisis identificado (incluir el
periodo de tiempo).

e Reunir datos. La utilizacion de un Check List puede ser de mucha ayuda en este
paso.

e Ordenar los datos de la mayor categoria a la menor.

e Totalizar los datos para todas las categorias.

e Calcular el porcentaje del total que cada categoria representa.

e Trazar los ejes horizontales (x) y verticales (y primario - y secundario).

e Trazar la escala del eje vertical izquierdo para frecuencia (de O al total, segun se

calcul6 anteriormente).
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De izquierda a derecha trazar las barras para cada categoria en orden
descendente. Si existe una categoria “otros”, debe ser colocada al final, sin
importar su valor. Es decir, que no debe tenerse en cuenta al momento de
ordenar de mayor a menor la frecuencia de las categorias.

Trazar la escala del eje vertical derecho para el porcentaje acumulativo,
comenzando por el 0 y hasta el 100%.

Trazar el gréfico lineal para el porcentaje acumulado, comenzando en la parte
superior de la barra de la primera categoria (la mas alta).

Dar un titulo al grafico, agregar las fechas de cuando los datos fueron reunidos
y citar la fuente de los datos.

Analizar la grafica para determinar los “pocos vitales”.

Calidad total

El concepto de calidad tradicional ha migrado a uno nuevo: el de calidad total. Esto

constituye en el elemento fundamental de toda empresa, en este caso de los

servicios que se ofrecen, bajo una nueva visién, que es la de que si la calidad de la

empresa mejora, la calidad del servicio también; esto vendria siendo un enfoque

mas holistico.

Unas de las estrategias de calidad que se pueden implementar en las empresas

son:

Centrarse en la calidad del bien o servicio.
Implantar un sistema de calidad.

La certificacion de productos y/o sistemas de calidad.

Dentro de las necesidades y expectativas del cliente en una empresa de servicios,

se pueden encontrar dentro de las caracteristicas del producto la precision,

realizacion a tiempo, integridad, ser amigable y cortes, anticipaciéon a las

necesidades del cliente, conocimiento de la persona, estética y reputacion. Por otro
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lado, dentro de la falta de deficiencias se puede encontrar el servicio sin errores

durante las transacciones de servicio original y futuras.

Aqui se pueden encontrar también los principios que rigen este concepto de calidad

total:

¢ Enfoque basado en la satisfaccion del cliente para sobrevivir y competir.

e Cultura de calidad centrada en la mejora continua.

e . Implicacion de la alta direccion.

e Participacién de todos los miembros de la organizacién a través del trabajo en
equipo.

e Un adecuado sistema de comunicacién que permita el flujo de informacién en
todos los sentidos.

e Involucracion de los proveedores

e Sensibilidad y preocupacion de la organizacion por su entorno social y

medioambiental
Productividad

Para William Deming el concepto de productividad va de la mano con el de calidad
y que a su vez la define como que es una serie de cuestionamientos enfocados en
una mejora continua. En el sector de la industria es la relacion entre la cantidad de
bienes y servicios producidos con los recursos que se utilizan para este fin; es decir,
hacer el proceso mas sencillo, rapido, facil y econémico. El concepto también va
ligado a elementos como tiempo, mano de obra, materia prima, y en general todo lo
gue intervenga en la elaboracion del producto o servicio segun sea su condicion,

teniendo como consecucion de pasos el analisis, sintesis, control y material.
5.2 MARCO CONTEXTUAL
Ubicacién geogréfica

e El banco Multibank tiene su casa matriz en Ciudad de Panama (Panama).
23



¢ En Colombia, la Direccion General se ubica en Bogota.

e En la ciudad de Cali, se cuenta con una sola oficina para la atencién de los
clientes de la ciudad y de la regidn suroccidental del pais, en la Calle 36N# 62-
65 Local 405 Centro Comercial Pacific Mall. Es una oficina de 49.77 m? de una

planta con un mezanine adaptado como segundo piso.

Figura 1 Ubicacion geografica de oficina Cali

o Multibank cote 372"
& o

ket &)
) Y

Fuente: Google Maps 2018
Resefa historica de Multibank Colombia S.A

Inicialmente la compafia funcionaba bajo el nombre de Cambios Country S.A 'y su

operacion era como casa de cambio, la cual inicié operacion en el afio de 1992.
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Luego, en el afio 2004 compr6 a Multifinanciera la cual venia funcionando desde
1968 como compaiiia de financiamiento. Posterior a esta compra, se fusiond y se

cred Macrofinanciera, ofreciendo asi los productos de estas dos empresas.

En el afio 2007, Multibank Panama compra el 70% de Macrofinanciera, y en el 2011
compran el 30% restante. La finalidad de esta compra es convertir la compafiia en

banco, por lo que en ese mismo afio empiezan con este proceso de conversion.

En el afio 2015 se logra el inicio de operacion como Banco Multibank S.A, quedando

con 8 oficinas a nivel nacional:

e Bogotéa (3)
e Medellin

e Cali

e Barranquilla
e Pereira

e Manizales

Misién

Ofrecer servicios financieros, asesoria y capacitacion de manera eficiente y
competitiva, superando las expectativas de los clientes, con una atencién
personalizada, respaldada por principios éticos y morales que garantizan seguridad
y confianza, y con nuestro compromiso de proteger los recursos renovables para

las futuras generaciones.
Vision

Somos un grupo financiero solido, generador de oportunidades de crecimiento, que
ofrece soluciones innovadoras y contribuye con responsabilidad social y ambiental

al desarrollo integral de nuestros clientes.

Valores
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e Honestidad

e Equidad

e Compromiso con la Excelencia
e Iniciativa

e Perseverancia

Calificaciones de riesgo

La calificacion de riesgo es un concepto profesional que certifica una Sociedad
Calificadora de Riesgo (SCR) en la que se mide la capacidad de un emisor para

pagar el capital e intereses de sus obligaciones de forma oportuna.

Para Multibank Colombia se tienen calificaciones que miden el grado de inversion y
el pago de obligaciones a corto plazo, el cual es certificado por Fitch Ratings
Colombia S.A:

e AA: esta es la segunda mejor calificacion en grados de inversion. Indica una
buena capacidad de repagar oportunamente capital e intereses, con un riesgo
limitado.

e F1+: denota alta calidad crediticia. Indica la mas sélida capacidad de pago
oportuno de los compromisos financieros respecto de otros emisores o

emisiones domésticas.
Productos y servicios

e CDT: inversion por medio de un titulo valor a nombre del depositante a un plazo
determinado con pago de intereses en la forma establecida por el cliente. Este
CDT puede ser fisico o desmaterializado por medio de DECEVAL (Deposito

Centralizado de Valores).
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Multiahorro: cuenta de ahorros pensada en una mayor rentabilidad que la
cuenta transaccional, para la cual los retiros se realizan con notificacion previa
minimo de 60 dias. No tiene cuota de manejo ni costos administrativos, se puede
exonerar del GMF segun criterio del cliente y se pueden realizar consignaciones
en efectivo, cheque o transferencia electronica.

Cuenta de ahorro transaccional: cuenta que ofrece disponibilidad inmediata
de recursos con rendimientos financieros y tarjeta debito con franquicia Master
Card, la cual se puede utilizar en establecimientos comerciales, cajeros
electronicos a nivel nacional e internacional. Se pueden realizar retiros en
efectivo en oficinas y cajeros automaticos; consignaciones en efectivo o cheque
en oficina o por medio de transferencia electronica.

Cuenta corriente: permite a las personas naturales y juridicas la administracion
del dinero mediante el giro de cheques por medio de chequera propia y
transferencias electronicas.

Factoring: contrato para las personas juridicas que ofrece crédito mediante el
pago de facturas al proveedor y que se establece en plazos.

Crédito empresarial y PYMES: alternativa de financiamiento para uso en
capital de trabajo y activo fijo, con una amortizacion flexible, tasa fija o variable,
desembolsos segun capacidad de pago y plazo segun necesidad del cliente.
Operaciones de moneda extranjera: opcion para compra y venta de divisas
por parte de clientes del banco, ofreciendo condiciones competitivas para la
negociacion directa por medio de Mesa de Dinero propia.

Crédito de tesoreria: linea de crédito para atender necesidades de liquidez a
corto plazo (menor a 180 dias) con opcion de pago de intereses y capital al

vencimiento y posibilidad de renovacion de cupo.
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Organigrama

Figura 2 Organigrama
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Fuente: elaboracion propia
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5.3 MARCO CONCEPTUAL
Establecimientos bancarios

En Colombia, el sistema financiero se encuentra estructurado por diferentes
entidades, segun el articulo 1 del Estatuto Organico del Sistema Financiero, dentro
de los cuales se encuentran los establecimientos de crédito, los cuales, segun la
Superintendencia Financiera de Colombia, son las instituciones financieras cuya
funcién principal consista en captar en moneda legal recursos del publico en
depdsitos a la vista (cuentas de ahorro, corriente) o a término (CDT y CDAT’S), para
colocarlos nuevamente a través de préstamos, descuentos, anticipos u otras

operaciones activas de crédito.

Entre estos establecimientos de crédito estan los establecimientos bancarios, los
cuales son las instituciones financieras que tienen por funcion principal la captaciéon
de recursos en cuenta corriente bancaria, asi como también la captacion de otros
depositos a la vista o a término, con el objeto primordial de realizar operaciones

activas de crédito.
Captacion bancaria

Dentro del sistema financiero, la captacion bancaria se define como el proceso
mediante el cual el sistema financiero recauda recursos del publico ahorrador, y que
posteriormente, utiliza estos ingresos como fuente para operar en el mercado
financiero. Dentro del sector bancario, son los recursos que la banca obtiene por

medio de instrumentos destinados para estos mismos fines, tales como:

e Cuenta corriente: es un depésito a la vista, es decir, que el titular puede sacar
su dinero, en parte o en su totalidad, en cualquier momento, a través de distintos
canales como Internet, datafonos, o cajeros automaticos. Lo que diferencia a
este producto es que adicional a la expedicion de una tarjeta débito, se entrega

otro medio de pago en la forma de documentos de papel que sirven para
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transferir dinero de un lugar a otro, los famosos cheques. Un beneficio Unico de
las cuentas corrientes, es la posibilidad de tener un cupo de sobregiro. Esto
quiere decir, que si usted efectla una transaccion que excede su saldo, el banco
le prestara lo que le falte (segun y hasta cierto tope de acuerdo con las politicas
de su entidad).

Cuenta de ahorro: es un tipo particular de depdsito bancario en el que los fondos
depositados son remunerados por el banco mediante el pago de unos intereses
periddicos. Las condiciones de remuneracion varian en funcion del producto
concreto. Asi, pueden existir cuentas de ahorro que abonen los intereses por
ejemplo mensual, trimestral o anualmente. Igualmente, la remuneracion puede
ser lineal (mismo interés para cualquier saldo), por tramos de saldo o incluso en
especie. Este tipo de cuentas también puede estar sujeta al pago de
comisiones, aunque desde la popularizacion de la banca online la tendencia es
a suprimir el pago de comisiones en los productos de ahorro.

CDT: es un contrato en virtud del cual la entidad financiera (depositario) puede
servirse del dinero de los depositantes con cargo a restituirlo a estos al
vencimiento del término pactado o mediante previo aviso. Se denominan
depdsitos a término aquellos en que se haya estipulado, en favor del banco, un
preaviso o un término para exigir su restitucion. Los plazos pueden ser de 30
dias en adelante, siendo los mas comunes los de 30, 60, 90, 180 y 360 dias.
Pueden emitirlos los bancos comerciales, corporaciones de ahorro y vivienda,
corporaciones financieras y compariias de financiamiento comercial. La tasa de
interés por su depdsito esta determinada por el monto, el plazo y las condiciones
existentes en el mercado al momento de su constitucion. Son nominativos y no
se pueden redimir antes de su vencimiento. En algunos casos, cuando estos
contratos se constituyen como titulo valor pueden ser un instrumento de
inversion de renta fija, el cual puede negociarse en el mercado secundario de la

bolsa de valores, pero que no es redimible sino hasta su vencimiento.
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6 DISENO METODOLOGICO

6.1TIPO DE ESTUDIO

e Segun la orientacion, se trata de un trabajo aplicado ya que se busca procurar
soluciones a problemas que se encuentran dentro de la empresa.

e Segun la direccionalidad, se maneja en retrospectiva porque se estan
analizando elementos del presente, pero que sus causas vienen del pasado y
se busca procurar mejorarlas a futuro.

e Segun el tipo de fuente de recoleccion de datos, se hace de manera prolectiva,

ya que se utiliza Unicamente la informacion necesaria para este trabajo.
6.2 METODO DE INVESTIGACION

6.2.1 Método inductivo

Se utiliza este método ya que se realiza una recolecciébn de hechos y casos

particulares para crear una propuesta final.

6.2.2 Poblacién y muestras

La poblacién son los macroprocesos que se encuentran en la cadena de valor del

banco, necesarios para la operacién de las oficinas.

Las muestras que se utilizan son los procesos dentro de cada macroproceso, y lo

gue cada uno incluya, ya sean procedimientos, instructivos o formatos.

6.2.3 Técnicas e Instrumentos

Inicialmente, y mediante una lista de verificacion y un diagrama de Pareto, se
buscan las causas principales dentro de los procesos que se han seleccionado.
Para la recoleccion de informacion, se realiza un analisis documental y de
contenido, asi como la observacion de los debidos procesos. Adicional a esto, se

realiza entrevista a los colaboradores del banco por medio de un cuestionario.
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7 INFORME DIAGNOSTICO

7.1 ESTRUCTURA DE LOS PROCESOS ACTUALES VINCULADOS CON LA
OPERATIVIDAD EN OFICINA CALI DE MULTIBANK COLOMBIA

En la cadena de valor se encuentra el eslabon primario, el cual abarca los procesos
relacionados con la atencion al cliente y operaciones dentro de la oficina y de los
cuales se van a tomar los que sean necesarios para la propuesta, reunidos en los

siguientes macroprocesos:

¢ Disefio e implementacién de productos
e Gestion comercial de clientes

e Captacion de fondos

e Inversiones y operaciones de tesoreria
e Créditoy cartera

e Servicio al cliente

7.1.1 Disefio e implementacion de productos

Se encarga del desarrollo, implementacion, mantenimiento, eliminacion y ajuste de
los productos y servicios ofrecidos al cliente y consta de los siguientes procesos,
todos basados en el Manual de Disefio e Implementacion de Productos y Canales:

¢ Ingenieria de productos y servicios
e Desarrollo e implementacion de productos

¢ Mantenimiento de productos y servicios

7.1.2 Gestion comercial de clientes

Este es tal vez uno de los macroprocesos mas importantes, ya que es el que se
encarga de garantizar la consecucion, vinculacién, mantenimiento y fidelizacion de
los clientes, teniendo a su disposicion la oferta de productos y servicios financieros,

los cuales van acompafados de estrategias de mercadeo adecuadas para la
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captacion de recursos para el banco. Consta de un Unico proceso, el cual es
Vinculacion, Mantenimiento y Fidelizacion de Clientes, basado en los siguientes

manuales:

e Manual de vinculacion mantenimiento y fidelizacion de clientes
¢ Manual de productos del activo

e Manual de productos del pasivo

e Manual de ventas fuerza comercial

e Manual modelo comercial

7.1.3 Captacién de Fondos

Este macroproceso establece los lineamientos para poder operar todo lo que tiene
que ver con la captacion de fondos, y basado en el Manual de Productos del Pasivo

establece los siguientes procesos:

¢ Constitucion de obligaciones financieras
e Captacion institucional
e Captacion por red comercial

e Mantenimiento comercial de productos de captacion

7.1.4 Inversiones y operaciones de tesoreria

Aqui se ubican los procesos concernientes a todo lo relativo con tesoreria, manejo
del flujo de dinero, inversiones en moneda extranjera, entre otros; establece los

siguientes procesos:

¢ Administracion de posicion propia en moneda extranjera
e Administracion de liquidez e inversiones

e Mesa de distribucién
Estos procesos se basan en los siguientes manuales:

¢ Manual de negociacién de moneda extranjera
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¢ Manual de negociacion moneda local

e Manual de compray venta de divisas

7.1.5 Crédito y cartera

Para la colocacién de productos, se rigen bajo el Manual de Crédito, los siguientes

procesos:

e Andlisis de crédito

e Legalizacion de crédito

e Desembolso

e Seguimiento y calidad de crédito

e Administracion de cartera y garantias

e Cobranza y normalizacion

7.1.6 Servicio al Cliente

Este macroproceso trabaja en sinergia con el de gestiéon comercial de clientes,

basados en los siguientes manuales:

e Manual del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero SAC.
e Manual de Operaciones por Canales Electronicos
¢ Manual de Transacciones en Caja

e Manual de Cheques de Gerencia
Y ejecuta los procesos necesarios para:

e Atencion y Servicio al Cliente
e Operaciones por Canales
e Operaciones de Oficinas

e Distribucion de Medios de Manejo y Certificaciones
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7.2 ENCUESTA A COLABORADORES Y RESULTADOS

Por medio de una encuesta a 28 de los 31 colaboradores de las oficinas de atencion
al cliente del banco, se indaga sobre la percepcion acerca de los procesos de oficina

gue presentan problemas en su productividad.

Esta encuesta se realizé por medio de Google Forms, una extension de Google para
realizar encuestas, y se envia el link a los colaboradores para su diligenciamiento.

La encuesta se encuentra diligenciada en la figura siguiente:

Figura 3 Encuesta

SONDEO DE PRODUCTIVIDAD EN
OFICINAS

Esta encuesta se realiza para identidicar y seleccionar los procesos mas relevantes que afectan la
productividad en la oficina y que son ejecutados por los colaboradores.

* Reguired

Dentro de los procesos definidos en la cadena de valor para la
atencion en oficinas, i cuales de los siguientes considera usted
que afectan la productividad? *

CcDT

Cuenta de ahorros

Cuenta corriente

Cuadre diario de oficina (cierre)
Caja

Actualizacion de datos

Digitalizacion de documentos

OO0CO0OO0OD0OO0O0OO

Acceso a formatos de la cadena de valor

Fuente: Google Forms

Al final, se obtienen los resultados de la encuesta:
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Tabla 1 Resultados de encuesta

Ao
CDT 25
Cuenta de ahorros 3
Cuenta corriente 3
Cuadre diario de oficina (cierre) 23
Caja 11
Actualizacién de datos 28
Digitalizacién de documentos 25
Acceso a formatos de la cadena de valor 26

Fuente: elaboracién propia

7.3 DIAGRAMA DE PARETO

Luego de realizada la encuesta, se consolida la informacion obtenida para la

realizacion del diagrama de Pareto:

Inicialmente se realiza la tabla consolidando los datos requeridos para elaborar la
grafica.

Tabla 2 Consolidado de encuesta

Ranking Causa / Problema / Fendmeno Datos D en grdfico Posicion real (Causas y datos ordenados) Frecienc Porcentaje Porcentae
recolectados acumulada acumulado

3| B P 1 [Actualizacion de datos 8 8 19% 19%

7 |Cuenta de ahorros 3 m 2 |Acceso a formatos dela cadena devalor 2% 54 18% 38%

8 |Cuenta corriente 3 M 3|1 25 JE] 17% 55%

5 |Cuadrediario de oficina (cierre) Bl M 4 |Digitalizacion de documentos 25 104 17% 2%

6 |Caja uf s 5 |Cuadre diario de oficina (cierre) 3 17 16% 88%

1 [Actualizacion de datos 2 P6 6 |Caja 11 138 8% 96%

4 |Digitalizacion de documentos B p7 7 |Cuenta deahorros 3 141 2% 98%

2 |Acceso a formatos dela cadena devalor %[ P8 8 |Cuenta corriente 3 144 % 100%

Fuente: elaboracién propia

Con esta informacion, se procede a elaborar la grafica:
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Grafica 1 Diagrama de Pareto
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Fuente: elaboracion propia

Con esta informacion, ya se puede establecer que dentro del 80% se tienen 5
elementos trascendentales y candidatos para realizar la propuesta:

e CDT

e Cuadre diario de oficina (cierre)
e Actualizacion de datos

¢ Digitalizacién de documentos

e Acceso a formatos de la cadena de valor

Se procede a realizar el analisis de los procesos vinculados estos items, para

buscar oportunidades de mejora de la productividad.
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7.4 ESTADO ACTUAL DE LOS PROCESOS SELECCIONADOS PARA LA
MEJORA

7.4.1 ACTUALIZACION DE DATOS CLIENTES

La actualizacion de datos requiere ser diligenciada anualmente o cada vez que el
cliente cambia informacion. El formato para tal fin tiene aproximadamente 40
campos de obligatorio diligenciamiento, asi el cliente no haya cambiado ningun dato,
lo cual toma de 8 a 13 minutos el diligenciamiento segun sea el caso de la actividad
econdmica del cliente de acuerdo a la medicidon que se ha realizado (ver tabla 4).
Adicional a esto, se le debe sacar fotocopia a la cedula de ciudadania, como soporte

de legalidad del documento cuando se trata de persona natural.

En un promedio general, se toman aproximadamente 10 minutos para el

diligenciamiento de dichos formatos.

Tabla 3 Medicién de tiempos de diligenciamiento de formatos de actualizacién

TIPO DE FORMATO
TIEMPOS (min) |PERSONA NATURAL |PERSONA JURIDICA
T1 10:46 12:35
T2 09:47 14:58
T3 11:54 13:24
T4 13:35 13:38
PROMEDIO 11:30 13:38
PROMEDIO TOTAL 12:34

Fuente: elaboracion propia

7.4.2 Formato de operaciones de CDT

El formato de operaciones de CDT se encontraba dividido en dos formatos: uno
para apertura/renovacion, y otro para cancelacién. Cada uno de los formatos debe
ser diligenciado en su totalidad, plasmando firma y huella como aprobaciéon de la
misma por parte del cliente. Dependiendo de la operacion que fuera a realizar el

cliente, se ve la necesidad de imprimir los dos formatos; esto sucede, por ejemplo,
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cuando el cliente requiere realizar renovacion del capital pero requiere cancelar los

intereses generados en el periodo.
Para el formato de constitucion/renovacion se tenian los siguientes campos:

e Fecha

e Fecha de renovacion

e Oficina

e Titular y cotitulares

¢ |dentificacion de titular y cotitulares

e Plazo

e Tipo de pago intereses (periodicidad)

e Forma de constitucion /(efectivo, cheque, debito a cuenta, capital CDT,
transferencia)

e Valor total

e Firma

e Nombre del cliente

e Identificacion

El formato de cancelacién se tenia como una plantilla de carta dirigida al banco con

los siguientes campos:

e Retiro en efectivo

e Retiro en cheque de gerencia
e Transferencia a cuenta

e Total retiro

e Motivos de cancelacion

e Firma

e Nombre de cliente

¢ |dentificacion

e Fecha de legalizacion de documento
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El diligenciamiento de este formato tomaba entre 3 a 10 minutos aproximadamente,
dependiendo de la cantidad de formatos a utilizar (ver tabla 4).

Tabla 4 Medicion de tiempos de diligenciamiento de formatos de CDT

TIPO DE FORMATO
TIEMPOS (min) APERTURA/RENOVACION CANCELACION | AMBOS
T1 05:25 03:24 08:55
T2 06:01 03:35 09:47
T3 05:44 02:58 10:24
T4 05:51 03:15 11:01
T5 06:20 02:49 09:28
PROMEDIO 05:45 03:18 10:01

Fuente: elaboracion propia

7.4.3 Manejo de la documentacién para propuestas de crédito

Las empresas que requieren estudio de crédito para la viabilidad del mismo deben
enviar al gerente PYME toda la documentacion requerida para tal fin, dentro de la

cual podemos encontrar:

e Camara de comercio

e Composicion accionaria

[ J RUT

e Estados financieros de 3 ultimos periodos fiscales
¢ Notas a los estados financieros
e Dictamen de revisor fiscal

e Declaracién de renta

e [otocopia cedula socios

e Declaracién de renta socios

e Consulta CIFIN

e Consulta BDME

e Consulta de coincidencias

e Formato de vinculacién PJ
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e Formato de vinculacion PN

e Informe de visita

Toda esta informacién por lo general es otorgada via correo electronico por el
cliente, ya que la maneja por medios electronicos, exceptuando los formatos que
requieren ser diligenciados por el banco y por obligacion necesitan la firma
manuscrita de los clientes, y los que igualmente van diligenciados por el gerente
PYME. Luego que la informacion es recibida, se pasa a radicar por medio de la
plataforma IBS, donde toda la documentacion se digitaliza, para posteriormente ser
enviada fisicamente por correspondencia interna. Por cada propuesta se imprimen

entre 40 y 350 paginas, dependiendo del tamafio de la empresa.

7.4.4 Acceso adocumentacion de la cadena de valor

Para acceder a la cadena de valor, se ingresa por medio de la intranet en un link
gue da paso a una aplicacion modeladora de procesos (BPM) administrada por
Bizagi, y requiere una serie de pasos para acceder a ella. En la medicion de tiempos
que se realiz6 en la siguiente tabla, se le indicé al funcionario colaborador que
siguiera la serie de pasos para abrir un formato especifico y de uso diario, el cual es

de facil recordacion a la hora de buscarlo en la cadena de valor.

Tabla 5 Paso a paso para abrir formato especificado previamente en la cadena de valor

N° DESCRIPCION DE PASO T1 T2 | T3
1 Ingresar al navegador web 4:72 | 5:56 | 4:38
Buscar el enlace de la intranet y dar clic 3:03 | 4:95] 733

3 Buscar el macroproceso que contiene el formato o el documento y dar clic 114 | 2:56 | 1:78

Copiar el enlace de la pagina que contiene los archivos publicados, pegarlo
en una nueva ventana o pestafia y abrir el enlace 13:58 |11:45|11:96
5 Buscar el formato o documento requerido y dar clic para abrirlo 14:77 [12:06|12:93

TOTAL | 37:24 [36:58(38,38

Fuente: elaboracién propia

A continuacion, se realiza una medicién alternativa pidiéndole al funcionario que

buscara otro formato aleatorio:

41



42



Tabla 6 Paso a paso para abrir formato aleatorio en la cadena de valor

Ne°

DESCRIPCION DE PASO

TIEMPOS (mm:ss:cs)

T1 T2 T3
1 Ingresar al navegador web 00:03:67|00:04:10]00:04:50
Buscar el enlace de la intranet y dar clic 00:02:91|00:02:10|00:02:21
Buscar el macroproceso que contiene el formato o el documento, copiar el
3 enlace de la pagina qu? contlgne los archivos publicados, pegarlo en una 03:20:56| 03:54:01/03:33:32
nueva ventana o pestafia, abrir el enlace, buscar el formato o documento
requerido y dar clic para abrirlo
TOTAL |03:27:14|03:00:21| 03:40:03
PROMEDIO 03:22:46

Fuente: elaboracién propia

7.45 Cierre diario

Diariamente, se utilizan diversos formatos para el cierre de la oficina; algunos que

se generan en PDF mediante la plataforma de caja IBS Branch, otros que se

diligencian mediante formatos de la cadena de valor, y otros que se generan de

formatos auxiliares que se manejan en carpetas compartidas. Estos formatos son:

Tabla 7 Listado de formatos para cierre diario

NOMBRE DE FORMATO TIPO DE ARCHIVO FUENTE FRECUENCIA CANTIDAD DE PAGINAS
Resumen general de transacciones  [PDF IBS Branch Diario 3
Reporte diario de transacciones PDF IBS Branch Diario 1-2
Reporte diferencia de desglose canje |PDF IBS Branch Si aplica 1
Reporte diario de canje PDF IBS Branch Si aplica 1
Informe de transacciones reversadas |PDF IBS Branch Si aplica 1
Traspaso cajeros PDF IBS Branch Diario 01-feb
Cuadre de billetes de monedas PDF IBS Branch Diario 1
Cheques recibidos Excel Carpeta compartida Si aplica 1
Control diario de CDT Excel Carpeta compartida Si aplica 1
Control de apertura de cuentas Excel Carpeta compartida Si aplica 1
Acta de cierre de caja diario Excel Cadena de valor Diario 1
Radicacién de documentos Excel Cadena de valor Si aplica 1

Fuente: elaboracion propia

Diariamente, se utilizan de 13 a 16 paginas impresas, pero el espacio que ocupan

algunos de estos informes es muy pequefio, quedando la gran mayoria de espacio

en blanco.
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8 DESARROLLO DEL TRABAJO

8.1 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

e Mejorar la productividad de los procesos seleccionados

¢ Reduccion de tiempos en la basqueda formatos o documentacion publicada en
la cadena de valor.

e Reduccion de tiempos en diligenciamiento de formatos.

e Reduccion de costos en papeleria.
8.2 PROPUESTA DE MEJORA DE PROCESOS

8.2.1 Actualizacion de datos clientes

Se propone implementar un formato adicional al ya existente de actualizacion de
datos en el que el cliente indique que no ha realizado ningiin cambio de informacién,

previa confirmacién de datos por parte del colaborador en oficina (ver anexo 1).

Adicional a esto, se propone que el formato de actualizacién de datos tenga por
defecto anulados todos los campos con la abreviatura ‘N/A’ exceptuando los de

datos basicos para la identificacion del cliente, tales como:

e Fecha

e Cddigo de oficina

e Numero de cliente

e Nombre/razon social
e TipoID

e Numerode ID

Esto con el fin que Unicamente sean diligenciados los campos que el cliente haya
actualizado en el afio transcurrido o desde la vinculacion del mismo y sea firmado

como constancia de actualizacion.
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8.2.2 Formato de operaciones de CDT

Se propone que el formato sea unificado y que en este se encuentre la informacién
respectiva para realizar cualquier operacion de CDT (ver anexo 2), obteniendo las

siguientes ventajas:

e Se organiza la informacion en un formato mas amigable para que sea mas facil
el diligenciamiento por parte de los colaboradores y para el entendimiento del
cliente que es lo mas importante, tales como casillas de verificacion, lineas de
separacion, formato de texto y nimero; todo esto para que a su vez pudiera ser
diligenciado completamente a computador.

e Elformato se crea como hoja de célculo en Microsoft Excel, por lo cual se pueden
generar férmulas para el calculo automatico de los valores y sumatorias finales.

e Se evita la impresién de hojas adicionales, ya que este formato puede ser
impreso por ambas caras.

e Se omiten redundancias que existian en los formatos independientes anteriores,
tales como la firma, en la cual se firmaba por cada operacion de cancelacién o

renovacion/apertura.

Actualmente este formato se esta utilizando en las oficinas incluso en la oficina de
Cali, y esto ha mejorado los tiempos de procesos. Adicional a esto se propone
cambiar su nombre por Formato Unico para Operaciones de CDT y que sirva
también como constancia de depdsito cuando el cliente realiza una renovacién o

apertura en cheque, o se realice la apertura por medio de titulo desmaterializado.
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8.2.3 Manejo digital de la documentacion para propuestas de crédito

Se propone que Unicamente se impriman los formatos esenciales para la vinculacién

del cliente y que requieran firma manuscrita, tales como:

e Formato de vinculacion Persona Juridica
e [Formato de vinculacion Persona Natural
e Cémara de comercio

e RUT

e [Fotocopia de cedula representante legal

Esto ya que todos los documentos se encuentran cargados en una carpeta

compartida previamente.

8.2.4 Matriz de acceso a documentacion de la cadena de valor

Se propone implementar un formato en Excel que sea una alternativa para abrir los
principales formatos y documentos publicados en la cadena de valor a través de la

intranet, de una manera mas agil (ver anexo 3).

Esta matriz se crea sacando los enlaces de los formatos y documentos utilizados
por las oficinas de atencion al cliente, y creando una especie de listado con los

hipervinculos respectivos a los mismos, la cual se puede encontrar en el anexo.

Esta modificacidn se realizé y se implementa en oficinas actualmente, incluyendo la

oficina Cali.

8.2.5 Cierre diario

Se propone, por un lado, unificar formatos en Excel para optimizar los espacios en
blanco y el uso innecesario de hojas, ya que los que se generan por medio de la
aplicaciéon IBS Branch no se pueden modificar, pero lo que se propone es que se

utilice siempre la impresion por doble cara.

Los formatos que utilizan poco espacio son:
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Cheques recibidos
Radicacion de documentos
Control diario de CDT

Control de apertura de cuentas

Asi que se puede implementar un formato que reldna estos cuatro documentos (ver

anexo 4) y que se pase de utilizar 4 paginas, a 1 pagina para estos informes.

Otra propuesta que minimiza el uso de papel y el consumo de téner es la no

impresion de estos documentos, y el uso de un solo documento que certifique

mediante firma manuscrita, la veracidad de los documentos del cierre diario, de la

siguiente manera (ver anexo 5) al cual se le llamaria Acta de Cierre Diario de Oficina:

Se crea una sub carpeta dentro de la carpeta compartida Digitalizacién/Cierre
Diario, llamada Soportes Cierre Diario.

Los archivos que se generan en los equipos de caja se guardan en formato PDF
en la carpeta compartida Cierre de Oficina. Estos archivos son:

Resumen general de transacciones

Reporte diario de transacciones

Reporte diferencia de desglose canje

Reporte diario de canje

Informe de transacciones reversadas

Cuadre de billetes de monedas

Los traspasos entre los cajeros y la boveda se generan mediante ‘timbres’ que
se imprimen en papeletas; estas papeletas consisten en 1/3 de papel tamafio
carta. La impresion se puede configurar para que se imprima en formato PDF
mediante un software gratuito para estos fines, llamado PDF24 Creator, y que
posteriormente se puedan guardar en la carpeta compartida Cierre de Oficina.
Los archivos restantes, generados para el cierre de la oficina, ya sea en PDF o
Excel, se guardan en la carpeta compartida Cierre de Oficina.
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Se imprime el Formato de Cierre Diario de Oficina, se firma por los colaboradores
involucrados en el proceso de cierre, se digitaliza y se guarda en la carpeta
compartida Cierre de Oficina.

Finalmente, se cargan todos los archivos que se encuentran en la carpeta
compartida Cierre de Oficina, en el software PDF24 Creator y se genera un Unico
archivo PDF, poniendo como nombre el dia correspondiente: DD, dentro de la
carpeta compartida Digitalizacion/Cierre Diario/Afio/Mes.
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9 RESULTADOS

Dentro de los resultados esperados en esta propuesta, se llevo a cabo una puesta
en marcha para las mejoras propuestas a manera de simulacién, sumado a las

deducciones directas que pueden surgir de cada una de ellas.
9.1 ACTUALIZACION DE DATOS CLIENTES

Con la actualizacién de datos, se logra mejorar los tiempos de atencion al cliente,

por medio de la optimizacion de los formatos:

Tabla 8 Medicion de tiempos de diligenciamiento de formatos de actualizacién propuesto

TIPO DE FORMATO
PERSONA
v prusa | NATURALAURIDICA | o | MODIFICANDO DATOS
SIN MODIFICAR DATOS (mm:ss) (mm:ss)
(mm:ss)
1 0:40 1:54 3:25
2 0:54 2:10 2:48
3 1:01 2:35 2:26
4 0:58 2:48 3:18
5 0:46 1:45 3:33
6 0:53 1:48 2:34
7 0:41 2:36 2:46
8 0:56 3:25 2:56
9 1:04 3:14 3:26
10 0:55 2:46 2:39
PROMEDIO 0:52 2:30 2:59

Fuente: elaboracién propia

Comparando los promedios del proceso actual, se logra una disminucién de tiempos
de un 78,26% para la persona natural, y de un 78,12% para la persona juridica,
afnadiendo que si el cliente no requiere modificar datos el tiempo disminuye aun
mas. Esto se traduce en que la atencion al cliente disminuiria en tiempo que

permanece en la oficina, permitiendo agilizar el proceso.
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9.2 FORMATO DE OPERACIONES DE CDT

Con la unificacion de los formatos y que se esta manejando en la actualidad en las
oficinas, los tiempos de los procesos de diligenciamiento han disminuido ya que se
cuenta con un formato unificado mas intuitivo en el diligenciamiento por computador,
y a esto se le suma que se puede imprimir por ambas caras, contribuyendo con un

menor gasto de téner y papeleria.

Tabla 9 Medicion de tiempos de diligenciamiento de formatos de CDT propuesto

TIPO DE PROCESO
APERTURA/RENOVACION CANCELACION AMBOS
N° PRUEBA

(mm:ss) (mm:ss) (mm:ss)

1 2:46 1:25 3:35

2 2:35 1:15 3:47

3 3:01 0:56 3:04

4 2:20 1:04 3:33

5 3:03 0:59 2:59

6 2:48 1:13 3:27

7 2:59 1:09 2:49

8 3:06 1:33 3:01

9 3:13 1:40 4.02

10 2:37 0:47 2:57

PROMEDIO 2:50 1:12 3:19

Fuente: elaboracién propia

Comparado con el proceso que se maneja con el formato individual, hubo una
disminucién de tiempos de un 50,72% para el proceso de apertura/renovacion, un
63,64% para la cancelacion, y un 66,89% para el caso de diligenciamiento de ambos
procesos. Esto disminuye el tiempo de atencién al cliente, mejorando su nivel de

satisfaccion.

9.3 MANEJO DIGITAL DE LA DOCUMENTACION PARA PROPUESTAS DE
CREDITO

Con el manejo digital de los documentos, se evita el reproceso de imprimir

documentos que el cliente ha enviado por medio de correo electronico o cualquier
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medio magnético, agilizando asi la operacion de propuesta de crédito, al evitar el
tiempo que tarda la impresion, de entre 4 y 10 minutos dependiendo del tamafio de
la operacion. Esto contribuye a que no haya una impresion innecesaria, y segun las
colocaciones mensuales por oficina, se evitaria el gasto de aproximadamente 3
RESMAS DE PAPEL POR OFICINA.

9.4 MATRIZ DE ACCESO A DOCUMENTACION DE LA CADENA DE VALOR

El acceso directo contribuye a disminuir evidentemente los tiempos que se toman
los funcionarios en buscar y acceder a los formatos y procedimientos que se
encuentran en la cadena de valor y que le competen al servicio al cliente en oficinas.
Se trata de una herramienta simple, pero que contribuye en una reduccién de
tiempos, ya que se puede buscar directamente el formato por su hombre, o por tipo
de proceso, y esto no se puede realizar por medio de la cadena de valor publicada

en la intranet, lo que ofrece agilidad y funcionalidad de la herramienta.

Tabla 10 Paso a paso para abrir documento en la matriz

N° DESCRIPCION DE PASO T1(mm:ss) | T2 (mm:ss) | T3 (mm:ss) | T4 (mm:ss) | T5 (mm:ss)
1{Ingresar a la Matriz 0:04 0:03 0:04 0:04 0:03
2|Buscar el documento y abrirlo 0:18 0:16 0:14 0:10 0:09

TOTAL 0:22 0:19 0:18 0:14 0:12

Fuente: elaboracién propia

Se logra optimizar los tiempos y cantidad de pasos mediante la implementacion de
esta herramienta, en la cual se disminuyen 3 los pasos, y se logra pasar de tiempos
de proceso de entre 38 segundos y 220 segundos, a entre 12 y 19 segundos, lo que

es tiempo que se reduce en la atencion al cliente.
9.5 CIERRE DIARIO

Con la propuesta de cierre diario, se pasaria de utilizar de 13 a 16 paginas impresas,
a solo imprimir 1 pagina, ya que todo lo demas incluida esta pagina, se digitaliza,

logrando una reduccién de papel de casi el 95% diariamente.
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10 CONCLUSIONES

Inicialmente se logro seleccionar los procesos requeridos para realizar la propuesta
mediante la implementacion de una encuesta realizada a los colaboradores de las
oficinas a nivel nacional para tener una vision clara, ya que la oficina Cali se

compone de 5 funcionarios.

Posterior a esto, y con los resultados obtenidos, se identificaron las causas
principales que afectan la productividad de los procesos mediante la seleccion de
una herramienta, el diagrama de Pareto, y se seleccionaron los que causan abarcan

el 80% de tendencia.

Con esta informacion, se procedié a revisar y diagnosticar estos procesos
especificos para proceder a realizar la mejora de la productividad de los mismos
previamente identificados, teniendo en cuenta indicadores de tiempo

primordialmente.

Con esta propuesta se mejora la productividad de los procesos seleccionados en la
oficina Cali satisfactoriamente, ya que utilizar una herramienta adecuada para
encontrar las causas y seleccionar los procesos a modificar, se logra realizar un
diagrama mostrando los procesos mas propensos a mejora, por medio del diagrama
de Pareto, el cual otorgd un panorama holistico para abordar los procesos que

debian ser mejorados.

Con base en esto se pudo proceder a realizar un diagndstico mas profundo de los
procesos y todo lo que los interviene, utilizando indicadores y mediciones para poder
encontrar las susceptibilidades de mejora, logrando abarcar ampliamente todos los
procesos y observarlos al detalle, gracias al conocimiento anterior que se tenia

sobre ellos en el tiempo que se llevaba a cabo este analisis.

Por altimo, se logroé impactar los procesos y sus subdivisiones, proponiendo una

mejora profunda que permitiera optimizarlos en cuanto a formatos y procedimientos,

52



asi como reducir tiempos y costos dentro de la oficina, ya que se encontraron los
items que eran susceptibles a esto, y que estaban generando mayor impacto.

Con los resultados obtenidos, es posible extender esta implementacion a todas las
oficinas a nivel nacional dentro del banco e incluso en otras areas dentro de la casa
matriz, para que su impacto positivo sea mayor y logre aportar al crecimiento de la
entidad financiera.
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11 RECOMENDACIONES

Para futuros trabajos, o incluso en la implementacion en otras areas al interior del
banco que pretendan realizar un estudio similar a este que permita mejoras a la
productividad y por ende a los procesos involucrados en la operacion global de la
empresa, se podria buscar implementar otro tipo de herramientas alternativas que
complementen el proceso de identificacion de causas. Ademas, la cuantificacion es

importante para medir el desarrollo de la mejora.

Esta propuesta se puede extender a las demas oficinas de servicio al cliente a nivel
nacional, ya que todas estan estructuradas bajo los mismos lineamientos internos y

de la casa matriz.

La presidencia y la casa matriz deberian tener conocimiento de este tipo de
propuestas porque lo que busca es propender por aportar al punto de equilibrio, la
reduccion de costos, reduccion de tiempos y la responsabilidad ambiental
empresarial; este Ultimo punto es un tema que va adquiriendo fuerza en el mundo

empresarial dia tras dia.
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13 ANEXOS

Anexos 1 Constancia de actualizacion de datos

[FECHA ldd/mm/aa | loFiIcINA |

CONSTANCIA DE ACTUALIZACION DE DATOS

Por medio de la presente, confirmo que no he realizado modificaciones en mis datos desde
la vinculacion, y que los datos registrados desde la misma corresponden a los que actualente
tengo

Nombre
Identificacion
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Anexos 2 Formato Unico de operaciones de CDT

FORMATO UNICO DE OPERACIONES DE CDT

Oficina
Fecha de proceso Dia
Fecha de legalizacion Dia

. Constitucién

CONDICIONES
Plazo dias
Tasa % E.A

Nombre

Mes

Mes

. Renovacion

TIPO DE TITULO

[] FEisico

[ ] Desmaterializado

cot n I

CONJUNCION EXENCION DE RETENCION
[ ] copulativa"y" [] si
[ ] Disyuntiva"0"
(] No

[] Mixta"v/0"

TITULAR

Nombre

Identificacion

COTITULAR(ES)

Nombre

Nombre

Nombre

FORMA DE CONSTITUCION

PERIODICIDAD
(PAGO DE INTERESES)

DEfectivo $ D Al vencimiento
Dcheque $ Mensual
Cuenta N°
Cheque N° Trimestral
Banco

DDébito Cuenta $
Multibank

Nombre titular

Cuatrimestral

Semestral

N° de cuenta

(I R

Anual

DReinversién $

N° de CDT 1

N° de CDT 2

DTransferencia $

VALOR TOTAL

s -

Identificacion

Identificacion

Identificacion

Identificacion

MODALIDAD PAGO DE INTERESES PERIODICOS

D Efectivo

DAbono a cuenta
Numero de cuenta

DAhorros DCorriente

Nombre del titular

Identificacion

Banco

DCheque de gerencia

Observaciones:

Péagina 1 de 2




Anexos 3 Elementos de la matriz de accesos directos

FO-03.07.00.02 Clave de Seguridad dial Digital

FO-03.07.00.03 Clave de Seguridad dial Mecanico
FO-03.07.00.05 Planilla de Control de Acceso Areas Restringidas
FO-03.07.00.06 Ingreso de Proveedores

FO-03.07.00.09 Entrega de Claves y Llaves

GESTION COMERCIAL

FO-06.00.00.00.05 Hoja adicional Pagaré a la Orden Empresarial

GESTION COMERCIAL DE CLIENTES

AN-07.01.00.02 Anexo al Reglamento de la Cuenta de Ahorros - Multiahorro
FE-07.01.00.01-201605-0000 FW8Ben

FE-07.01.00.02-201605-0000 FW8BenE

FO-07.01.00.01 Formulario de Vinculacion Persona Juridica
FO-07.01.00.02 Formulario de Vinculacion Persona Natural

FO-07.01.00.03 Registro de Accionistas

FO-07.01.00.04 Formulario de Vinculaciéon Cliente Institucional
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FO-07.01.00.06 Informe de Visita- Informe Cualitativo Solicitantes de Producto
FO-07.01.00.07 Formulario de Actualizacion de Datos PN
FO-07.01.00.08 Formulario de Actualizacion de Datos PJ
FO-07.01.00.09 Formato de Confirmacion de Operaciones

FO-07.01.00.10 Estandares de Confirmacion y Cumplimiento de Operaciones de
Tesoreria

FO-07.01.00.11 Autorizacion para Tramitar Operaciones Via Fax y-o Correo

Electronico

FO-07.01.00.12 Check List Captacion - Pasivos

FO-07.01.00.13 Registro de PEP

FO-07.01.00.18 Pagaré a la Orden

FO-07.01.00.22 Reglamento sobre Operaciones Financieras de Factoring
FO-07.01.00.26 Certificacién de Ingresos para no Declarantes

FO-07.01.00.29 Aceptacion Condiciones Factoring Confirming Pagador
FO-07.01.00.39 Formulario de Evaluacion de Clientes Empresariales y PYMES
FO-07.01.00.44 Relacion de Beneficiario Final Persona Juridica

FO-07.01.00.44 Relacion de Beneficiario Final Persona Natural

CAPTACION DE FONDOS
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AN-08.04.00.02 Solicitud de Exencion No exencién del GMF para Cuenta de
Ahorros

FE-08.03.00.01 Endoso en Garantia a Favor de Aseguradora

FE-08.03.00.02 Carta de Bienvenida - Cuenta de Ahorro, Corriente y Multiahorro
FE-08.04.00.01 Carta de Endoso en Garantia-CDT Propio PN

FE-08.04.00.02 Novedades de Productos

FO-08.03.00.02 Reglamento de la Cuenta de Ahorros

FO-08.03.00.04 Reglamento Cuenta Corriente

FO-08.03.00.05 Tarjeta de Registro de Firmas, Condiciones y Sellos Persona
Juridica

FO-08.03.00.06 Tarjeta de Registro de Firmas, Condiciones Y Sellos Persona

Natural

FO-08.03.00.07 Reglamento Tarjeta Débito

FO-08.03.00.08 Constancia de Depdsito

FO-08.03.00.09 Contrato de Mandato PN

FO-08.03.00.10 Contrato de Mandato PJ

FO-08.03.00.13 Certificacién Endoso en Garantia Aseguradora

FO-08.04.00.04 Relacion de Envio de Tarjetas de Firmas para Cargue en el Sistema
FO-08.04.00.08 Operaciones de CDT

CREDITO Y CARTERA
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FO-10.05.00.03 Check List Facturas

SERVICIO AL CLIENTE

FO-11.03.00.01 Acta Arqueo de Tarjetas Débito en Oficina
FO-11.02.00.01 Checklist Documentacion Banca en Linea
FO-11.02.00.02 Novedades Banca en Linea Persona Natural
FO-11.02.00.03 Novedades Banca en Linea Persona Juridica
FO-11.02.00.04 Reglamento Banca en Linea PN

FO-11.02.00.05 Autorizacién Entrega Dispositivo de Seguridad
FO-11.02.00.07 Reglamento Banca en Linea PJ

FO-11.03.00.02 Acta Arqueo de Efectivo en Oficina
FO-11.03.00.03 Acta Arqueo de Titulos Valor en Oficina
FO-11.03.00.04 Acta de Cierre de Caja Diario - Cuadre de Oficina
FO-11.03.00.05 Acta de Entrega Sellos de Oficina

FO-11.03.00.06 Entrega de Cheques Devueltos en Oficina
FO-11.03.00.07 Entrega Diaria de Efectivo

FO-11.03.00.08 Planilla Control de Apertura de Cuentas en Oficina
FO-11.03.00.09 Planilla Control de Entrega de Paz y Salvo y Certificaciones

FO-11.03.00.10 Planilla de Autocontrol DSO
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FO-11.03.00.11 Planilla Control Provisién Diaria de Titulos Valor y Medios de
Manejo

FO-11.03.00.12 Acta Arqueo de Token

FO-11.03.00.13 Planilla de Autocontrol Asesor de Servicio
FO-11.03.00.14 Declaracion de Operaciones en Efectivo

FO-11.03.00.15 Acta Arqueo Cheques Devueltos en Oficina
FO-11.03.00.16 Planilla de Entrega de Titulos Valores a Gestor Comercial
FO-11.03.00.17 Solicitud Certificacion de operaciones Cambiarias
FO-11.03.00.19 Reporte Movimientos Externos

FO-11.03.00.20 Hoja de Ruta Oficina

FO-11.03.00.21 Hoja de Ruta Cajero

FO-11.03.00.23 Acta Arqueo de Chequeras

FO-11.03.00.24 Acta Arqueo Cuentas (Ahorro y Corrientes) Vigentes y Condiciones
de Manejo

FO-11.03.00.25 Acta Arqueo CDT’'S Cancelados

FO-11.03.00.26 Acta Arqueo CDT’S Vigentes

FO-11.03.00.27 Acta Destruccion Medios de Manejo y Titulos valor
FO-11.04.00.02 Novedades de Tarjeta Débito

FO-11.04.00.03 Modelo Certificacion Productos

FO-11.04.00.06 Levantamiento de Sellos Cheque de Gerencia
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DESARROLLO HUMANO
FO-14.01.00.01 Acta de Induccion
FO-14.01.00.05 Entrevista Jefe Inmediato
FO-14.02.00.01 Acta de entrega de cargo

FO-14.02.00.12 Solicitud de Vacaciones

GESTION DE OPERACIONES
FO-18.02.00.02 Arqueo de Caja Menor
FO-18.05.00.04 Inventario Documental

FO-18.05.00.05 Tabla de Retencién Documental
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Anexos 4 Informe de cierre
(CONTROL DIARIO DE CDT
Se realizaron eldadehoy?  Si O No O
CDT ANTERIOR [ NOMBRECLENTE | IDENTIFICACION | MONTO! [ PLAZO | TASA [OPERACION REALIZADA] CDT NUEVO [ MONTO [ PLAZO | TASA [VALOR TOTAL OPERACION
\ \ \ \ | \ \ \ \
CONTROL DIARIO DE CANJE
Se reciben cheques en canje? siQ No O
NUMERO DE CHEQUE |

[NUMERO DE PRODUCTO] VALOR
l

RADICACION DE DOCUMENTOS ENVIADOS ALAUOC
Se envian documentos ala UOC? s O o O

[NOMBRE CLIENTE [IDENTIFICACION
\

[DOCUMENTOS ENVIADOSINUMERO DE RADICADO)|
|

CONTROL DE APERTURA DE CUENTAS
Se realiza apertura de cuentas? si O N O

[NUMERO DE CUENTA INOMBRE DE CLIENTE ‘IDENTIFICACION

[TPODECUENTA |
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Anexos 5 Acta de cierre diario de oficina

[FECHA  [dd/mm/aa | loFicina |

ACTA DE CIERRE DIARIO DE OFICINA

Se realiza cierre diario de oficina, donde se diligencian los siguientes formatos electronicamente:

Acta de cierre de caja diario
Control diario de CDT

Cheques recibidos

Control de apertura de cuentas
Radicacion de documentos

Resumen general de transacciones cajero
Resumen general de transacciones boveda
Reporte diario de transacciones

Reporte diferencia de desglose canje
Reporte diario de canje

Informe de transacciones reversadas
Traspaso cajeros

Cuadre de billetes de monedas

Y se deja constancia de la veracidad de los documentos antes mencionados mediante firma.

Asesor/Cajero DSO
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