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RESUMEN GENERAL

DISENO DE UNA PROPUESTA DE MEJORA
TITULO: PARA EL DESEMPENO COMO INGENIERO
INDUSTRIAL EN EL CARGO DE APRENDIZ
UNIVERSITARIO DE LA BANCA CONSTRUCTOR
BANCOLOMBIA S.A. EN LA CIUDAD DE

BUCARAMANGA
AUTOR: JHONNY ALEANDER CALDERON RIiOS
FACULTAD: FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL
DIRECTOR: LUIS EDUARDO SUAREZ CAICEDO
RESUMEN

El siguiente informe de practica empresarial tiene como finalidad mejorar el
desempeiio como futuro Ingeniero Industrial en el cargo de Aprendiz Universitario
De La Banca Constructor Bancolombia S.A. en la ciudad de Bucaramanga,
mediante una propuesta de mejora, con el fin de fortalecer la eficiencia vy
productividad del aprendiz universitario en el cargo a desempenar.

En una primera etapa de la practica, se pretende Identificar el area a mejorar,
mediante una evaluacion donde se determinen las debilidades y fortalezas en
relacion al entorno en que la envuelve, a su vez detectar cuales son las principales
causas del problema que se presentan en el cargo de aprendiz universitario,
mediante la informacion obtenida durante el proceso de practica, con el fin de
establecer las principales propuestas de mejora.

Asi mismo por ultimo se plantea las posibles alternativas de mejora, mediante una
serie de técnicas, que facilitaran la determinacion de las acciones de mejora a
llevar a cabo a partir de variables como el tiempo y dinero, factores que son de
vital importancia para contribuir con el mejoramiento de los procesos de la Banca
Constructor Bancolombia S.A.

PALABRAS CLAVES: Propuesta de mejora, herramienta estandarizada,
capacitacién, orientacion, formacion.
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GENERAL ABSTRACT

DESIGN OF A PROPOSAL TO IMPROVE THE

TITLE: PERFORMANCE AS ENGINEER TRAINEE OFFICE
OF UNIVERSITY OF BANKING BUILDER
BANCOLOMBIA SA IN THE CITY OF
BUCARAMANGA

AUTHOR: JHONNY ALEANDER CALDERON RIOS

FACULTY: INDUSTRIAL ENGINEERING

DIRECTOR: LUIS EDUARDO SUAREZ CAICEDO

ABSTRACT

The following report of business practice aims to improve the performance and
future industrial engineer in the office of University Of The Banking Apprentice
Builder Bancolombia SA in the city of Bucaramanga, with a proposed improvement
in order to enhance the efficiency and productivity of university apprentice in office
to play.

In the first stage of practice is to identify the area to improve, through an evaluation
which determine the strengths and weaknesses in relation to the environment that
surrounds it, in turn detect which are the main causes of the problem presented in
the position of apprentice university, through information obtained during the
process of practice, in order to establish the main proposals for improvement.

Also finally raises potential improvement alternatives by a number of techniques to
facilitate the identification of improvement actions to perform based on variables
such as time and money, both of which are vital to contribute to improving
processes Constructor Banking Bancolombia SA.

KEY WORDS: Manual procedures, standardized tool, training,
guidance, training.
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INTRODUCCION

Toda organizacién busca poder brindar el mejor de sus servicios, de manera
eficiente, siendo competitivos y asertivos en toma de decisiones, maximizando sus
ganancias, minimizando sus costos, apuntar a la innovacion, lograr una mejora
continua en los procesos. En fin, un sin nUmero de caracteristicas que cualquier
empresario quiere en su organizacion.

Llevar a cabo cada uno de estos retos, requieren de mucha disciplina, orden, tener
un equipo de trabajo enfocado y capacitado, otorgarles herramientas necesarias
para que cada una de ellas pueda laboral de la mejor manera, un grupo de
personas comprometidas con su labor y con sentido de pertenencia. En ocasiones
se puede contar con varias de estas ventajas, pero hay que darle mucha
importancia a la capacitacion y el entrenamiento del personal, en especial cuando
este es nuevo en la organizacion.

Los errores por mas pequefos e insignificantes que sean, pueden convertirse en
un gran problema, causando un impacto negativo en la compaiia. Es de suma
importancia proporcionar tiempo y herramientas necesarias para construir un gran
equipo de trabajo.

Dado que la empresa Bancolombia S.A. es una empresa de clase mundial
enfocada y encaminada al mejoramiento continio de sus practicas, procesos y
procedimientos, el presente proyecto se plantea como una propuesta de
mejoramiento que permita facilitar y fortalecer el desempefio como Ingeniero
Industrial en el cargo de aprendiz universitario de la Banca Constructor
Bancolombia S.A.

El principal proposito de este proyecto, dar a conocer una propuesta de
mejoramiento, que permita fortalecer el desarrollo del estudiante en practica, en el
gue este sea efectivo y productivo en todas las actividades a desarrollar, que
como futuro Ingeniero Industrial pueda proporcionarle a la empresa, mas que unas
tareas administrativas, unas propuestas donde permita obtener un excelente
desempeiio de las actividades y poder lograr minimizar los errores en un 0% y
obtener un rendimiento en cuanto aprendizaje y tiempo.

12



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 NOMBRE DE LA EMPRESA'

BANCOLOMBIA S.A, NIT. 890.903.938-8

OFICINA PRINCIPAL: Av. los industriales Cra 48 #26-85 (Medellin, Antioquia).

OFICINA PRINCIPAL BUCARAMANGA: Cra 18 # 35-02 (Santander).

Carlos Raul Yepes Jiménez “Presidente Bancolombia”.

Maria Cristina Arrastia Uribe “Vicepresidencia inmobiliaria y consumo
especializado”.

Luis Fernando Mufios “Banca constructor e hipotecaria”

Eduardo Uribe Ordofiez “Vicepresidencia comercial inmobiliaria y constructor
region otras ciudades”

Reinaldo Silva Otero “Gerente de cuenta Vicepresidencia inmobiliaria y
constructor”

Nelly Karina Archila “Asistente de cuenta Banca constructor Santander.

1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA / PRODUCTOS Y SERVICIOS?

El banco cuenta con varias lineas de negocios y uno de los portafolios de
productos mas grandes del pais. En el afio 2006 con una gran publicidad se hace
el lanzamiento oficial del Grupo Bancolombia, nombre que se le da al conjunto de
lineas negocios que manejan en el banco entre ellos:

Factoring Bancolombia

Banca Constructor e Hipotecaria Bancolombia
Fiduciaria Bancolombia

Leasing Bancolombia

Renting Bancolombia

Valores Bancolombia

SUFI

Y en Colombia tiene presencia en 340 municipios en todo el territorio nacional
convirtiéndose en la entidad financiera con mayor cubrimiento a nivel pais.

! Intranet Bancolombia: Disponible[on line] :
http://upr.bancolombia.corp/Paginas/ServiciosVP.aspx.(Consultado: Abril 12 de 2013).

2 Intranet Bancolombia: Disponible[on line] :
http://upr.bancolombia.corp/Paginas/PlanesdeProducto.aspx.(Consultado:Abril 12 de 2013)
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1.3 PORTAFOLIO GENERAL DE SERVICIOS Y PRODUCTOS?®

Bolsa, Banca de Inversion, Financiamiento, Crédito en Pesos, Tarjeta de Crédito,
CPT, CDT, Cuenta de Ahorros, Cuenta Corriente, Tarjeta Débito, Pagos de
Impuestos, Pensiones, Seguros, Giros al Exterior.

Bancolombia tiene una cobertura extensa a lo largo de Colombia, se encuentra
ubicada en todas las regiones del pais y cubre gran cantidad de municipios, es el
banco que brinda mas cobertura a nivel nacional.

Bancolombia no solo se encuentra dentro de Colombia, también ofrece sus
productos y servicios fuera del pais en las siguientes locaciones.

Miami
» El Salvador
* Islas Caiman

+ Panama

* Republica Dominicana
* Perd

» Ecuador

1.4 NUMERO DE EMPLEADOS*

Con mas de 130 afios de experiencia, GRUPO BANCOLOMBIA es el
conglomerado de empresas financieras mas grande del pais, que ofrece un amplio
portafolio de productos y servicios financieros a una diversa base de entidades e
individuos de mas de 7 millones de clientes. GRUPO BANCOLOMBIA distribuye
sus productos y servicios a través de una plataforma regional compuesta de la
mas grande red privada bancaria en Colombia, con mas de 994 sucursales fisicas,
3.871 cajeros electronicos, 1.294 corresponsales bancarios, ademas de los
canales virtuales. Contamos ademas con presencia en el mercado
Centroamericano a través del conglomerado financiero lider de El Salvador
Banagricola S.A.), subsidiarias de banca off-shore en Panama, Caiman y Puerto
Rico, asi como una agencia en Miami.

? Intranet Bancolombia: Disponible[on line] :
http://upr.bancolombia.corp/Paginas/ServiciosVP.aspx.(Consultado: Abril 13 de 2013).

* Bancolombia: Disponible [on line]:
http://www.grupobancolombia.com/contenidoCentralizado/informacionEmpresarial/relacioninversionistas/
infoRelevante/documentos/2012/BCEnUnVistazo.pdf.(Consultado: Mayo 21 de 2013).
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BANCOLOMBIA junto con sus filiales proveen servicios de corretaje bursatil,
banca de inversion, leasing financiero, factoring, crédito de consumo, servicios
fiduciarios, administracién de activos y distribucion de seguros, entre otros.

Tabla No. 1. Relacién nimero empleados y nUmero de sucursales

Cifras Primer

. | trimestre | 2012 2011 | 2010 | 2009 | 2008 | 2007
operacionales: | 5.3
Namero de 994 992 952 | 921 | 889 | 890 | 888
sucursales
Numero de 25150 | 24820 | 24119 | 22992 | 21201 | 19728 | 24836
empleados

Fuente elaboracion propia
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1.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL®

Figura 1. Organigrama

Grupo

p—

Bancolcfmbia""

Vicepresidencia Corporativa de Servicios

Juan Carlos Mora Uribe

Vicepresidencia de Operaciones

Luis Fernando Montoya C.

Vicepresidencia de Tecnologia de

Informacion
Maria Cristina Calderdn

Vicepresidencia Administrativa

Jorge Otalvaro

Vicepresidencia de Riesgos

Rodrigo Prieto Uribe

Vicepresidencia de

Desarrollo Corporativo
laime Alberto Velasquez Botero (E)

Presidente Bancolombia
Carlos Raudl Yepes liménez

Funciones Corporativas

Vicepresidencia de Gestion de lo Humano

Augusto Restrepo G.

Vicepresidencia Juridica Secretaria General

Mauricio Rosillo Rojas

Vicepresidencia Financiera

José Humberto Acosta Martin (E)

Vicepresidencia de Auditoria

Carmeza Henao Tisnes (E)?!

M Unidades de Negocio

|

Vicepresidencia Banca de

Personas y Pymes
Santiago Pérez Moreno

Auditoria a Carmenza Henao.

|

Vicepresidencia de Empresas Vicepresidencia Inmobiliaria y

y Gobierno
Gonzalo Toro Bridgze

L . Leasing
Esteban Gawiria

s Factoring
Héctor Felipe Rojas Guzman

LEl Vicepresidente de Auditoria, Luis Arturc Penagos, asumira
la direccidn de la Oficina de Implementacidn en asta primera
etapa. Entretanto, se encargara de la Vicepresidencia de

Consumo Especializado
Maria Cristina Arrastia Uribe
Banca Constructor

e Hipotecaria
Luis Femando Muiioz

Tuya

Martha Jaramillo

Sufi

lorge Isaza

Tarjetas

Liliana &squez

s

|

Vicepresidencia de
Mercado de Capitales
Sergio Restrepo Isaza

s Banca de Inversion

Rodrigo Velasguez Uribe

Fiduciaria
Fuad Velasco

|—

. Valores
Emilio Echawvarria Soto

— Tesoreria
Hernan Alzate

|

Vicepresidencia Internacional
Carlos Alberto Rodriguez L.
|, Banco Agricola

Rafael Barraza Dominguez

|, Pera
Martin Naranjo Landerer

|, Panama y Puerto Rico
Pablo Emilio Diaz Gdnez

|, Miami
Santiago Villa Cardona

Fuente: Informacion del Area Gestion de Recursos Humanos

> Intranet Bancolombia: Disponible[on line]: http://sitiopresidencia.bancolombia.corp/directivos/directivos.html.(Consultado: Mayo 21 de 2013).
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1.6 TELEFONO Y DIRECCION

Banca hipotecaria constructor

Direccién: Carrera 33 No 45-52 Piso 7- Edificio Metropolitan - Torre Bancolombia.
Teléfonos: 6470102 Ext. 76458- 76457

Fax 6575497

Bucaramanga, Santander, Colombia

Horarios de Atencion: Lunes a viernes de 8:00 a 12:00 y de 14:00 a 18:00.

1.7 RESENA HISTORICA®

Banco de Colombia abrié sus puertas en 1875 con el fin de atender las
necesidades de servicios financieros que tenia la economia del pais. En ese
momento fue catalogada como la entidad lider en la promocion del ahorro de mas
de un millon de colombianos.

La institucion se consolidd en 1998 con la fusion del Banco Industrial Colombiano
y el Banco de Colombia, con la posterior integracion de sus filiales. Asi se
constituyé en una organizacion con el conocimiento, el tamafio, la red y la
infraestructura necesarios para asumir una posicion de liderazgo en la industria
financiera colombiana.

CONAVI:
En octubre de 1972, directivos de empresas antioquefias tuvieron la idea de crear
una Corporacion de Ahorro y Vivienda que naci6 el 14 de febrero de 1974 como la
“Corporacion Nacional de Ahorro y Vivienda CONAV/I”. Ante la Superintendencia
Bancaria, se posesiono Luis Alberto Villegas Moreno como primer Gerente de
CONAVI,

La primera oficina de CONAVI abrio sus puertas al publico el 1 de abril de 1974 en
Junin, en pleno centro de Medellin. A partir de ese momento comenzé la historia
de un banco que se caracteriz6 por su proyeccion y cercania con los colombianos.
CONAVI cumplié con su lema “ser la primera empresa de servicios del pais" por
introducir e implementar tecnologias para ofrecer servicios financieros mas
avanzados a los clientes. En febrero de 2000 se aprobd la conversion de
corporacion a banco, y en abril de 2001 se cambié la denominacion y se identifico
como Banco Comercial y de Ahorros con la sigla CONAVI.

® Intranet Bancolombia: Disponible [on line]:
http://intranet.bancolombia.corp/Infcorporativa/Paginas/Quienes%20somos.aspx.(Consultado: Mayo 21 de
13).
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CORFINSURA:

Como resultado de la fusion entre la Corporacion Financiera Nacional, que
prestaba sus servicios desde 1959, y Suramericana S.A., naci6 CORFINSURA el
1 de julio de 1993.

Durante cuarenta afios de trayectoria, CORFINSURA adquirié un buen nombre en
el medio por su amplio conocimiento financiero, empresarial, econémico y entorno
regulatorio. También alcanzé liderazgo y proyeccion en el sector financiero
colombiano por la excelencia y la seriedad en el manejo de sus negocios.

SURAMERICANA:

Con la experiencia y la participacion de Suramericana S.A. y sus filiales en méas de
cien empresas de diferentes sectores como seguros, seguridad social, cementos,
alimentos, comercio, textil y financiero, asi como inversiones en la Comunidad
Andina y en Centro América, la Junta Directiva de Suramericana S.A., principal
accionista de Bancolombia, CONAVI y CORFINSURA, analiz6 la conveniencia de
integrar estas tres comparias en una sola entidad con el fin de enfrentar los retos
de la globalizacion en el mercado financiero. Esta decision se anuncio
publicamente el 14 de septiembre de 2004.

El propdsito de este proyecto consistié en aprovechar al maximo las sinergias y
complementariedades naturales de los tres negocios, asi como el altisimo
reconocimiento de sus marcas en el mercado.

La integracion permiti6 conformar un solo banco, mas fuerte, con mejores
servicios para sus clientes, mayor rentabilidad para sus accionistas y nuevas
oportunidades de crecimiento para sus empleados. El conocimiento, la experiencia
y la calidad del equipo humano de cada compafia formaron una nueva cultura
basada en principios y valores sélidos que, sumados a la excelencia en el servicio,
hoy se convierten en las mayores fortalezas de la nueva compaiiia.

Fusion BANCOLOMBIA, CONAVI y CONFINSURA:

El 14 de septiembre de 2004, los principales accionistas de BANCOLOMBIA,
CONAVI y CORFINSURA estudiaron la posibilidad y la conveniencia de integrarse
en una sola compaifiia. Asi se dio inicio a un proceso de fusiéon que cont6 con el
aval definitivo de la Superintendencia Bancaria de Colombia el 22 de julio de 2005.
El 30 de julio de ese mismo afio, Jorge Londofio Saldarriaga, Presidente de
BANCOLOMBIA, Rodrigo Velasquez Uribe, representante de CORFINSURA, y
Luis Fernando Mufioz Serna, representante de CONAVI, firmaron ante el notario
namero 29 de Medellin la escritura publica que formalizé la fusién de las tres
entidades.
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Desde ese momento comenzd a operar una organizacion lider en el sector
financiero, que pone a disposicion de los colombianos una amplia red de oficinas y
cajeros automéaticos en todo el pais, y cerca de 16 mil empleados comprometidos
con la excelencia en el servicio a sus clientes.’

1.8 MISION, VISION Y VALORES®

1.8.1 MISION

Somos el mejor aliado de los clientes en la satisfaccion de sus necesidades
financieras. Proveemos una amplia gama de productos y servicios con innovacion,
eficiencia y amabilidad, y generamos valor a nuestros clientes, colaboradores,
accionistas y a la comunidad.

1.8.2 VISION

Ser una Organizacion comprometida con la excelencia, que satisface las
necesidades financieras de los clientes, con soluciones integrales e innovadoras.

1.8.3 VALORES

e Integridad: actuamos dentro de los mas rigurosos principios éticos y legales.

e Transparencia: actuamos de manera clara, consistente y oportuna.

e Respeto por las personas: damos un trato digno a las personas y valoramos
sus diferencias.

e« Responsabilidad social: somos un factor de desarrollo de las comunidades
en donde estamos presentes.

e Actitud de servicio: somos amables, oportunos y eficaces en la prestacion de
nuestros servicios.

e Trabajo en equipo: valoramos y fomentamos el aporte de las personas para el
logro de los objetivos comunes.

e Alto desempefio: superamos continuamente nuestras metas y optimizamos el
uso de recursos, para crear valor.

e Orientacion al cliente: construimos relaciones de largo plazo con nuestros
clientes, que son nuestra razén de ser.

” Intranet Bancolombia: Disponible [on line]:
http://intranet.bancolombia.corp/Infcorporativa/Paginas/Quienes%20somos.aspx.(Consultado: Mayo 21 de
2013).

& Intranet Bancolombia: Disponible [on line]:

http://intranet.bancolombia.corp/Infcorporativa/Paginas/Quienes%20somos.aspx.(Consultado: Mayo 21 de
2013).
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e Actitud positiva: disfrutamos de lo que hacemos y estamos en una busqueda
permanente de posibilidades.

o« Confianza: generamos credibilidad y manejamos responsablemente la
informacion.

1.9 DESCRIPCION DEL AREA ESPECIFICA DE TRABAJO

Area: Vicepresidencia Banca Hipotecaria y Constructor — Banca constructor.

Descripcion: Somos un equipo asesor comercial, especializado en el negocio
inmobiliario, al servicio de los constructores, las personas y las empresas;
ofrecemos soluciones financieras estructuradas que contribuyen al crecimiento de
los colaboradores, el grupo y el pais. Como objetivos principales esta Satisfacer
integralmente las necesidades Financieras de los Constructores, generando
progreso para la comunidad, los accionistas y colaboradores.

Establecer las estrategias de direccionamiento para los clientes, segun sus valores
de compra. Identificar y potencializar oportunidades comerciales de acuerdo a los
requerimientos de los clientes. Orientar la capacidad vendedora de las diferentes
fuerzas de ventas especializadas. Responder por la calidad y eficiencia comercial
de las fuerzas especializadas®.

1.10 Nombre y cargo del supervisor técnico (empresa)

Nombre: REINALDO SILVA OTERO
Cargo: Gerente de Cuenta-Vicepresidencia Inmobiliaria y Constructor

Nombre: Nelly Karina Archila
Cargo: Asistente de Cuenta-Vicepresidencia Inmobiliaria y Constructor.

9 . . . .
Intranet Bancolombia: Disponible [on line]:
http://vbh.bancolombia.corp/Paginas/QSomos.aspx.(Consultado: Mayo 22 de 13).
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2. DIAGNOSTICO DE LA EMPREA

En la actualidad la construccion est4 tomado un mayor auge en todo el territorio
nacional, el sector de la construccion y la banca hipotecaria es fundamental para
el desarrollo de la economia de Colombia. Asi lo expresa Bancolombia, por esa
razén se han realizado en ocho ciudades del pais el Coctel Constructor, evento en
el cual se rednen con los actores de estos segmentos de la economia para apoyar
su fortalecimiento™®. BANCOLOMBIA es una entidad del sector financiero y emisor
de valores, que se encuentra sometido a la vigilancia y control de la
Superintendencia Financiera.

Se ha convertido en la compafia privada mejor manejada del pais y la de
contabilidad mas transparente en Colombia, segun dicen prestigiosas revistas
internacionales™, es por eso que Bancolombia es la organizacion lider que tiene al
servicio de los colombianos una amplia red de oficinas y cajeros automaticos en
todo el pais a disposicion de sus clientes y cerca de 24 mil empleados
comprometidos con la excelencia para garantizar el mejor servicio, sin embargo,
como en toda empresa le apuestan a un mejoramiento continuo, que maximice la
calidad del servicio dia a dia, existen ciertas falencias que requieren ser atendidas
para que la banca constructor siga destacandose por su excelente servicio, es asi
como ve necesario una propuesta de mejora del ingeniero industrial en el cargo de
aprendiz universitario de la Banca Constructor Bancolombia.

En mayor parte el aprendiz universitario maneja un amplio nimero de documentos
importantes que deben ser muy bien diligenciados, deben llevar un proceso
especifico que aun no esta estandarizado. La capacitacion que recibe cada
persona nueva en el cargo es otorgada por el estudiante que culmina su proceso,
es decir, cada estudiante al dejar su puesto debe ensefiar al nuevo practicante en
muy poco tiempo todas las tareas a desempeiiar (el cargo se llama aprendiz
universitario y se exige un nuevo estudiante cada semestre), en muchas
ocasiones solo se le da a conocer el 20 % de todas sus funciones sin un apoyo
fisico ni digital que lo soporte en el inicio de su labor. El gerente de cuenta cada
semestre con la asistente comercial deben ensefar todas aquellas tareas que en
el corto tiempo de capacitacion no fueron ensefiadas, esto a su vez interrumpen el
desempenio y el proceso del dia a dia.

En promedio, el periodo de aprendizaje de un nuevo estudiante oscila entre 2 a 3
meses como se ha venido presentando durante los ultimos dos afios desde que el

1% |ntranet Bancolombia: Disponible [on line]:
http://saladeprensa.grupobancolombia.com/cs/Satellite?c=Page&cid=1259763813558&type=FotoP&id=126
6348572189&pagename=SalaPrensa/SP_Interna.(Consultado: Mayo 24 de 2013).
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cargo ha entrado en vigencia para los practicantes universitarios. Tiempo en el
cual pueden existir diferentes problemas en la inadecuada operacién y pérdida de
documentos, efectuar una mala revisibn de segmento, calificacion, pdlizas,
desembolsos, envié de documentos y demas funciones que apoyan el éxito de
cada negocio que opera la banca.

Actividades que no son labores correspondientes a un Ingeniero Industrial. Existen
areas de oportunidad donde el profesional en dicha area (Ingeniero Industrial)
puede darle un valor agregado al puesto de trabajo. En &reas tales como
estadistica, calidad, marketing, investigacién de operaciones, logistica, finanzas ;
mediante labores como investigacibn de mercados, Prondsticos, Tendencias,
estrategias de mercadeo, analisis financiero, simulacion.
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3. ANTECEDENTES

Mediante una recopilacion de lo que se ha hecho en el puesto de trabajo, y una
revision de cada formato diligenciado, carpetas donde se archivan documentos,
directorios, tratamientos de los clientes, se refleja claramente, que no son labores
correspondientes a un Ingeniero Industrial, Cada persona o estudiante que labore
en dicha é&rea, trabaja a su manera lleva control de sus datos de forma
independiente y a su comodidad. Existen ciertos parametros a seguir y que son
muy importantes que se deben llevar a cabo, no se encuentra explicito en alguin
documento o manual, se da a entender o comunicar de forma verbal por parte del
gerente de cuenta y comunicado por las personas que han culminado su periodo
de contratacibn como aprendiz universitario, con un alto margen de error de
entendimiento, ya que se comunica de cierta manera y se percibe de otra muy
diferente.

El periodo de aprendizaje es prolongado, aproximadamente de dos a tres meses,
donde el estudiante se encuentra en el proceso de capacitacion y en ocasiones
puede ser muy improductivo, afirma la asistente de cuenta Nelly Karina Archila.

Sin embargo el problema se hizo evidente de tal manera que este solo se
dedicaba a realizar labores administrativas y se percibi6 el bajo rendimiento de la
operacion, el tiempo y esfuerzo que este generaba. Al tener una alta rotacion del
personal en el cargo, el aprendiz, se demora mas del 50 % del tiempo en el
proceso de capacitacion e induccion; al pasar del tiempo, el estudiante puede
tener un marco de comparacion y poder detectar ciertas falencias o dificultades
gue se lleva a cabo en el puesto de trabajo, ofreciendo alternativas, soluciones o
propuestas de mejora que beneficie a la Banca Constructor. Pero en dicho
momento es cuando ya se ha culminado el periodo de practica e ingresa un nuevo
integrante y comienza de nuevo el ciclo.

El cargo de aprendiz universitario nacio de la necesidad de apoyar a la asistente
de cuenta. El dia 12 de julio del 2009, inicio su labor el primer estudiante en
practica. A la fecha han ejercido 8 estudiantes el puesto de aprendiz universitario
de la Banca Constructor en la ciudad de Bucaramanga “uno por cada semestre”.
El jefe inmediato es el doctor Reinaldo Silva Otero gerente de cuenta de la
vicepresidencia inmobiliaria y constructor otras regiones, afirma, que a la fecha no
se ha obtenido ningun aporte significativo que beneficie a la Banca Constructor
Bancolombia en la ciudad de Bucaramanga.
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4. JUSTIFICACION

Uno de los aspectos de mejora que buscan las empresas al contratar un
empleado, es que este sea productivo al 100 % desde el primer dia, conseguir
este tipo de resultado es en realidad muy complicado, para esto la capacitacion y
la importancia que se le dé al empleado, otorgandole herramientas que faciliten el
proceso de formacion en un area determinada es muy importante e indispensable.
Su uso interno y diario, minimiza los conflictos de &reas, marca responsabilidades,
divide el trabajo y fomenta el orden, etc. Ademas, es el factor fundamental para
implementar otros sistemas organizacionales muy efectivos como: evaluacion de
desemperio, escalas salariales, lineas de carrera y otros.

Tal como se ha expuesto anteriormente, en la oficina de BANCA CONSTRUCTOR
BANCOLOMBIA existe una oportunidad de mejora respecto de la capacitacion y
aprendizaje de los procesos que se desarrollan al interior del puesto aprendiz
universitario, lo que permitira prestar servicios de manera mas eficiente al cliente
tanto interno como externo, propiciando un mejor aprovechamiento de los recursos
de la empresa.

Para lograr el objetivo que se ha formulado la primera etapa consiste en realizar
un diagnostico en el cual se identifiquen las desventajas que presenta actualmente
cada uno de los procesos, producto de la indebida actualizacion de los
documentos.

Una de las posibilidades de mejora se presenta cuando existe un mayor volumen
de trabajo que maneja el area, se convierte en un obstaculo, el cual no permite
gue los funcionarios relacionados con los procesos, le presten atencion suficiente
al aprendiz, por tanto realizan estos de manera empirica, lo cual genera errores e
incognitas en las actividades y labores a realizar teniendo como efecto una gran
pérdida de tiempo e ineficiencia en el proceso. Se hace de vital importancia la
participacion y compromiso de ellos en el acompafiamiento de su formacion.

En la actualidad no se lleva un registro de los incidentes o fallas que han ocurrido
en el cargo de aprendiz universitario, pero sin embargo, la asistente de cuenta
Nelly Karina Archila Arenas®, asegura que a la fecha, cada estudiante ha
cometido por lo menos dos o tres incidentes o errores que dificulta las labores. Se
menciona algunos de los inconvenientes que se ha generado a raiz negligencia y
falta de aporte al area.

Entre los principales inconvenientes mas significativos que se han presentado:

12 Asistente de cuenta de la banca constructor otras regiones, ha ejercido el cargo desde julio del 2010, tiene
un amplio conocimiento del negocio en todas sus etapas. Es la persona que labora directamente con el
estudiante en practica.
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-Clientes insatisfechos.

-Demora en la solucién de problemas a los clientes.
-Baja participacion en el mercado.

-Servicio Postventa.

A pesar de que estos no hayan tenido participacion directa con el estudiante,

La principal razon de la puesta en marcha de este trabajo, es lograr una
propuesta donde el estudiante de Ingenieria Industrial aporte un valor agregado en
las actividades y labores referente al cargo de aprendiz universitario de tal forma
gue le permita al banco obtener mejores resultados y al propio estudiante una
formacioén y puesta en marcha de todos los conocimientos obtenidos.
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de mejora para el desempefio del estudiante de Ingenieria
Industrial en el cargo de Aprendiz Universitario de la Banca Constructor
Bancolombia S.A. en la ciudad de Bucaramanga, mediante la metodologia de plan
de mejora de ANECA “agencia nacional de evaluacion de la calidad vy
acreditacion”, con el fin de fortalecer la eficiencia y productividad del
aprendiz universitario en el cargo a desempeiniar.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Proponer alternativas de trabajo acorde con las actividades de desempefio
profesional de un Ingeniero Industrial que permitan mejorar la eficiencia del
practicante en las labores a desarrollar, mediante controles periodicos de las
nuevas tareas a cumplir.

Establecer prioridades en las lineas de actuacion como Ingeniero Industrial que
permita demostrar productividad en las labores como aprendiz universitario en
funcidn de los resultados propios del cargo y el tiempo de permanencia, de tal
forma que tanto Bancolombia como el estudiante realicen una labor de mutuo
beneficio.

Disefar estrategias de rendimiento en el cargo aprendiz universitario que permita
el incremento paulatino en los resultados obtenidos como aprendiz universitario,
mediante una evaluacion de indicadores de desempefio donde se demuestre la
efectividad de la propuesta.
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6. MARCO TEORICO

El marco tedrico es aquel grupo central de conceptos y teorias que se necesitan
para el desarrollo y aparecen en el contenido del proyecto, de forma que permita
abordar temas por medio de conocimientos previos, con el objetivo de resolver
cualquier duda que llegara a presentarse.

6.1 PRODUCTIVIDAD, EFICIENCIA Y EFICACIA EMPRESARIAL
6.1.1 Productividad

Productividad es el grado de utilizacion efectiva de cada elemento de produccion.
Es sobre todo una actitud mental. Busca la constante mejora de lo que existe ya.
Esta basada sobre la conviccion de que uno puede hacer las cosas mejor hoy que
ayer, y mejor mafiana que hoy. Requiere esfuerzos continuados para adaptar las
actividades econdmicas a las condiciones cambiantes y aplicar nuevas técnicas y
métodos. Es la firme creencia del progreso humano.

El concepto mas generalizado de productividad es el siguiente:

Productividad = Produccibn = Resultados Logrados Insumos Recursos
Empleados

De esta forma se puede ver la productividad no como una medida de la
produccion, ni de la cantidad que se ha fabricado, sino como una medida de lo
bien que se han combinado y utilizado los recursos para cumplir los resultados
especificos logrados.

Esta definicion de productividad se asocia con el logro de un producto eficiente,
enfocando la atencion especificamente en la relacion del producto con el insumo
utilizado para obtenerlo.

Pero igual que han evolucionado otros conceptos, ha evolucionado el concepto de
productividad y sobre todo han influido en ello los cambios que se han operado en
la manera en que en el mercado empresarial contemporaneo se considera la
calidad.

B Concepto Moderno De Productividad: Disponible [on line]:
http://www.elprisma.com/apuntes/ingenieria_industrial/productividadconceptos/default.asp (Consultado:
septiembre 04 de 2013).
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6.1.2 Calidad y Productividad®*

La Calidad desde el punto de vista conceptual ha pasado por diferentes etapas,
desde el surgimiento de la industria manufacturera donde se le consideraba como
algo que debia ser inspeccionado para poder obtener determinados
requerimientos técnicos que eran precisados por el productor; continuando la
etapa posterior de control estadistico de la calidad, donde se aplicaban técnicas
de muestreo a lo largo del proceso, con el objetivo de detectar a tiempo cualquier
irregularidad y garantizar que el producto que saliera cumpliera, igualmente, los
requisitos preestablecidos por el productor; en una etapa mas actual se
instrumentan programas y sistemas de calidad a todas las fases de concepcion,
disefio y produccion, incluyendo el servicio posventa; y hoy la calidad es posible
administrarla.

6.1.3 INDICADORES ASOCIADOS A LA PRODUCTIVIDAD Y LA CALIDAD™

Existen tres criterios comunmente utilizados en la evaluacion del desempefio de
un sistema, los cuales estan muy relacionados con la calidad y la productividad:
eficiencia, efectividad y eficacia. Sin embargo a veces, se les mal interpreta, mal
utiliza o se consideran sinonimos; por lo que consideramos conveniente
puntualizar sus definiciones y su relacion con la calidad y la productividad.

-Eficiencia: Se le utiliza para dar cuenta del uso de los recursos o cumplimiento de
actividades con dos acepciones o cumplimiento de actividades con dos
acepciones: la primera, como la “relacion entre la cantidad de recursos utilizados y
la cantidad de recursos estimados o programados”; la segunda, como “grado en el
gue se aprovechan los recursos utilizados transformandose en productos”.

Como se puede observar ambas definiciones estan vinculados a la vertiente de la
productividad mas difundida en la literatura; pero si solo utilizaramos este
indicador como medicion de la productividad Unicamente asociariamos la
productividad al uso de los recursos; solo se tomaria en cuenta la cantidad y no la
calidad de lo producido, pondriamos un énfasis mayor “hacia adentro” de la
organizacion, buscando a toda costa ser mas eficiente y pudiendo obtener un
estilo eficiente para toda la organizacion que se materializaria en un analisis y
control riguroso del cumplimiento de los presupuestos de gastos, el uso de las
horas disponibles, etc.

!* Concepto Moderno De Productividad: Disponible [on line]:
http://www.elprisma.com/apuntes/ingenieria_industrial/productividadconceptos/default.asp (Consultado:
septiembre 03 de 2013).

> Concepto Moderno De Productividad: Disponible [on line]:
http://www.elprisma.com/apuntes/ingenieria_industrial/productividadconceptos/default.asp (Consultado:
septiembre 04 de 2013).
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Consideramos que tenemos un restaurante y siguiendo nuestro estilo eficiente,
confeccionaremos los diferentes platos ahorrando al maximo los recursos para de
esa forma obtener mayor eficiencia. ¢ Comeria Ud. en un restaurante que ahorra el
tomate en una carne guisada o que ahorra la sal en un pollo en cazuela? A lo
mejor si a lo mejor no, claro que eso esta en de acuerdo a sus gustos culinarios,
pero en general eso no es lo que estd buscando el duefio del restaurante, sino
ahorrar a toda costa, independientemente de los gustos de sus clientes.

No obstante las limitaciones, el concepto de eficiencia nos lleva a tener siempre
presente la idea del costo, a través del uso que hagamos de los recursos.

-Efectividad: Es la relacidbn entre los resultados logrados y los resultados
propuestos, 0 sea nos permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos
planificados.

Cuando se considera la cantidad como unico criterio se cae en estilos efectivos,
aquellos donde lo importante es el resultado, no importa a qué costo. La
efectividad se vincula con la productividad a través de impactar en el logro de
mayores y mejores productos (segun el objetivo); sin embargo, adolece de la
nocion del uso de recursos.

Cuantas organizaciones se vanaglorian con reflejar sus logros productivos en
murales y hasta en anuncios de prensa, “Este afio se sobre cumplié el plan; Pero
nunca nos dicen cuanto costd ese resultado y si el mismo respondia a las
necesidades de los clientes.

No obstante, este indicador nos sirve para medir determinados parametros de
calidad que toda organizacion debe preestablecer y también para poder controlar
los desperdicios del proceso y aumentar el valor agregado.

-Eficacia: Valora el impacto de lo que hacemos, del producto o servicio que
prestamos. No basta con producir con 100% de efectividad el servicio o producto
gue nos fijamos, tanto en cantidad y calidad, sino que es necesario que el mismo
sea el adecuado; aquel que lograra realmente satisfacer al cliente o impactar en el
mercado.

Como puede deducirse, la eficacia es un criterio muy relacionado con lo que
hemos definido como calidad (adecuacion al uso, satisfaccion del cliente), sin
embargo considerando ésta en su sentido amplio: CALIDAD DEL SISTEMA.

Del andlisis de estos tres indicadores se desprende que no pueden ser
considerados ninguno de ellos de forma independiente, ya que cada uno brinda
una medicion parcial de los resultados. Es por ello que deben ser considerados
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como un sistema de indicadores que sirven para medir de forma integral la
productividad.

6.2 CRITERIOS DE ADMINISTRACION

Segln Hitt, Black y Porter'®, el término administracién tiene también otros
significados ademas de "un proceso” o "un conjunto de actividades". A veces el
término se emplea para designar un area especifica de la organizacion: el
conjunto de individuos que se hace cargo de las labores gerenciales. Asi, se
podria escuchar la frase: "la administracion elaboré una nueva politica para el
personal”. A menudo, cuando el término se emplea de esta forma, no
necesariamente se refiere a todos los miembros de la organizacion, sino mas bien
a quienes ocupan los puestos con mayor poder e influencia dentro de dicho
escenario ( los niveles directivos).

6.2.1 Las funciones administrativas?’

La administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de
los recursos y las actividades de trabajo con el propdsito de lograr los objetivos o
metas de la organizacion de manera eficiente y eficaz.

Proceso de planear, organizar, dirigir y controlar: Es decir, realizar un conjunto de
actividades o funciones de forma secuencial, que incluye:

Planificacion: Consiste basicamente en elegir y fijar las misiones y objetivos de la
organizacion. Después, determinar las politicas, proyectos, programas,
procedimientos, métodos, presupuestos, normas y estrategias necesarias para
alcanzarlos, incluyendo ademas la toma de decisiones al tener que escoger entre
diversos cursos de accion futuros. En pocas palabras, es decidir con anticipacion
lo que se quiere lograr en el futuro y el cdmo se lo va a lograr.

Organizacion: Consiste en determinar qué tareas hay que hacer, quién las hace,
cdmo se agrupan, quién rinde cuentas a quién y donde se toman las decisiones.

Direccion: Es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a favor del
cumplimiento de las metas organizacionales y grupales; por lo tanto, tiene que ver
fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la administracion.

'8 Hitt Michael, (2006). Novena Edicion. Black Stewart. Porter Lyman. Administracién. (Pag. 8 a la 16).
Pearson Educacion.

" Hitt Michael, (2006). Novena Edicion. Black Stewart. Porter Lyman. Administracion. (Pag.20 a la 23).
Pearson Educacion.
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Control: Consiste en medir y corregir el desempeio individual y organizacional
para garantizar que los hechos se apeguen a los planes. Implica la medicion del
desempefio con base en metas y planes, la deteccién de desviaciones respecto de
las normas y la contribucion a la correccién de éstas.

Uso de recursos: Se refiere a la utilizacion de los distintos tipos de recursos que
dispone la organizacién: humanos, financieros, materiales y de informacion.

-Actividades de trabajo: Son el conjunto de operaciones o tareas que se realizan
en la organizacion y que al igual que los recursos, son indispensables para el logro
de los objetivos establecidos.

-Logro de objetivos 0 metas de la organizacién: Todo el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar la utilizacibn de recursos y la realizacién de
actividades, no son realizados al azar, sino con el propésito de lograr los objetivos
0 metas de la organizacion.

-Eficiencia y eficacia: En esencia, la eficacia es el cumplimiento de objetivos y la
eficiencia es el logro de objetivos con el empleo de la minima cantidad de
recursos.

6.3 PRINCIPIOS BASICOS DE LA ORGANIZACION®®

Para el caso de la administracion actual, ROBBINS describe a la organizacion
como la funcién de la administracion que implica el proceso de crear la estructura
de la organizacién determinando las tareas que se realizaran, quienes lo haran,
como se agruparan las tareas, quien informa a quien y donde se tomaran las
decisiones. Sus caracteristicas son tres:

-Finalidad. Cada organizacion posee una finalidad distinta que se expresa de
ordinario como la meta que pretende alcanzar.

-Gente. Estan compuestas por personas.

-Estructura. Toda organizacion posee una estructura deliberada para que los
integrantes puedan trabar. La complejidad de esta estructura va desde la mas
sencilla, abierta y flexible, sin limites claros y precisos de los deberes laborales, o
una de normas, estandares y descripciones de puestos bien definidas donde
algunos integrantes identificados como jefes tienen autoridad sobre los demas.

'8 Hitt Michael, (2006). Novena Edicion. Black Stewart. Porter Lyman. Administracion. (Pag. 7 y 9). Pearson
Educacidn.
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6.4 MEJORA CONTINUA™

La mejora continua de la capacidad y resultados, debe ser el objetivo permanente
de la organizacion. Para ello se utiliza un ciclo PDCA, el cual se basa en el
principio de mejora continua de la gestion de la calidad. Esta es una de las bases
gue inspiran la filosofia de la gestidén excelente.

"Mejora mafiana lo que puedas mejorar hoy, pero mejora todos los dias"

La base del modelo de mejora continua es la autoevaluacion. En ella detectamos
puntos fuertes, que hay que tratar de mantener y areas de mejora, cuyo objetivo
deberéa ser un proyecto de mejora.

El ciclo PDCA de mejora continua se basa en los siguientes apartados:

Plan (planificar)

Organizacion légica del trabajo

e Identificacion del problema y planificacion.

e Observaciones y analisis.

e Establecimiento de objetivos a alcanzar.

e Establecimiento de indicadores de control.
Do (hacer)

e Correcta realizacion de las tareas planificadas

e Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.
e Aplicacion controlada del plan.

e Verificacion de la aplicacion.

Check (comprobar)
Comprobacion de los logros obtenidos

e Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.
e Comparacion con los objetivos.

'® Mejora continua: Disponible [on line]: http://www.guiadelacalidad.com/modelo-efgm/mejora-
continua.(Consultado: Mayo 25 de 2013).
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Adjust (ajustar)

Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas en
otros casos

Analizar los datos obtenidos.

Proponer alternativa de mejora.
Estandarizacion y consolidacion.
Preparacion de la siguiente etapa del plan.

6.5 PROPUESTA DE MEJORA?

La excelencia de una organizacién viene marcada por su capacidad de crecer en
la mejora continua de todos y cada uno de los procesos que rigen su actividad
diaria. La mejora se produce cuando dicha organizacion aprende de si misma, y
de otras, es decir, cuando planifica su futuro teniendo en cuenta el entorno
cambiante que la envuelve y el conjunto de fortalezas y debilidades que la
determinan.

La planificacion de su estrategia es el principal modo de conseguir un salto
cualitativo en el servicio que presta a la sociedad. Para ello es necesario realizar
un diagnodstico de la situacion en la que se encuentra. Una vez realizado es
relativamente sencillo determinar la estrategia que debe seguirse para que el
destinatario de los servicios perciba, de forma significativa, la mejora implantada.

Apoyarse en las fortalezas para superar las debilidades es, sin duda la mejor
opcién de cambio.

La Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA)
presenta este documento con el objeto de que sirva de apoyo a las instituciones
universitarias en la elaboracién de un plan de mejoras, una vez realizado un
proceso de evaluacion.

Teniendo en cuenta la vision interna de la unidad evaluada y la vision de los
evaluadores externos, el equipo responsable de la unidad formula las propuestas
de mejora que negociara con los responsables de la institucion.

El plan de mejoras se constituye en un objetivo del proceso de mejora continua, y
por tanto, en una de las principales fases a desarrollar dentro del mismo. La

2%pjan de mejoramiento: Disponible [on line]:
http://www.uantof.cl/acreding/Documentos/Plan%20de%20Mejoras.pdf. (Consultado: Mayo 22 de 2013).
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elaboracion de dicho plan requiere el respaldo y la implicacion de todos los El
Plan de Mejoras

El plan de mejoras integra la decision estratégica sobre cuéles son los cambios
gue deben incorporarse a los diferentes procesos de la organizacién, para que
sean traducidos en un mejor servicio percibido. Dicho plan, ademés de servir de
base para la deteccion de mejoras, debe permitir el control y seguimiento de las
diferentes acciones a desarrollar, asi como la incorporacion de acciones
correctoras ante posibles contingencias no previstas.

6.5.1 Objetivos y Ventajas®

Para su elaboracion serd necesario establecer los objetivos que se proponen
alcanzar y disefiar la planificacion de las tareas para conseguirlos. El plan de
mejoras permite:

e |dentificar las causas que provocan las debilidades detectadas.

e Identificar las acciones de mejora a aplicar.

e Analizar su viabilidad.

e Establecer prioridades en las lineas de actuacion.

e Disponer de un plan de las acciones a desarrollar en un futuro y de un sistema
de seguimiento y control de las mismas.

e Negociar la estrategia a seguir.

e Incrementar la eficacia y eficiencia de la gestion.

Motivar a la comunidad universitaria a mejorar el nivel de calidad.

El plan elaborado en base a este documento permite tener de una manera
organizada, priorizada y planificada las acciones de mejora. Su implantacion y
seguimiento debe ir orientado a aumentar la calidad de la ensefianza universitaria
para que sea claramente percibida por su destinatario final.

*plan de mejoramiento: Disponible [on line]:
http://www.uantof.cl/acreding/Documentos/Plan%20de%20Mejoras.pdf. (Consultado: Mayo 22 de 2013).
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7. DISENO METODOLOGICO

A través de la metodologia que se pretende utilizar para el mejoramiento en el
proceso de aprendizaje del cargo estudiante en la banca constructor, se desea
realizar un andlisis de las principales caracteristicas del grupo de trabajo, referente
a las actividades que desarrolla cada persona, ventajas y desventajas, para
identificar oportunidades de mejora, que pueda establecer mejores procedimientos
y resultados en el dia a dia en el &rea a trabajar. Para realizar el proceso, constara
de las siguientes fases.

Se identificaran los procesos mas significativos que el estudiante ejecutara en el
area, se cuestiona aquellos procesos y mediante una retroalimentacion con el
gerente de cuenta y la asistente comercial se recolecta la informacién para luego
realizar la documentacion de acuerdo a las observaciones antes recibidas.

De acuerdo con la informacion y observaciones recolectadas, se estipulan las
nuevas actualizaciones de los procedimientos tratados que optimicé y mejore el
proceso, se realiza un seguimiento de a la propuesta planteada, se notifica la
mejoria del desempefio al gerente de cuenta, el presenta el visto bueno y
recomendaciones para ya realizar y establecer la herramienta a trabajar.

Por ultimo se desarrollara un plan de mejoras que se maneja en el area, para asi
culminar, el objetivo de mejorar el desempefio del estudiante de Ingenieria
Industrial en el cargo del estudiante en practica que apoya a la banca constructor
BANCOLOMBIA.

Con base a lo anterior, este trabajo se ajusta a una investigacion de tipo cualitativa
descriptiva, no experimental y transaccional ya que no se puede manipular las
variables, los datos a reunir se obtendran del personal administrativo de la
empresa y transaccional ya que la recoleccion de los datos se realizara en un solo
tiempo. El limite de tiempo en el cual se desarrollara la investigacion es de 4
meses partiendo el 04 de marzo hasta el 04 de julio del 2013.
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8. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

8.1 MEJORAS PROPUESTAS

o Herramienta de informacién y consulta de procedimientos en el desarrollo
de las actividades del estudiante en practica de la banca constructor Bancolombia
S.A. mediante un manual guia.

En este manual se dan a conocer las actividades que se desarrollan en el cargo
de aprendiz universitario. Estas no corresponden a las actividades de un Ingeniero
Industrial, sin embargo se elabora la herramienta como necesidad en ese
momento, (ver anexo 1).

o Disefio de una propuesta de mejora para el desempefio como Ingeniero
Industrial en el cargo de aprendiz universitario de la Banca Constructor
Bancolombia S.A.

8.2 PROPUESTAS IMPLEMENTADAS

Teniendo en cuenta la necesidad a cubrir y como principal objetivo, se disefio una
propuesta de mejora, mediante la metodologia de plan de mejora de ANECA
“agencia nacional de evaluacién de la calidad y acreditacién”, con el fin de
fortalecer la eficiencia y productividad del aprendiz universitario en el cargo a
desempeiniar.

8.2.1 Identificar El Area De Mejora
Se evalla las principales fortalezas y debilidades del area de La Vicepresidencia

Inmobiliaria Y Consumo Especializado, Banca Constructor E Hipotecario
Bancolombia S.A.

Tabla 4. Area de mejora

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Fidelidad de los | 1. Tasas de interés por
clientes. encima de la

competencia.

2. Productos y servicios | 2. Alta rotacion de personal.
atractivos.
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3. Excelente servicio.

3. Falta capacitacion y
entrenamiento a nuevos
empleados.

4. Localizacion accesible
y cOmoda para los
clientes.

4. Falta de comunicacion
de los resultados entre los
colectivos de la titulacion y
de procedimiento de mejora
y revision del programa
formativo.

5. Buen equipamiento.

5. Inexistencia de un
programa estructurado de
asistencia al aprendizaje.

6. excelente sistema de
informacion y apoyo
técnico.

6. En primer ciclo la
captacion del estudiante se
realiza de manera
indiscriminada.

VICEPRECIDENCIA
INMOBILIARIA'Y
CONSUMO
ESPECIALIZADO,
BANCA
CONSTRUCTOR E
HIPOTECARIO.

BANCOLOMBIA S.A

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez realizado el diagnostico, la unidad evaluada conoce las principales
fortalezas y debilidades en relacion al entorno que la envuelve. En este caso se
estudia el area de la Banca Constructor de Bancolombia S.A. en la ciudad de
Bucaramanga, para ello se deben superar las debilidades apoyandose en las

principales fortalezas.

8.2.2 Detectar Las Principales Causas Del Problema

La solucion de un problema, y por lo tanto la superacién de un drea de mejora,
comienza cuando se conoce la causa que lo origind. Se utiliza la metodologia
del diagrama de espina para su identificacion.
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Figura 2. Diagrama de espina

[Funciones ] [Personal ] [ Métodos ]

Alta rotacion .
No existe una

. en el cargo. )
Actividades no metodologia
correspondientes Entrenamiento establecida en
a un Ingeniero inadecuado. cuanto aprendizaje
Industrial. y actividades. ﬂalta de \

No hay incentivo ——
de rendimiento.

productividad por
parte del estudiante
de Ingenieria
Industrial como
Falta registro de los practicante de la
resultados obtenidos. Banca Constructor
Metas y objetivos no Bancolombia S.A.
establecidos. K /

v

Falta de indicadores
gue evalué el
desemperio.

[Medicic')n ] [Responsabilidades ]

Fuente: Elaboracion Propia
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Mediante la elaboracién de este diagrama, se utilizo una técnica llamada lluvias
de ideas, donde se identificaron las principales categorias dentro de las cuales se

clasificaron las diferentes causas del proceso.

8.2.3 Seleccién De Las Acciones De Mejora

Siguiendo la metodologia de desarrollo de Planes de Mejora de la ANECA, se
realiz6 una técnica llamada grupo nominal, donde cada integrante que conforma el
del grupo de trabajo (Gerente de Cuenta, Asistente de Cuenta, Aprendiz
Universitario), analizo y califico cada una de las propuestas conforme a su grado

de dificultad, plazo e impacto en la organizacion.
La totalidad de las propuestas y su analisis se recoge a continuacion:

Las escalas de medida de las variables dificultad, plazo, impacto y priorizacién son

las siguientes:

DIFICULTAD: PLAZO: IMPACTO: PRIORIZACION:
1. Ninguna 1. Inmediato 1. Ninguno 1. Baja

2. Poca 2. Corto 2. Poco 2. Media

3. Bastante 3. Medio 3. Bastante 3. Alta

4. Mucha 4. Largo 4. Mucho 4. Muy alta

PUNTUACION = DIFICULTAD + PLAZO + IMPACTO

Tabla 5. Seleccion acciones de mejora.

n° Propuestas mejora Difi. | Plazo | Impacto | Priorizacién

Punt.

Implementar una serie
de actividades
correspondientes a las 10 11 10 12
1 | labores de un Ingeniero
Industrial.

31

2 Incrementar el periodo 5 5 8 9
practica.

18

Instaurar mecanismos
gue permitan detectar
las carencias y
necesidades del
3 | estudiante en préctica 8 10 9 7
en relaciéon al proceso
de aprendizaje.

27
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4 | Implementar una
herramienta donde se
lleve una serie de
registros histéricos de 7 9 10 7 26
resultados obtenidos por
parte del estudiante de
Ingenieria Industrial.

5 | Disefar un programa de
seguimiento donde mida
la productividad
mediante una serie de 7 9 9 7 25
indicadores que evalten
el rendimiento del
estudiante en el cargo.

6 | Definir los objeticos y
metas, acorde a las

funciones 5 8 9 8 22
correspondientes al

estudiante de Ingenieria

Industrial.

Fuente. Elaboracion propia.

8.2.4 Realizacion Una Planificacion y Seguimiento

Por dltimo, se elabora el plan de mejoras ordenando las acciones, en primer lugar,
por su priorizacion, y después por puntuaciones (dificultad + plazo + impacto),
guedando como resultado el siguiente plan que actia en el area de la
Vicepresidencia Inmobiliaria y Consumo Especializado, Banca Constructor e
Hipotecario.
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Tabla 6. Plan de mejoras.

N° PROPUESTA TAREAS RESPONS | TIEMPO | RECUR | FINANCIACION INDICADOR RESPONSABL
MEJORA ABLE DE (INICIO SOS DE E DE
TAREA — FINAL) SEGUIMIENTO | SEGUIMIENTO
Implementar una | -Estudio de Vicepreside | (2014- Propios No. De tareas
serie de mercados, incursionar ncia de 2015) de la implementadas | Gerente cuenta
1 | actividades nuevos clientes. gestion de empresa Banca
correspondientes | -Estudio de colas, lo humano Por determinar Constructor
a las labores de | mejorar tiempo de Bancolombia
un Ingeniero servicio en las filas de S.A.
Industrial. los bancos. Bucaramanga
2 -Realizar un convenio | Vicepreside | (2014- Salario | $1°000.000 No. De meses | Asistente de
Incrementar el con la entidad ncia de 2015) basico. pesos mensual. | aprobados/ 12 | cuenta de la
periodo practica. | educativay la gestion de banca
Bancolombia S.A., lo humano constructor
donde se apruebe y Bancolombia
prolonguen el periodo S.A.
de practica a un ao. Bucaramanga
Definir los Establecer una serie Vicepreside
objeticos y de metas u objetivos ncia Asistente de
metas, acorde periddicamente, inmobiliaria cuenta de la
6 |conlas donde permita y conNsumo No de objetivos | banca
funciones direccionar mejor las | especializad alcanzados/ No | constructor
correspondientes | labores del estudiante 0, Banca | (2014- - Desarrollo de | de objetivos Bancolombia
al estudiante de | de Ingenieria Constructor | 2015) proyectos totales. S.A.
Ingenieria Industrial e Bucaramanga
Industrial. Hipotecario.
Bancolombi
a S.A.
Instaurar -Establecer equipos Vicepreside | (2014-
mecanismos que | de mejora ncia 2015) Gerente cuenta
permitan Conjuntamente con el | inmobiliaria Banca
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rendimiento del
estudiante en el
cargo.

detectar las | gerente de cuenta de | y consumo % aplicacién | Constructor
3 | carencias y | la Banca Constructor | especializad - Por determinar del Bancolombia
necesidades del | y extension 0, Banca Plan de S.A.
estudiante en | universitaria para la Constructor Mejoras Bucaramanga
practica en | identificacion de e
relacion al | lineas de Hipotecario.
proceso de | Actuacion.
aprendizaje. -Disefio de incentivos.
Bancolombi
aS.A.
Implementar una | Disefiar una Vicepreside | (2014- Gerente cuenta
herramienta herramienta basada ncia de 2015) Banca
donde se lleve en el lenguaje de tecnologia e Constructor
una serie de programacion Visual informacion Bancolombia
4 | registros Basic, que permita Propios S.A.
historicos de verificar y consultar el de la Por determinar Bucaramanga
resultados rendimiento del empresa -
obtenidos por estudiante en practica
parte del de la Banca
estudiante de constructor
Ingenieria Bancolombia S.A.
Industrial.
Disefiar un Gerente cuenta
programa de Banca
seguimiento Constructor
donde mida la Propios Bancolombia
productividad Vicepreside de la - - S.A.
5 | mediante una Véase 4.1 ncia de (2014- empresa Bucaramanga
serie de tecnologia e | 2015)
indicadores que informacion
evalten el

Fuente: Elaboracion propia
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8.3 ACTIVIDADES A DESARROLLAR PARA LA PROPUESTA DE MEJORA
PLANTEADA

Propuesta 1:

Bancolombia S.A. con ayuda de la amplia base de datos que posee, se puede
analizar y ejecutar un estudio de mercado, donde se determine las principales
razones por la cual algunos de nuestros clientes poseen proyectos financiados con
otras entidades y no toman el producto con Bancolombia S.A., con el fin de llevar
a cabo estrategias que beneficie tanto al banco como a los clientes y poder
incursionar futuros proyectos.

La Banca Constructor Bancolombia S.A. posee clientes exclusivos y de gran
contribucion al producto que se les ofrece, es por eso que se debe otorgar el
mejor de los servicios, por tal motivo es importante de realizar un estudio de colas
en los principales puntos de pago de Bancolombia S.A. donde se puedan ofrecer
un servicio seguro y rapido sin contratiempo que le permita a los clientes normales
y preferenciales, realizar actividades bancarias de la mejor forma posible.

Propuesta 2:

Llevar a cabo un convenio con las universidades de Bucaramanga y su area
metropolitana, donde se certifique que el periodo de practica de un estudiante sea
de un afo, con el fin de soportar a Bancolombia S.A. que durante dicho tiempo, el
estudiante realizara la practica universitaria y poder llevar a cabo el contrato.

Propuesta 6:

La incursion de metas y objetivos es de suma importancia, ya que se le genera
responsabilidad y compromiso al estudiante en las labores a desarrollar. Proponer
objetivos claros, medibles, alcanzables y un tiempo determinado, es la mejor
forma de encaminar los resultados que se requiere. De acuerdo a las tareas que
se desarrollen proponer un objetivo principal a largo plazo (Ej. Un afo), y
establecer metas a corto plazo (Ej. Cada mes) para cumplir ese objetivo principal.

Propuesta 3:

Realizar un acompafamiento periédico al estudiante durante su periodo de
practica en conjunto con Bancolombia S.A y la universidad; cuyo propdsito es la
actualizacion y mejoramiento profesional, donde destacan la asistencia y el
apoyo al estudiante, la confianza, el respeto y la discrecion.
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Propuesta 4:

Con ayuda de la vicepresidencia de tecnologia e informacién, desarrollar una
herramienta basada en el lenguaje de programacion Visual Basic, donde se pueda
llevar registro de los avances y principales resultados de cada uno de los
estudiantes en préactica de la Banca Constructor Bancolombia S.A. de acuerdo a
los objetivos planteados y poder analizar falencias y debilidades en el proceso de
formacién mediante a datos estadisticos que la herramienta otorgaria.

Propuesta 5:

Con ayuda de la herramienta a desarrollar en la propuesta numero 4, se puede
disefiar un programa que evalué la productividad y la viabilidad del estudiante, por
medio de una serie de indicadores, de tal manera que se pueda analizar a fondo
gue tan productivo pudo llegar hacer el aprendiz universitario de la Banca
Constructor Bancolombia S.A.
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9. CONCLUSIONES

o El estado inicial en el que se encontraba el cargo del estudiante en préctica,
no correspondia a las actividades que desarrolla un profesional de Ingenieria
Industrial.

. Es decision de la empresa (Bancolombia S.A.) establecer medidas para
poder incursionar practicantes de Ingenieria en la Banca Constructor Bancolombia
S.A. donde este ponga en practica los conocimientos adquiridos en su pregrado y
este a su vez sea productivo en el cargo.

o La propuesta disefiada sera de uso para todos los practicantes de la Banca
Constructor Otras Regiones, que desarrolle una carrera de Ingenieria o de
administracién, donde se encontrara informacion actualizada en los
procedimientos necesarios para realizar las actividades que el practicante
demande.

o Se elaboraron documentos (formatos y procedimientos) que apoyan la
gestion de la herramienta, permitiendo facilitar y canalizar mejor la informacion.

o El sistema de informacion representa una herramienta muy poderosa en
toda organizacién, en ocasiones se siguen realizando funciones manualmente que
podrian ser realizadas mucho mejor, si se automatizan con herramientas ideales.
Gracias al desarrollo tecnolégico, podemos disefar los sistemas de informacion de
acuerdo a nuestras necesidades.

o La herramienta disefiada sera de uso para todos los practicantes de la
Banca Constructor Otras Regiones, donde encontrara informacién actualizada en
los procedimientos necesarios para realizar las actividades que el cargo demande,
en caso de que este no cumpla practica de una Ingenieria.
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10.RECOMENDACIONES

o Llevar a cabo la propuesta de mejora para que el estudiante pueda realizar
la practica en la Banca Constructor Bancolombia S.A. como profesional de
Ingenieria Industrial, donde este desarrolle actividades que le competen y a la vez
sea mas productivo y eficiente en el cargo.

o Se recomienda en caso de no implementar la propuesta de mejora,
contratar practicantes acordes a su plan de estudio, ya que el caso omiso de estos
pueden incurrir en el desarrollo del futuro profesional.

. Se recomienda incrementar el periodo de practica, ya que existe una alta
rotacion del personal y esto interrumpe en cierta manera las labores en la que se
desempeiia la Banca Constructor Bancolombia en la ciudad de Bucaramanga.

o Implementar una serie de objetivos y metas claras y alcanzables donde el
estudiante en practica realice actividades que desarrolle un nivel de compromiso y
responsabilidad para obtener un mejor rendimiento y productividad de él en el
cargo.
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INTRODUCCION

Un manual tiene como propa@sito orientar las acciones que deben guiar a todos los
servidores en una meta comun de optimizar la calidad en la prestacién de los
servicios de manera ecuanime y acorde. Con el fin de lograr altos niveles de
productividad y competitividad, en armonia con las politicas de la compainia.

El presente documento contiene las bases del manual que ayuda a la gestion del
cargo aprendiz universitario de la De la banca constructor Bancolombia S.A., la
informacion en él, contiene muestra de cada una de las tareas que se deben
realizar.
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Objetivos

Objetivo General

Instruir a los estudiantes en practica De La Banca Constructor Bancolombia S.A.,
con una herramienta de gestion operativa, identificando cada uno de los procesos
administrativos con su soporte.

Objetivo Especifico

Integrar en un solo documento la totalidad de procesos que se desarrolla el cargo
de aprendiz universitario, de la Banca Constructor Bancolombia otras regiones.

Estandarizar y unificar los procesos y procedimientos que se desarrollan en el
area.

Servir de guia y facilitar la induccidn y entrenamiento al Estudiante En Practica.

Contar con un insumo que permita generar oportunidades de mejoramiento de
procesos.
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FOTOCOPIAS

Esta funcion es vital para el desarrollo del dia a dia, en todo momento se deja
soporte de varios documentos necesarios para la actividad, la banca constructor
se queda con duplicados de dichos documento ya que los originales son
indispensables para el estudio del mismo y enviados a sus correspondientes

destinatarios.
1.1 ¢Cbmo sacar fotocopias?

A continuacion se daran a entender los pasos para realizar un buen
funcionamiento de la impresora LEXMARK. (= Siguiente)

PASO 1. Seleccionamos copiar y digitaliza

PASO 2. Ingresamos el usuario de red, siguiente.
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PASO 4. Bancolombia 10.27.90.12, siguiente.

PASO 5. Seleccionamos “COPIA”
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PASO 6.

En este paso podemos escoger las diferentes formas de fotocopiado:

Caras (duplex): Existen 4 tipos de impresion en diferentes caras.

56



-Primer cuadrante: impresion normal 1 cara a 1 cara.

-Segundo cuadrante: impresion correspondiente a generar una hoja, proveniente

de 2 hojas por su principal cara.

-Tercer cuadrante: impresion correspondiente a generar dos hojas, proveniente

del hoja por ambas caras.

-Cuarto cuadrante: impresion que replica una hoja con su contenido en ambas

caras.

Copiar de, copiar en: en esta opcién podemos convertir fotocopiar en diferentes
tamanos de hojas. Un ejemplo de este, fotocopiamos una hoja oficio “legal” y

poder plasmarla en una hoja tamafo carta.

Al seleccionar copiar en; aparece
las diferentes opciones de
conversion del papel.

Ajustar tamafio: Puedes ampliar o disminuir porcentualmente el tamafio del

fotocopiado.

Intensidad: Ajustar la intensidad de tinta que deseas que tenga la impresién, (se
recomienda sacar la impresion en la mayor intensidad posible para obtener una

mejor resolucion.
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Al efectuar las acciones deseadas de la impresién, procedemos a poner nuestro
documento a fotocopiar en la parte superior de la impresora, y su vez colocar

hojas blancas o reciclables en la parte inferior de la fotocopiadora y accionamos
COPIAR.
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2. ESCANEAR.

Esta funcidn tiene como objetivo digitalizar la documentacion que llega en fisico a
la Banca Constructor, para agilizar todo tipo de proceso mientras llegan
documentos en fisico.

¢, Como se utiliza?

a) Dar clic en el icono del programa Utilidad Scanback.

Jhenny Alexander Calderon Rios

/e Internet ) Mis documentos

& 1nternet Explorer

= - 2) Documentos recientes >
— - Correo electrénica

[T Werosaft offce outiaok

iz vicroso office word
1= s ) Mimisica
Bloqueo de Pantalla 9’ MiPC

M. utilidad ScanBack [ poret e conte
. (@ Configurar acceso y

eterminados
(] Ubicacién: C:\rchias de programaiLexmark|Scanback i'
I
= =y
w Paint @ Ayuda y soporke técnica

r
fidobe Reader ¥ .)') Buscar

7] Ejecutar...
(B e

Microsoft Office PowerPoint
EEE 2007

Todos los programas D

iZilnicio @ 7 fm
o E

b) Se abrird un cuadro de diadlogo en el cual dara clic en el botdn siguiente.
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3 Utilidad ScanBack de Lexmark X

iBierrvenido a la Utilidad ScanBack de Lexmark! Con esta utilidad, Usted

podra:
L L B * Crear un perfil de digitalizacidn
* Dngitalizar sus documentos

*Enwiar el archivo a su ordenador

Haga clic en Siguiente para comenzar,

™ Mo mostrar este cuadro de didlogo de nuevo

| Siguiente > I Cancelar |

c) Configuramos el IP de la impresora, si ya esta configurado solo de clic en el
boton Siguiente.

& Utilidad ScanBack de Lexmark - Paso 1 de 5 fgl

Primera. ez necesario localizar una unidad MFFP que desea utilizar.
Seleccione una de la lista o haga clic en Configurar para agregar una

LM‘\RK ey,

& Cudl es la unidad MFP que desea utilizar?

10.241.50.85 LConfigurar...

Sugerencia

Para agregar una nueva unidad MFP a la lista, necesita saber la
direccion de protocolo TCPAP. Sino zabe esta direccion, pongasze en
contacto con su administrador de red o consulte la Guia de Instalacion
de MFP.

£ Alras | Siguien;e)l Cancelar |

d) Seleccione el tipo de documento que desea escanear, si deseas escanear
en dos caras dar clic en configurar y poner en dos caras. Posteriormente
dar clic en el botén Siguiente.
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3 Utilidad ScanBack de Lexmark - Paso 2 de 5 X

Fara seguir, describa el contenido de sus documentos oniginales.

LEXN[ m Fodra uzar uno de estos formatos predefinidos o hacer clic en
[} Y Configurar para crear uno Usted mismao

¢Cual dezcribe mejor loz documentos que desea digitalizar?

& Configurar. .

Carmpuesto - Legal
Foto-3#5
Faoto-4 =6
Testo - A4 §
Texto - Carta -

< Aitrds | Siguients > | Cancelar

e) Seleccione el tipo de formato que desea para la digitalizacion (se
recomienda formato en PDF y escala grises), luego dar clic en Siguiente.

& Utilidad ScanBack de Lexmark - Paso 3 de 5 rz|

Seleccione el tipo de archivo donde desea guardar la imagen digitalizada.

Lm ARK Podrd uzar unao de estos farmatos predeterminados o hacer clic en
+ ] Configurar para crear uno Usted migmo.

£Cual formato de archivo desea uzar?

JPEG [Color, 300ppp) Configurar...
JPEG [Ezcala de grises, 300ppp] —
PD 300

[
F (Col

5 de 50
co y negro, 150ppp]
TIFF [Color, 300ppp]

TIFF [Ezcala de grizes. 300ppp]

PD ala de . 150p0n]
TIFF [Blan

Sugerencia

Seleccione color =i dezea que su imagen sea a color; las imagenes a
color tardan maz tiempo en digitalizarse p dan como resultado archivos
mas grandes. Seleccione escala de grises si desea que su imagen sea
en blanco p negro o en ezcala de grizes.

< Atrds | Siguiente » | Cancelar
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f) Seleccione el nombre que desea que aparezca en el panel para reconocer
en la impresora su perfil, ejemplo: nkarchila (usuario de red), luego dar
clic en Siguiente.

& Utilidad ScanBack de Lexmark - Paso 4 de 5 rz|

Agigne un nombre a su perfil de digitalizacidn. Este nombre aparece en el
panel de control de la unidad MFF seleccionada.

LEXMARK

¢0ué nombre desea utilizar?

£ fitras | Siguiente > | Cancelar |

g) Seleccione la ubicacion del archivo (donde desea que quede guardada la
imagen digitalizada) y posteriormente dar clic en Siguiente.

& Utilidad ScanBack de Lexmark - Paso 5 de 5 [‘S_<| ;

Después de haber sido digitalizados, los documentos serdn enviados a su
ordenador » guardados como archivos. Especifique un nombre de archivo y

Lm[.\RK ubicacidn eh el ordenador.

Guardar el nombre de archivo v ubicacidn:

IER ROMERD. pdf]

Ezaminar...

¥ Iniciar aplicacidn

Aplicacién para iniciar:

|C:\Archivos de programa®adobehReader 10.0%Fea Configurar...

< Alrds | Siguiente > | Cancelar
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h) Por ultimo dar clic en Finalizar.

3 Utilidad ScanBack 3

Haga clic en Finalizar para enviar zu perfil de digitalizacion a MFP. Ahaora
Usted est4 listo para digitalizar sus documentos.

LEXMARK

SiUsted ho zabe comna utiizar MFP. marque esta casilla para ver e
imprimir laz instrucciones acerca de como digitalizar log documentos.

I™ Crear accesa directo
Si Usted digitaliza frecuentemente documentos utlizando esta misma
configuracion de perfil de digitalizacion con MFF, haga clic en esta
opcion para agregar un acceso directo al escritorio.

|E0mpuesto -Carta - POF on 10_241_5B0 85

< Atras | Finalizar | Cancelar |

Una vez realizado todos los pasos dirigirse a la impresora y oprimir en la opcidén
Trabajos Retenidos, se despliegan tres opciones y oprimira la opcion Perfiles,
buscar el perfil, que en este caso es nkarchila (ejemplo punto F), antes de
oprimirla aliste el documento que va escanear luego oprima el perfil, si tiene mas
de un documento le da la opcion de digitalizar siguiente, si ya termino o solo era
un documento le da la opcidon de Terminar Trabajo; una vez selecciona le

aparece en su equipo los documentos ya digitalizados.
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3. LLAMADAS

Las llamadas forman parte del dia a dia de la Banca de Constructor, puesto que
se atiende inquietudes de clientes, solucion a reclamos, informacién y contacto
con los clientes.

Para la realizacion de llamadas a numeros locales (dentro de Bucaramanga y el

area metropolitana) se antepone el “0”.

Ejemplo: 0 + 6111111 - el numero pertenece a Bucaramanga.

Para la realizacion de llamadas a larga distancia se digita el “0”, luego el indicativo

de la ciudad posteriormente el nimero telefénico.

Ejemplo: Medellin....0 + 054 + 111111.
Bogota...... 0+ 051 +111111.
Cucuta...... 0+ 057 + 111111

Para la Realizacién de llamadas a numeros celulares se digita “0”, luego “03” y el

numero de celular.

Ejemplo: Numero celular 0 + 03 + 30011111111.

Contestar Llamadas:

Ese proceso aunque por simple que parezca es vital y es la cara de la Banca de
Constructores, debido a que los clientes que se atienden en esta Banca son
exclusivos y merecen un trato personalizado y exclusivo. La manera indicada para

atender las llamadas contestar el teléfono es la siguiente:
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“Bienvenido a la Banca de Constructor Bancolombia, le saluda “su nombre”en

que le puedo ayudar”

Si puede solucionar las preguntas del cliente hagalo, sino tome nota de: ¢ quién

llamo?, ¢ de qué constructora?, ¢ motivo? Y numero de contacto.

Importante: recuerde que el trato al cliente es fundamental.

Transferir lamadas:

Utilizamos este mecanismo cuando las llamadas que entran a la extension en el
gue se esté, no es una llamada referente a nuestros tema u es para otra persona
lo que se hace es transferirla al lugar donde corresponda.

Ejemplo: Oprimimos la tecla consulta y transferencia + la extension + ok.

Llamada en espera:

Se utiliza cuando le decimos al cliente que aguarde en linea un momento, para
hacer una consulta y este no pueda escuchar, oprimimos la tecla micr6fono

act./desact. Esta sirve para activar y desactivar la funcion.
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4. REVISION DE ESCRITURAS DE LIBERACION

Este proceso es de control puesto que sirve de filtro para agilizar el proceso del
Gerente de Cuenta de la Banca de Constructores, basicamente se debe hacer lo
siguiente:

a) La escritura debe traer el visto bueno del abogado generalmente es un
memorando en el cual especifican las caracteristicas generales de la escritura.

b) Revisar que el nUmero de la escritura este correctamente relacionado con el
gue aparece en el memorando (VB del Abogado).

c) revisar el visto bueno por parte de Karina Archila, por lo general se encuentra
ubicado en la segunda hoja, es un correo impreso donde especifica que inmuebles
fueros desafectados. Se resalta el inmueble acorde a lo que dice el visto bueno del
abogado y se le coloca una pestafa.

d) Confirmar el nombre del Proyecto y el nimero del apartamento, casa,
parqueadero o local al cual pertenezca la escritura.

e) Verificar que los datos del Gerente de cuenta que se encuentran generalmente
en la primer o segunda pagina de la escritura coincidan con los verdaderos.

f) La escritura presenta varios parrafos en el tercero, cuarto o quinto se menciona
la liberacion del inmueble “que se libera del citado gravamen hipotecario el

siguiente inmueble:” en este punto se coloca una pestafia marcadora para que el
Gerente de cuenta encuentre el inmueble en mencién y pueda firmar la escritura.

g) Buscar el punto donde el Gerente de Cuenta firma, y marcar con la respectiva
pestafia.

h) Una vez este firmada se entrega al mensajero y se le solicita una firma de
recibido en el memorando y se procede al archivo del mismo. Este memorando se
archiva en una carpeta llamada “memorandos escrituras — abogados” en el
segundo cajon del escritorio.
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5. CARTAS DE APROBACION

Es el medio con el cual el banco les informa a sus clientes que el crédito que
estaban gestionando fue aprobado, para proyectos de construccién, el crédito se
divide en dos fases que son el Preoperativo y el Constructor.

El crédito Preoperativo (ICO) cubre todos los gastos previos a la construccién tales
como adecuacion de terreno, obras de urbanismo, constitucion de la hipoteca,

inicio de movimientos de tierra, gastos juridicos y notariales, entre otros.

El crédito Constructor (PVN) cubre los gastos de construccion y comercializacion

del proyecto.

Cada crédito le corresponde una carta de aprobacion diferente, pero se modifica

de la misma manera.

5.1 PASOS PARA LA ELABORACION DE LA CARTA DE APROBACION (ICO)
O (PVN).

El asistente de cuenta le hace envio de la carta ICO o PVN al correo electrénico

(personal). Se abre el archivo.

Se realizan las siguientes modificaciones:

a). Se suprime el logo Bancolombia.
b). Correccién de espacios, (correr a la derecha el numero de radicado)
C. Revisar, si la abogada corresponde a la ciudad en donde se va a desarrollar el

proyecto.
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2. CONSTITUCION DE LA GARANTIA

Adjunto se envia el anexo juridico, en el cual se indica los documentos que

deberan ser enviados al abogado para imiciar los estudios de la tradicion del

inmueble ofrecido en garantia hipotecaria, de la sociedad titular del crédito o el
Documentos  papemonio autdnomo v de las sociedades avalistas, 51 es el caso. La totalidad de la
juridicos documentacion indicada, debera ser enviada al abogado (a) RUtH AparicioPrieta,
para  aladireccion Calle 12 No. 4-47 Of 317 Centra Comercial Internacional v telefono
consttucion  B79905] quien fue asignado para realizar los estudios juridices del crédito.

El Abogado intermo que coordinara los aspectos Juridicos del proyecto de
construccidn sera: Miriam de Jesus Aras Velez

Hipoteca abierta, de primer gradoy sin limite de cuantia sobre elinmueble donde

Tipo d? ze desarrollara el proyecto, el cual debe ser de propiedad de una sociedad o un
GLarantia a . : . . . . .
senerar patrimonio autdnomo, previamente estudiados por Bancolombia. La hipoteca

debera constituirse con el visto bueno del abogado de BANCOLOMEIA.

CIUDAD ABOGADO

CUCUTA ANA ELIZABETH MORENO
CUCUTA RUTH APARICIO PRIETO
B/MANGA ALICIA MARIA SOTO ARANGO
B/MANGA MILTON ARCHILA VARGAS
BOGOTA EDWIN JESUS FIGUEROA VARELA

e) Revisar si los avalistas son los correctos, que no existan ningun error en su
nomenclatura (esta informacién se puede consultar por NACIONAL? o en su

defecto preguntar a la asistente de cuenta).

Pagaré Debera ser firmado por: GESTIOMES ¥ PROYECTOS URBANOS LTDA.

Los (el) avalistas que deben firmar son: GRUPO NOWA 5.A., JOSE BARAJAS

Avalistas SOTO, JESUS DAVID FIGUERDA SIERRA.

3. CONDICIONES PARA EL DESEMBOLSO

Para el desembalso es necesario certificar paorcentaje de preventas

d) Solicitar al Gerente de cuenta las dimensiones de la valla y se procede a

sustituir la informacién o a ratificar.

22 . . . .y
NACIONAL.Programa de uso interno de Bancolombia, en el se encuentra toda la informacion de los
clientes ya sean persona natural o juridica, informacion de los diferentes productos.
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d d 0% Plano 0 e d de 1d ODrd eDerdr e
proyecto consultadas con el Gerente de Cuenta y/o el Arquitecto Interno del Banco.

Fabricacidny colocacion de la valla con el arte oficial de Bancolombia, con
Valla el estandar negociado con el gerente de cuenta: Vertical 2X4 fondo
blanco.

5. OTROS

e) Verificar que la firma aparezca de la siguiente manera:

REINALDO SILVA OTERO
Gerente de Cuenta
Vicepresidencia Inmobiliaria y Constructor.

f) Constatar que se encuentre el documento justificado y los titulos correspondientes a
los diferentes parrafos.

Luego se guarda en la siguiente ruta:

Mi PC

BANCOLOMBIA (C:).

Edgar Backup.

Cartas de Aprobacion no se modifica.
Cartas Generadas.

Se crea una carpeta con el nombre de la constructora y el proyecto.

AN N N NN N

Se procede a guardar la carta Identificandola con las siglas “ICO o PVN.

Segun corresponda’.

Nota: Los documentos: carta de valla, carta remisoria y carta para el abogado, se
elaboran unicamente cuando se aprueba el crédito Preoperatico (ICO) y va
acompafado con la carta de aprobacién (ICO). Cuando se elabora la carta de
aprobacion del crédito constructor (PVN) no va acompafiado con ningun otro

documento, se le envia al cliente solo la carta de aprobacion al cliente.

Al tener ya modificada la carta de aprobacion (ICO) procedemos a elaborar los

siguientes documentos:
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5.1.1 Carta de valla.

Esta se realiza para sugerir el uso de un proveedor de valla para el proyecto e
informarle al cliente las dimensiones de la misma (esa informacién debe coincidir

con lo expuesto en la carta de aprobacion).

A continuacién se procede a modificar la carta de valla, el modelo se encuentra en

la siguiente ruta (escoger el modelo correspondiente a la ciudad).

Mi PC

BANCOLOMBIA (C:).

Edgar Backup.

Cartas de Aprobacion no se modifica.

CARTA MODELO ACTUALIZADO anexo valla (B.MANGA o CUCUTA).docx

AN N NN

El tratamiento (persona a quien va dirigida la carta) de cada cliente se encuentra
en un archivo en el EXCEL en la primera pestafia llamada tratamiento. Se localiza

en la siguiente ruta:

Inicio

Mi PC

BANCOLOMBIA (C:).

Edgar Backup.

TRATAMIENTOS EMPRESAS.xIsx

RN N NN

Se modifica Unicamente los espacios en letras rojas (cambiar a color negro el color

de la letra) y se guarda en la siguiente direccion:

v Mi PC
v BANCOLOMBIA (C2).
v' Edgar Backup.

v/ Cartas de Aprobacién no se modifica.
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v Cartas Generadas
v' Se escoge la carpeta correspondiente a la constructora y proyecto.
Se le da el nombre de carta valla, seguido con el nombre del proyecto.

5.1.2 Carta remisoria de carta de aprobacion.

Esta carta se realiza para dar a conocer los documentos que se envian en el sobre
y a su vez se informan los requisitos necesarios para los respectivos

desembolsos.

A continuacién se procede a modificar la carta remisoria, el modelo se encuentra

en la siguiente ruta.

Inicio

Mi PC

BANCOLOMBIA (C:).

Edgar Backup.

Cartas de Aprobacion no se modifica.

CARTA MODELO ACTUALIZADO-carta de envio de aprob.docx

AN N N N NN

Se modifica Unicamente los espacios en letras rojas (cambiar a color negro el color

de la letra).

El tratamiento (persona a quien va dirigida la carta) de cada cliente se encuentra
en un archivo en el EXCEL en la primera pestafia llamada tratamiento. Se localiza

en la siguiente ruta:

Inicio

Mi PC

BANCOLOMBIA (C:).

Edgar Backup.

TRATAMIENTOS EMPRESAS.xIsx

AN NN NN
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En los requerimientos de crédito constructor (segunda hoja), existen dos
porcentajes de preventas que se le exige al cliente, esto depende del tipo de
segmento sea. 60% si el cliente es corporativo o 70% si es empresarial o PYME
(esta informacion se puede consultar en NACIONAL o preguntar el segmento a la
asistente de cuenta). Al tener la carta modificada se guarda en la siguiente ruta.

Inicio

Mi PC

BANCOLOMBIA (C:).

Edgar Backup.

Cartas de Aprobacion no se modifica.

Cartas Generadas

AN N N N N N

Se escoge la carpeta correspondiente a la constructora y proyecto.
Se le da el nombre de carta de envio seguido con el nombre del proyecto.

5.1.3 Carta al abogado

En esta carta se le informa al abogado el valor de la aprobacion del crédito
Preoperativo y el valor total a financiar (es decir la suma del crédito Preoperativo y

el constructor) y los costos totales del Proyecto.

A continuacion se procede a modificar la carta al abogado, tener en cuenta la
ciudad y el abogado correspondiente al proyecto a desarrollar. El modelo se

encuentra en la siguiente ruta.

Inicio

Mi PC

Edgar Backup.
BANCOLOMBIA (C:).

Cartas de Aprobacién no se modifica.

AN N N NN
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v" CARTA MODELO ACTUALIZADO-Carta Abogado nombre del abogado-

ciudad.docx

Se modifica Unicamente los espacios en letras rojas. Esta carta requiere de datos

especificos encontrados en el informe técnico®.

Ruta informe técnico:

Inicio
Mi PC

AN NN VU N N N N

Se selecciona el proyecto.
INFORME TECNICO nombre del proyecto RATIFICACION.xIsm
INFORME TECNICO; imprimir.

Division crédito constructores en “mdefap01nt” (z:).
CLIENTES CONSTRUCTORES NACIONAL

Se busca el nombre de la constructora.

-En la imagen aparece el lugar (en évalos rojos) donde estan los datos

correspondientes a la carta.

e —
Bancolombia™

REGIOMAL:

INFORME TECNICO BANCA CONSTRUCTOR

1. INFORMACION GEMERAL

TITULAR DEL CREDITO IDENTIFICACION NRO. RADICADO TIPO DE CREDITO FECHA DE INFORMETECHICO
MAYA AMAYA LTDA, | sonzamenr | 6012-26252 [ PUV VIS 22 de Febrero de 2013
UBICACIGN]CAR. 5 #28 -41 IONARURALOURBANA]  URBANA
PROYEcTolTDRRE GIRARDOT MUMICIPIO BUCARAMAMNGA ZONhl 63001 BARRIO/U RBl GIRARDOT
INMUEBLE A HIPOTECAR M2 1,035 GARANTIA| HIPOTECA EN PRIMER GRADO EFI'HJ\TOl 3 PROGRAMACION DE OBRA
AREA LOTE DEL PROYECTO [M2 1,035 FIRMA CONSTRUCTORA|AMARKA LTDA NT] 300,248,611 TOTAL MESES] 2
AREATOTAL CONSTRUIDA [M2}] 15,835 FIRMA VENDEDORA |AMARKA LTDA NIT| 300,248,611 AVANCE EN MESES o
2. COSTOS DEL PROYECTO 3. FINANCIACION
COHNCEPTO VALORM2 VALORTOTAL 3 WENTAS | COSTOS FINATNCIABLES 511,412,511,152 INDICADORES DE FINARNCIACION

'ALOR DEL LOTE 51,503,073 51,562,000,000 5,783 |VALORA FINANCIAR 55,000,000,000 | 5% WALOR PROYECTO | 36 COSTOS | 3 WENTAS
0STOS DE URBANISMO S0 s0| 0.00% TISTRUCTOR 55,300,000,006-] £3.53% | 7mssx | 56.35%
|0STOS DE CONSTRUCCIGH 717,882 §11,413,311,152 | 71.45% | —— PREOPERATIVO £700,000,0001 CARTERA RECAUDADA

COSTOS DIRECTOS $568,344 §5,044,257,856 | 56.63% LOTE 1 59513,753,516

COSTOS INDIRECTOS $ 105,477 $1,740,627,256 | 10.50% |VALORINVERTIDO 51,406,048,358 TIPG DEFIDUCIA

HOMNORARIOS 539,561 5628,556,000 3.34% |VALOR POR INVERTIR 52,198,488,220 MO FIDUCIA
[O5TOS FINANCIERDS 574,885 51,180,625 426 7.45% |VALOR INMUEBLES VENDIDG $10,206,374,196 2% RECOMENDADO DE PREVENTAS ARQUITECTO
ALORTOTAL DEL PROYECTO 5831,003 514,166,536,578 ) 88,705 |PATRIMONIO CONSTRUCTOR| 5578,077,000 70%

4. D RIPCIO PR 0 0 COMER H

NATORRE MULTIFA 505 : CLASEINMUEBLE | TIPO | NRO. | AREAM2 VLR, MT2 VLR, UNITARIO | VLRPORTIPO
ARQUEADERC ESIDENTES, 61 DEl \RQUEADERC NTES, UN APTO A 2 45.00 51,500,000 | $67,500,000] 135,000,000
Goal v N PEQIFRI I GCal PRI AZONS COMUNS) TF N TIMOPISE SFOFSAEED) | SN £F APTO B £d 43.25 S1.E10.000 SF9.632.5000 54456420000 ]

23 . . . .
Informe técnico: Documento en EXCEL elaborado por el arquitecto externo llamado perito, donde resume

todas las caracteristicas del proyecto, descripcion e informacién general, costos del proyecto, financiacidn,

AVALUO comercial, entre otros.
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-En el tercer parrafo, en el cuarto renglon, aparece la informacion de la persona
encargada de los tramites juridicos de la constructora, es la persona que estara
en contacto con el (la) abogado(a) externo del banco para verificar y solicitar
diferentes trdmites para la operacion (preguntar a la asistente de cuenta quien va
ser el contacto del cliente para dicha labor).

Se procede a leer y verificar una vez mas los datos que se han modificado de la

carta modelo. Se guarda el archivo en la siguiente ruta:

Inicio

Mi PC

BANCOLOMBIA (C:).

Cartas de Aprobacion no se modifica.

Cartas Generadas

AN N N N NN

Se escoge la carpeta correspondiente a la constructora y proyecto.

Se le da el nombre de carta abogado, seguido con el nombre del proyecto.

El paquete que se le envia al abogado consta de cuatro documentos:
- Carta de aprobacion

- Estudio técnico

- Carta al abogado

- AVALUO.

Ruta informe avalué.

v" Inicio
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Mi PC

Division crédito constructores en “mdefap01nt” (z:).

CLIENTES CONSTRUCTORES NACIONAL

Se busca el nombre de la constructora.

Se selecciona el proyecto.

INFORME TECNICO nombre del proyecto RATIFICACION.xIsm.

AN N N NN

Damos clic en la flecha->. Damos clic en VISITA LINDEROS

RN

52 INDICADORES DE FINANCIACION

00 [ % VALORPROYECTO | %COSTOS | 5 VEWTAS

w0 €3.53% | 7sasm | 56.35%

w0 CARTERA RECAUDADA 7 VISITA

i 5 913,753,516 1 w

58 TIPG DE FIDUCIA LINDEROS
) HO FIDUCIA

96 55 RECOMENDADO DE PREVENTAS ARQUITECTO

v' AVALUO; imprimir.

Nota: Antes de proceder a imprimir los documentos y armar los paquetes para su
respectivo envio, verificar que las cartas hayan quedado correctamente

diligenciadas y guardadas.
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5.2. Impresion de los documentos.

A continuacién se procede a imprimir las cuatro cartas previamente elaboradas,
carta de aprobacion, carta valla, carta remisoria o de envié y carta de abogado de

la siguiente manera.

Cuadro 1. Carta de aprobacion.

_ Paso 1 Paso 2
"Visto bueno del documento” "Impresién del docuento”

Hoja logo "imprimir documento completo”.

Constructoral

1 N Hoja fuera'hoja blanca”-sin anexos Pg.4,5-sello.
1. Imprimir una copia,
menos anexos Pg. 4,5. |
2. En hoja de reciclaje. .': Hoja logo "imprimir el documento con el anexo juride”
3. Llevar a VoB Reinaldo. .’I //: (no imprimir anexo de constitucién de pdliza).

Carta de Aprobacion —— 4. Modificar si es necesario. —=Dirigido a _ Abogado /
5. Firma de Reinaldo. - Hoja fueraheoja blanca’-sin anexos Pg.4,5-sello.
6. Archivar carpeta karina.
“cartas de aprobacion”
_Hoja logo "sin anexo”.
V Fiduciaria
(si es necesario) .“;_:;
Hoja fueraheoja blanca’-sin anexos Pg.4,5-sello.

Elaboracon propia.

Cuadro 2. Carta valla.

"Visto bueno del documento” "Impresion del docuento”

1.Imprimir documento en

hoja reciclaje Hoja logo.
Carta valla -~ 2.Lllevar a VoB Reinaldo. @ ——= Dirigido a— Constructora<
3. Modificar si es necesario. “‘Hoja fuera"hoja blanca”-sello.

4. Firma de Reinaldo.
5. Archivar consecutivo

Elaboracén propia
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Cuadro 3. Carta de envio.

1.Imprimir documento en
hoja reciclaje
2. Llevar a VoB Reinaldo.

Carta remisoria

4. Firma de Reinaldo.
5. Archivar consecutivo

"Visto bueno del documento”

3. Modificar si es necesario.

—— Dirigido a—= Constructora

Paso 2
“Impresién del docuento’

Hoja logo.

&

N\

~1Hoja fuera"hoja blanca"-sello.

Elaboracon propia.

Cuadro 4. Carta abogado.

1.Imprimir documente en
hoja reciclaje

2. Llevar a YoB Reinaldo.

3. Modificar si es necesario.
4., Firma de Reinaldo.

Carta Abogado

5. Archivar consecutivo

Paos 1
"Visto bueno del documento”

—— Dirigido a — Abogado(a) <

Paso 2
"Impresion del docuento”

_ Hoja logo.

~Hoja fuera"hoja blanca"-sello.

Elaboracion propia

Nota: Al tener todos los documentos impresos (de acuerdo a los cuadros

anteriormente expuestos), se envian al gerente de cuenta para su respectiva

firma. Tener cuidado en no confundir las cartas ya que hay cartas con

caracteristicas similares, se recomienda marcar con una nota la carta con el

destinatario correspondiente.

5.3 Paquetes de envio

Por ultimo, se ilustra la manera como se debe llevar a cabo el envi6 de los

documentos. Es muy importante no confundir las cartas, tener en cuenta el

numeral anterior y verificar que coincidan los paquetes con los documentos.
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a) Paquete para constructora (ICO): Se envia carta de aprobacion, carta valla'y

carta remisoria.

CartaRemisoria

sello

Carta A.pmbuic'l%

sello

Carta Valla

Dentro del sobre

= ~:""-“.11._\
. N e
S AN
vl AN
1 Vo
[ -
rl ! Bancolombla™
L
— n .
Bancol'ﬂmbia' Carta de Aprobacidon
-
Bancolomibla™
ello
~ v
" ello Carta Valla
Y
hl
4 -
s o Bancolormbia™

L

Guia Domesa

v

Carta Remisoria

Sobre tamafo carta

7

B) Paquete para el abogado: se envia carta abogado, carta de aprobacion, informe

técnico y avaluo.

sello
Carta Aprobacion

Carta Abogado

Guia Domesa

Sobre tamafio carta

- —
/’,/ “':\
4 A
e N \
s v
= LY
Yo
I
L Estudio tecnico
Avaluo
Bancolombia ™
Carta de Aprobacion
Bancolomibia™ 5
Carta Abogado

Dentro del sobre
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C) Paquete para la fiduciaria (si es necesario): se envia Unicamente carta de

aprobacion.
Dentrodelsobre
/_,-:"_:‘,_.":-.,._::‘H
L ™
L W
s
(W ] \'1
b
L
— L
Bancolombia™
sello El.anmicml:ia:
Guia Domesa Carta de Aprobacion
sello _________j\\ PVN
[ Grapar sobre fuera /}
. T T T T T
Carta Aprobacion
Sobre tamafio carta

Nota: las hojas fuera, son cartas que van grapadas en el exterior del sobre, estas

son devueltas con firma del destinatario como recibido. Son el comprobante de

gue la carta fue entregada correctamente. Se archiva en la carpeta

correspondiente a cada cliente (carpetas azules) una vez devueltas.
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D) Aproximadamente al mes de haber sido aprobado el crédito Preoperativo, se
procede a gestionar la aprobacion del crédito constructor. Al igual que la carta de
aprobacion del crédito Preoperativo, el gerente de cuenta envia al correo personal

la carta para ser previamente modificada segun los paso del numeral 5.1.

Paquete para constructora (PVN): Se envia Unicamente la carta de aprobacion.
(Recordar que antes de imprimir el documento, primero se envia al gerente de
cuenta para su visto bueno, este debe ir en hojas reciclaje).

Dentrodelsobre

.a":""a-‘"{-.
Ea w
LA W
i 5
- \
Vo Y \
|
||
—_— \-_._'I
Bancolombia™
sallo Bancolombia™
Guia Domesa Carta de Aprobacidn
sello I_________j\\ FVI
Grapar sobre fuera H]
| ZfERETeEeE TREE s
. x I./
Carta Aprohacion

Sobre tamarfio carta
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6. Archivo

El archivo de la banca constructor constituye una base de datos fisicos los cuales

sirven como soporte a las actividades que esta realiza. Esté se clasifica de la

siguiente manera:

a)

b)

d)

Carpeta consecutivo: En esta se archivan todos las cartas o documentos que
llevan nuestro consecutivo el cual se representa con las siguientes siglas
“BHCS - 000” ( Banca Hipotecaria de Constructores Santanderes) y el

numero consecutivo en el que se encuentra el archivo.

Carpeta memorando abogados: En esta se relacionan las caracteristicas
principales de los inmuebles que se liberan formalmente mediante escritura,
estos memorandos se archivan para tener un control de lo que ya se firmo y de

lo que esta pendiente.

Carpeta carta de aprobacion: Cuando un proyecto es aprobado por el comité,
se le comunica al cliente mediante una carta de aprobacion, en esta se
especifica todas las caracteristicas, requisitos y documentos necesarios para
realizar cada desembolso. Esta carpeta se encuentra en el segundo cajon de la

asistente de cuenta.

Carpeta Pedidos papeleria: Los primeros dias de cada mes, se realiza el
pedido de papeleria. En el momento que llegan los materiales este viene con
un documento donde especifica la lista de envio, se da | recibido y se prosigue

archivar.
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e) Carpeta Correspondencia enviada y recibida: Carpeta neutra, en esta se
archivan los documentos que no posen puesto en las anteriores carpetas, por
lo general, son documentos enviados y recibidos a terceros.

f) Carpeta clientes: Se encuentran ubicadas en el archivo, estas vienen
previamente numeradas y facil de localizar con ayuda de la guia o lista de
carpetas que se encuentra en el interior. Ahi se archiva todos los documentos
del cliente. Cada carpeta posee 6 divisiones donde van ubicados de la
siguiente manera:

e Documentos del proyecto.

e Desembolsos correspondencia.
e Documentos juridicos.

¢ Informacion financiera.

e Documentos PIC.

Es importante tener en cuenta lo siguiente:

e Archivar “cronolégicamente”.

e Revisar que no hayan documentos repetidos.

e Evitar la represion ya que causaria congestion y demora en la localizacion
de los documentos (archivar cada vez que sea necesario. Se aconseja
archivar al finalizar el dia o en su defecto al finalizando semana “dejar
viernes de archivo”).

e Cuando se aprueba un nuevo proyecto de una misma constructora, se
diferencia colocando un separador de cartulina rosada con el nombre

impreso diferenciando los proyectos antiguos.
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7. Hojas de liquidacion

Son aquellas que llevan la informacion de un desembolso, se le envia al cliente
para darle a conocer las caracteristicas con las que fue ejecutado dicho
desembolso; caracteristicas tales como: fechas de pagos y vencimiento, valor
desembolsado, numero de entrega, datos del cliente, tasas de interés, entre otros.
El &rea de desembolso ubicado en Medellin, envian las hojas de liquidacién por

medio del correo interno.

Al llegar las hojas de liquidacion, estas se notifican en un cuadro en Excel para

llevar un control y seguimiento de la llegada y envio de los documentos.
El archivo de EXCEL se encuentra ubicado en la siguiente ruta:

Mi PC

BANCOLOMBIA (C:).

Edgar Backup.

carta vencimiento final del creditoHOJAS DE LIQUIDACON.
CONTROL HOJAS DE LIQUIDACION-Def.xls

AN N N N

El paso a seguir. Se separar las hojas de liquidacion de acuerdo al numero de
entrega, estos tiene un proceso diferente, al ser el primer desembolso este va

acompafada de una carta donde especifica caracteristicas de dicho desembolso.

Entrega No.1: Existen dos tipos de desembolsos, un primer desembolso del
crédito Preoperativo(ICO) y un primer desembolso del crédito constructor(PVN),
estas van acompafadas de una carta “segun corresponda” donde se le explica de
manera resumida el contenido de la hoja de liquidacién, haciendo énfasis en
fechas de cancelacién, vencimiento definitivo, valor desembolsado e indicaciones

de pago.
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Entrega superiores a No.1: Estas son correspondientes a los multiples

desembolsos del crédito constructor, estas hojas de liquidacion no van

acompafiadas con ninguna carta, se le envia simplemente la hoja al cliente.

Crédito Preoperativo®*:

Con este crédito se podran realizar labores previas a la etapa de construccion,

como adecuacion de terrenos, obras de urbanismo, movimientos de tierra, gastos

notariales, capital de trabajo, entre otros. La destinacion debe ser diferente a la

compra de lote.

El plazo es de 36 meses, durante los cuales se generan cuotas mensuales de
capital e intereses. Al momento de realizar el pago se hace la conversion a

pesos colombianos.

El crédito esta indexado a la UVR (Unidad de Valor Real), mas un Spread

(puntos).

Los recursos provenientes de la financiacion de créditos a los compradores, de
ventas de contado y de prepagos por cualquier concepto, deberan destinarse a
cancelar el presente crédito, y debe estar cancelado antes del vencimiento del

Crédito Constructor.

La vigencia de aprobacion del crédito es por 6 meses.

El monto del crédito minimo sera igual al 5% de los costos financiables* y

maximo el 50% del valor del lote.

24

http://intranet.bancolombia.corp/Busqueda/Paginas/Results.aspx?k=credito%20preoperativo&s=Todos%20
los%20sitios
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- Para aprobacién y desembolso se requiere certificar preventas del 40%, como

minimo.

- Licencia aprobada.

* Costos Financiables = Costos Directos + Costos Indirectos + Costos de

Urbanismo (se excluyen los costos financieros y el valor del lote).

Crédito Constructor®:

Con este crédito se podra realizar la construccion del proyecto y soélo esta
disponible para empresas dedicadas a la construccion de inmuebles para la venta.

Se desembolsa de acuerdo con el avance de obra.

- El plazo para el crédito es igual al tiempo de la construccion de la obra, mas un
periodo maximo de 9 meses adicionales para la venta de los inmuebles en
inventario, menos el tiempo empleado en el avance de la obra al momento de

cada desembolso.

- Lavigencia de aprobacién del crédito es por 6 meses.

- El crédito esta indexado a la UVR (Unidad de Valor Real), mas un Spread.

25

http://intranet.bancolombia.corp/Busqueda/Paginas/Results.aspx?k=credito%20preoperativo&s=Todos%20
los%20sitios
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- Se generan intereses trimestre vencido sobre el saldo de la obligacién y el
capital se cancela con las subrogaciones o pagos de prorratas. Al

momento de realizar el pago se hace la conversion a pesos colombianos.

- Para desembolso se requiere certificar preventas del 70% o 60% segun el tipo

de cliente, como minimo.

- La suma del Crédito Preoperativo y el Crédito Constructor debe ser igual o
inferior al 80% de los Costos Financiables.

7.1 Pasos para la elaboracion de la carta crédito Preoperativo ICO:

Modificar la carta MODELO, esta se encuentra en la siguiente ruta.

Mi PC

BANCOLOMBIA (C:).

Edgar Backup.

carta vencimiento final del creditoHOJAS DE LIQUIDACON.

Hojas de Liquidacion.

AN N N N NN

Carta MODELO envio de pagaré desembolso- ICO.doc
Se modifica Unicamente los espacios en letras rojas (cambiar a color negro). A

continuacién se muestra donde se ubica la informacion de la hoja de liquidacion a

la carta:
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Figura No.2: Relacién cartay Hoja de liquidacion

Arquitecto
JORGE ELIECER PARRA

Gerente
CONSTRUCTORA DOMINGUEZ PARRA 5.A.5
Clcuta

reugeratw de “PRADOS DEL ESTE” Para un dptimo manejo del crédita le |nf0rmam|:|5 las

siguientes fechas en las que debe efectuar fos pages de capitsl e intereses,

Cabe anotar que ademas de las cuotas mensuales, se deben realizar abonos con los
desembolsos de crédito constructor con el fin de gue al momento de iniciar las

'= LIQUIDACION DE PRES ik
; | : P
,.;_, 3 171 7,.‘;- ._ P . ¢ ;'-{}1_ “,‘1,‘1? - Bucaramanga AS (,lr')ll_.‘j;]m 126! I
N Q004021 /8 [r‘f INSTRUCTORA DOMINGUEZ PARRA S 0000/00:00
— - ——— - —————— 2l ’
-;!‘7 ”‘7 _—-\ i'_.». B BUCARAMANGA 1001 H454635
| I 1-48/65) LA ESPERANZA BUCARAMANGA 1
."Ulfi 02/07 600.000,000 |Plan incremental 2 36 7.00 B.95 1125 1.8
/"""-“‘\\
B s i 3
2016/03/19 f«?: 600 000400(")/ 1.645,763.083 97,861.0833 459.740881604
- 2013 'H'-_‘] 2.927 174 8177 8,061,921 5461 0 0.00 D
s 10O ) 0 0
| l
Bucaramanga, abril 01 de 2013 BHCS - 159

Fuente: Elaboracién propia
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7.2 Pasos para la elaboracion de la carta crédito Constructor 1 PVN:

Modificar la carta MODELO, esta se encuentra en la siguiente ruta.

Mi PC

AN N N NN

Se modifica Unicamente los espacios en letras rojas (cambiar a color negro). A

BANCOLOMBIA (C:).
Edgar Backup.
carta vencimiento final del creditoHOJAS DE LIQUIDACON.
Hojas de Liquidacion.

Carta MODELO envio de pagaré desembolso ler PVN.doc

continuacion se muestra donde se ubica la informacion de la hoja de liquidacion a

la carta:

Figura No.2: Relacion cartay Hoja de liquidacion

|-
Bancolombia®™

LIQUIDACION DE PRESTAMO

5012 320023081

2013/05/03

Bucaramanga

6012 310023387

CONSORCIO BBVC MATISSE

0000/00/00

s
i}

CAHHERA 59 No 422

BLGCARAMANGA

1001

6360184

LA ESPERANZA

10,100,000.000 [Ningunc

24 2.50

500,000,000

20,504 574,400 0.0000 0.000000D00
20130803 2,426,945.3058 1,336,356.1302 0 0.00
TRIMESTRE VENCIDO ) 8]
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Bucaramanga, mayo 30 de 2013

BHCS - 232

Ingeniero

JOAQUIN BELTRAN BECERRA

Gerente

COMSORCIO BEVC MATISSE

Bucaramanga

“QATISSE CONDOMINIQSS

Referencia: Coddite=tmatryctar Proyecto
Radicaciont6012-23387 PVN

Apreciado Ingeniero Joaquin:

El pasado 23 de mayo de 201% =2 el primer desembolso pof 4500 Millonesen el Crédito
Constructor del proyecto &Z] MITE> Para un dptimo Tiafeo del  crédito, les
agradecemos estar atentos a las sTguiemtas

PAGOS DE INTERESES

Ano 2013 03 de agosto, 03 de noviembre,

Afo 2014 03 de febrero, 03 de mayo, 03 de agosto, 03 de noviembre.
Afio 2015 03 de febrero.

L L i o o : L : T

Fuente: Elaboracion propia

Al terminar de modificar la carta tener en cuenta:

-El tratamiento este correcto (consultar tabla de EXCEL TRATAMIENTOS).
-Revisar que el Apreciado corresponda con el tratamiento.

-Rectificar las fechas de los pagos.

-Parrafos justificados, tamafio de letra moderado y equitativo.
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7.3. Impresién de los documentos.

A continuacion se procede a imprimir la carta previamente elaborada de la
siguiente manera.

Cuadro 1. Carta hoja de liquidacion.

Paso 1 PaSO 2
"Visto bueno del documento” "Impresion del docuento”
1. Imprimir una copia. _, Hoja logo
2. En hoja de reciclaje. ’_NConstructora{‘
3. Llevar a VoB Karina. ~ Hoja fuera "hoja blanca".

Carta Hoja D
arta rioja be 4. Modificar si es necesario. —> Dirigido a /

Liquidacion .
5. Firma de Karina. Hoja logo.
6. Archivar carpeta ' Fiduciaria
consecuntivo (si es necesario) \\ .

" Hoja fuera’hoja blanca”

Elaboracon propia.
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7.4 Paquetes de envio

documentos.

Por ultimo, se ilustra la manera como se debe llevar a cabo el envi6 de los

a) Paquete para la constructora (ICO Y PRIMER PVN): Se envia la hoja de
liquidacion y la carta.
Dentro del sobre
..J//{ 4 \\\\
\ 7 v
” [
- L J' liguidacion de préstamo
Bancolombia™
sello Bancuiomtia:
Guia Domesa
sello ¢ ___________ NN
cartahojade N | SrEpErSOITEfera D>
liguidacion v

Carta Hoja de

Liguidacicn
Sobre tamafio carta
b) Paquete para la fiduciaria: Se envia la hoja de liquidacion y la carta.
Dentro del sobre
T =
// ,/ \\\
T4 \\\\\
(e ‘1 \1
fl J' liquidacion de préstamo
Bancolombia™
sello sancoiomtia"-'
Guia Domesa Carta Hoja de
sello f ] ™ \7 Liguidacicn
cartahojade N | SrEpErSOITEfera D>
liquidacidn v j
Sobre tamafio carta
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C) Paquete para la constructora (No. De entrega superior a 2): Se envia solo la
hoja de liquidacion.

Dentro del sobre

—_ —
-
-

Bancolombia®™

-
Bancolombia™
Destinatario

Carta Hoja de
Liquidacion

Remitente 7

Sobretamafio carta

Se envia por un sistema llamado VIZAGE que tiene Domesa? con Bancolombia,
simplemente se imprime dos membretes, uno de destinatario y otros como

remitente, diligenciado con los datos correspondientes.

2 Empresa Colombiana de transporte y envios.
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8. Certificaciones y Referencia Bancarias.

Este es un proceso en el cual se le responde al cliente la solicitud realizada
mediante una carta fisica o un correo electrénico en el cual nos informa de la

necesidad del cliente por la certificacion y/o referencia bancaria.
Para proceder a la elaboracion de la misma se sigue la siguiente ruta:

v MiPC

v BANCOLOMBIA (C:).

v Edgar Backup.

v' Certificaciones o rf. BancariasHojas de Liquidacion.

Se abre la carpeta del cliente quien solicita la certificacion, se escoge una carta

modelo, procede a realizar las modificaciones indicadas en la carta.

El certificado se imprime en hoja logo, la asistente de cuenta firma la certificacion y
se procede a enviarla escaneado por correo electronico, en el correo se le hace
saber al cliente que la carta ya se encuentra disponible en fisico para que la

puedan recoger.

Nota: solo se imprime una hoja este no lleva ningun tipo de consecutivo.
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9. Elaboraciony remisiéon memorando.

Los memorandos son utilizados por la Banca de Constructores para la remision de
informacion con caracter interno, generalmente el uso de estos se realiza para la
el envio de solitud de cotizacién de pdlizas, envio a estudio los proyectos, remision
de documentos, entre otras funciones.

Para la elaboracion de estos se procede a identificar el tema que se va a tratar en
el memorando y a la persona a la cual se le va enviar, una vez toda esta
informacion este clara se procede a la ubicacién del memorando para su posterior
modificacién, dependiendo de la necesidad y de la persona a la cual se le va a
enviar se procede a la ubicacion en la siguiente ruta:

v Mi PC

v BANCOLOMBIA (C:).

v Edgar Backup.

v' MEMOS

Una vez abra la carpeta MEMOS se desplegara una lista de documentos de work
los cuales poseen la atribucion de tener el nombre de la persona a quien se le
remite y generalmente lo que contiene. Sabiendo lo anterior se ubica el
memorando que corresponda al tema y a la persona a quien vamos a enviar la
informacion y se procede a realizar modificaciones de contenido basicas como
fechas, asunto y/o documentos enviados, posteriormente se procede a guardar
por nombre las caracteristicas principales del memo.

Se imprimen tres copias las cuales se distribuyen de la siguiente manera: una para
el consecutivo, otra para la persona a quien se le envia y otra para la carpeta del
cliente.

Para remitirlo se buscan los datos de destinatario y se procede a diligenciar un
sobre de envio de correspondencia interna, en dado caso que la informacién a
enviar no se necesite de manera urgente, de lo contrario se diligencia un formato

de envio correspondencia deprisa.
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