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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: Elaboraciéon de un manual de usuario para el adecuado uso del tablero
integral de control “TIC” en la generacion optima de informes para la
gerencia de zona Santander y zona Bucaramanga del grupo
Bancolombia S.A.

AUTOR(ES): Laura Marcela Sierra Contreras

PROGRAMA:! Facultad de Ingenieria Industrial

DIRECTOR(A): Olga Lucia Gémez Manosalva
RESUMEN

El plan de mejoramiento desarrollado durante el periodo de tiempo de la practica empresarial se
caracteriza por ser un estudio de alcance descriptivo, el cual esta basado en la elaboracion de
dos manuales que permitiran facilitar las funciones del cargo del aprendiz. En el primer manual
se encuentra descrito en detalle el paso a paso de la obtencién de informacion referente a los 5
focos estratégicos de las dos zonas y las bases correspondientes utilizadas en cada foco para
su debida retroalimentacion, el segundo manual corresponde a las descripcion de las tareas
frecuentes y ocasionales ejecutadas por el aprendiz lo cual permitird una mejor organizacion en
el cumplimiento de tareas asignadas. Finalmente se plantean conclusiones y recomendaciones
identificadas en el proceso de practica empresarial, para asi proseguir en una mejora continua
y el cumplimiento de resultados.
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TITLE: Elaboration of an user manual for the correct use of the Integral Control
Board \"TIC\" in the optimal generation of reports for the management
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ABSTRACT

The improvement plan developed during the period of business practice is characterized by a
descriptive study, which is based on the development of two manuals that will facilitate the
functions of the apprentice. The first manual describes in detail the step by step of obtaining
information regarding the 5 strategic foci of the two areas and the corresponding bases used in
each focus for proper feedback, the second manual corresponds to the description of the frequent
and occasional tasks executed by the apprentice which will allow a better organization in the
fulfillment of assigned tasks. Finally, conclusions and recommendations identified in the business
practice process are proposed, in order to continue with continuous improvement and
compliance with results.

KEYWORDS:

Integral control board, business management plan, user manual

V° B° DIRECTOR OF GRADUATE WORK



Introduccion

En un mundo tan avanzado, actualizado y globalizado como es el de hoy en dia para
poder marcar diferencia en el &mbito de los negocios es esencial que los diferentes productos
y servicios ofrecidos se encuentren a la vanguardia puesto que este puede llegar a ser el
caracter diferenciador que genera valor y una experiencia superior en las personas. Es por
esto que Bancolombia es el primer banco en Latinoamérica, gracias al desempefio del equipo
humano que tiene como trabajadores y a quienes los dirigen. Santander al ser el departamento
con mayor participacion en plaza se encuentra clasificada por dos zonas zona Bucaramanga

y zona Santander.

El trabajo del aprendiz consiste en realizar un apoyo constante a los 2 gerentes de zona para
facilitar la obtencion de informacién de forma eficiente y precisa con respecto a los 5 focos
estratégicos planteados para el afio 2019, los cuales corresponden a: crecimiento rentable,
riesgo como factor clave de negocio, adopcion digital, experiencia superior y equipo humano
de alto desempefio, y simplificar la toma de decisiones por parte de los gerentes en el
cumplimiento 6ptimo de resultados. Por tal razén se diagnostico que proceso se encontraba

en desventaja para proceder e implementar un plan de mejora.

Como primera medida se elabord un manual de usuario en el cual se encuentra el paso a paso
para obtener la informacidn respectiva de los focos para ambas zonas, asimismo, en el manual
se encuentran las herramientas creadas por el aprendiz que permitiran realizar un mejor
analisis en cuanto a los resultados de cada zona. Como segunda medida se disefié un manual
de descripciéon del cargo para el futuro aprendiz que proporcionard las instrucciones
pertinentes en la adaptacion al puesto de trabajo. Finalmente, se proponen unas conclusiones
y recomendaciones de la experiencia como aprendiz, para asi obtener mejores resultados y
capacitar mejor al estudiante que se encuentra en modalidad de practicante y poder tener

mejores bases y desempefio a nivel profesional y personal.



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA
1.1. INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

Tabla 1. Informacion general Bancolombia S.A

NOMBRE DE LA EMPRESA Bancolombia S.A
ACTIVIDAD ECONOMICA Entidad Financiera
DIRECCION Carrera 33 # 45 — 52 Edificio. Metropolitan
Piso 9
TELEFONO 6470102
NUMERO DE EMPLEADOS 9 empleados
SUPERVISOR Carlos Alberto Chacén Vera
CARGO DEL SUPERVISOR Gerente de Zona Santander
CARGO DEL APRENDIZ Auxiliar Gerencia de Zona
Fuente: autor

Bancolombia S.A es un grupo financiero lider que marca tendencia, genera una experiencia
superior para sus clientes, orgullo para sus empleados y valor para sus accionistas, de manera
sostenible. El centro de operaciones de Bancolombia en Colombia se encuentra en Medellin,
sin embargo, tiene presencia en el 98% de municipios en el pais a través de mas de 11.000
corresponsales bancarios (Bancolombia S.A, 2019). En los propositos del banco se
encuentran:

Queremos generar preferencia, ser la mejor opcion. Que nuestros clientes nos
busquen porque los entendemos, les ofrecemos soluciones oportunas y nuevas
posibilidades para cada momento, sabiendo que nuestros productos y servicios
responden y superan sus expectativas (Bancolombia S.A, 2019).

Queremos generar satisfaccion, tener clientes felices que nos recomienden no solo
porque encuentran en nosotros respuesta a sus necesidades, sino porque les
entregamos experiencias superiores y se llevan la impresion de que somos un equipo
calido y cercano, que actiia con el corazoén para servirles con responsabilidad
(Bancolombia S.A, 2019).

Queremos contribuir a hacer realidad los suefios, acompanando a nuestros clientes
cada dia para facilitarles la vida. Que sus deseos de estudiar, comprar una casa, o
abrir un nuevo negocio, se cumplan. Queremos ser reconocidos como ese motor del
desarrollo personal y social (Bancolombia S.A, 2019).

1.2. RESENA HISTORICA

Han pasado 142 afos desde el nacimiento del Grupo Bancolombia, una
organizacion en la que hemos conservado, desde siempre, el proposito de ser un motor



de desarrollo econdémico y social de los paises en los que estamos presente
(Bancolombia S.A, 2019).
Durante este tiempo, la innovacion en la experiencia de los clientes ha sido una
meta constante y son muchas las evidencias de nuestro trabajo en este sentido. Por
ejemplo, en 1969 en el BIC ofrecimos al mercado la primera tarjeta de crédito en toda
América del Sur y en 1985 pusimos en funcionamiento la red de cajeros electronicos
(Bancolombia S.A, 2019).
En 1996 nuestra entidad fue pionera en el sistema financiero colombiano con la
apertura de la primera Sucursal Virtual Personas. En 1999 inauguramos la Sucursal
Virtual Empresas, la cual propicié el primer sistema de pagos por Internet en
Colombia; un afio después, en 2000, presentamos la E-Card MasterCard, la primera
tarjeta de crédito virtual en el pais para realizar compras por Internet (Bancolombia
S.A, 2019). En 2006 abrimos el primer corresponsal bancario en Colombia, un canal
que ya se exporto6 a El Salvador, y con la APP, lanzada en 2012, hoy facilitamos mas
de 230 millones de transacciones al afo.
Ha sido una historia de innovaciones no solo en productos y servicios, también en
la forma en que nos relacionamos con nuestros clientes, buscando aportar cada dia
mas a la calidad de vida de las personas, siendo una Banca méas Humana
(Bancolombia S.A, 2019).

Figura 1. Reseiia historica
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1.3. UBICACION SATELITAL BANCOLOMBIA

Figura 2. Direccion general Bancolombia sede Medellin
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1.4. ASPIRACION

Nuestro maximo objetivo es ser el Grupo Financiero lider, que marca tendencia,
genera una experiencia superior para sus clientes, orgullo para sus empleados y valor
para sus accionistas de manera sostenible.

1.5. PROPOSITO

Nos inspira generar preferencia y satisfaccion en nuestros clientes, y contribuir a
hacer realidad sus suefios.

1.6. VALORES CORPORATIVOS

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

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

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

o Responsabilidad social: somos un factor de desarrollo de las comunidades en donde
estamos presentes (Bancolombia S.A, 2019).

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 desempeio: superamos continuamente nuestras metas y optimizamos el uso de
recursos, para crear valor (Bancolombia S.A, 2019).

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

e Actitud positiva: disfrutamos de lo que hacemos y estamos en una busqueda
permanente de posibilidades.

e Confianza: generamos credibilidad y manejamos responsablemente la informacion
(Bancolombia S.A, 2019).

1.7. DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO

Bancolombia, cuenta con una segmentacion de todas las areas del banco, la expansion
del mismo y las caracteristicas de diferentes zonas hicieron que se generara esta jerarquia en
Colombia y los demads paises, la Region Centro de la banca personas y pymes es la mas
grande en extension haciendo presencia en 16 departamentos y ntimero de sucursales con
74 plazas y cientos de colaboradores, cuenta con 134 sucursales fisicas, 1632 corresponsales,
9523 establecimientos afiliados y 598 cajeros automaticos, alli pertenecen la gerencia de zona
Santander 'y gerencia de zona Bucaramanga (Bancolombia S.A, 2019).

La gerencia de zona Bucaramanga es un area que concentra sus oficinas en el area
metropolitana de la capital de Santander, Bucaramanga, esta conformada con 11 sucursales
y 2 GEP (Especializados Pyme) de colaboradores que brindan su apoyo al cumplimiento de
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los objetivos financieros del Banco, su gerente es el sefior Diofanor Bayona Ortiz, que cuenta
con 29 de anos dentro de la organizacion. Por su parte, la gerencia de zona Santander nace
como iniciativa de tener agrupadas todas las oficinas que se encontraban dentro del
departamento, pero fuera del area metropolitana de Bucaramanga, hace presencia en 15
municipios de Santander, tiene 15 sucursales fisicas y 2 sucursales Alfa (Bancolombia S.A,
2019).

Las oficinas donde se realizo la practica se encuentran ubicadas en la Torre de
Bancolombia en la ciudad de Bucaramanga, en el sector de Cabecera del Llano, los gerentes
tienen una secretaria , la cual se encarga del manejo de agenda y algunas operaciones
administrativas realizadas también por el aprendiz, esto hace que se cree un ambiente de
trabajo conjunto entre el aprendiz y la operaria.

Esta area es el punto mas alto en cuestion de liderazgo en el territorio de Santander y
Bucaramanga, por lo tanto, es donde se encuentra concentrada mas informaciéon y donde
constantemente se toman decisiones de cada uno de los procedimientos que maneja la entidad
(Bancolombia S.A, 2019).

Figura 4. Mapa zona Santander
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Figura 5. Mapa zona Bucaramanga
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1.8. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 6. Estructura organizacional gerencia de zona
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1.9. PRODUCTOS Y SERVICIOS

Son los productos que el banco ha creado para satisfacer las necesidades de los
clientes, y asi tener posibilidad de abrir cuentas, obtener tarjetas, créditos, leasing,
seguros, hacer inversiones, giros, comprar y vender dolares; entre otros servicios que
no solo van dirigidos a personas naturales, sino también a MiPymes (Bancolombia
S.A, 2019).

Productos de Captacion

Cuenta de ahorro

Cuenta corriente

CDT Bancolombia

CDT Tuya

CDT

Fiducias (Plan semilla, Fiducuenta, Fidurenta) (Bancolombia S.A, 2019).

Productos de Colocacion

Tarjeta de crédito

Cartera consumo

Cartera factoring

Cartera renting

Finagro

Findeter

Libranza

Crédito hipotecario

Sufi (educativo, vehiculo)
Leasing

Entre otros (Bancolombia S.A, 2019).

1.10. CANALES AL SERVICIO

Bancolombia ha dispuesto gran niimero de canales, estos medios le prestan a los
clientes y aliados gran variedad al poder conectarse con el banco sin necesidad de ir
a ¢l; sirven como mediadores entre todas esas diligencias que se realizan de manera
perioddica y que muchas veces no se dispone del tiempo para realizar alguna gestion;
estas cuentan con la misma seguridad que una sucursal fisica, estdn dispuestas para
cada uno de los clientes a tan solo un clic, un toque o marcar un numero telefonico;
miles de operadores y servicios estdn dispuestos para atender las 24 horas del dia
(Castillo, 2016).
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Figura 7. Canales de servicio
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1.11. DIAGNOSTICO BANCOLOMBIA S.A.

La evolucién financiera ha logrado la expansion econdmica a nivel mundial, el
sistema econdmico busca interconectarse desarrollando todos los procedimientos de
la banca, la bolsa y el dinero (Estay, 20169). Es por ello por lo que se debe contar con
eficiencia organizacional, a través de un personal de alto desempefio. En el pais,
Bancolombia es uno de los principales bancos de la nacidén con presencia en
Latinoamérica y filiales en el exterior, es el banco colombiano con el mayor niimero
de activos y tamafo comercial (colocaciones y captaciones), su trascendencia y su
influencia ha hecho de este la mejor entidad financiera privada. El banco cuenta
actualmente con un equipo amplio y en Colombia estd dividido en 5 regiones:
(Antioquia, Bogota y Cundinamarca, Caribe, Centro y Sur), donde Zona Santander y
Zona Bucaramanga hacen parte de la region centro, y es la unica con dos gerencias,
al ser la de mayor participacion en plaza y altos resultados en tamafio comercial
(Bancolombia S.A, 2019).

Gerencia de Zona Santander y Gerencia de Zona Bucaramanga, se ubican en
Bucaramanga, el manejo constante de abundante informacion hace que diariamente
se generen informes de resultados, retos y proyecciones que desde la direccion
general son enviados para la obtencion de los resultados optimos en las sucursales y
el cumplimiento de metas, por lo cual es fundamental disponer con informacion de
manera rapida y oportuna, que brinde la posibilidad de tomar mejores decisiones a
través de alternativas financieras y lograr los resultados propuestos en cada zona.

Por tal razén se busca desarrollar un manual de usuario en el cual se explica
detalladamente el uso respectivo de la nueva herramienta TIC “Tablero integral de
control” en la que se encuentra informacion consolidada de la region centro, para asi
identificar de forma oportuna qué aspectos estan en bajo rendimiento en cada zona y
tomar las medidas correctas para el cumplimiento objetivo de los 5 focos estratégicos
del banco referentes a: crecimiento rentable, riesgo como factor clave del negocio,
experiencia superior del cliente, adopcion digital y nuevos negocios y equipo humano
de alto desempefio (Bancolombia S.A, 2019). Asimismo, se elaboraran bases de datos
de facil manejo para la sintesis adecuada de informaciéon que le permitan a las
sucursales analizar qué aspectos se deben mejorar y asi lograr resultados claros y
beneficiosos para el banco. Por Ultimo, se creard un informe en donde se evidencien
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las funciones y tareas del futuro aprendiz universitario, de forma organizada con la
retroalimentacion debida.
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2. JUSTIFICACION

Con el presente proyecto se pretende optimizar y facilitar el consolidado de
informacion de las dos zonas y asi lograr un desarrollo organizacional que apunte al
cumplimiento de los retos de cada sucursal y lograr mayor competitividad en el
mercado, lo que da lugar a fijar las pautas para proceder en cada zona e implementar
una nueva  estrategia en caso de  obtener resultados  bajos.

Esto, mediante el analisis de la herramienta que permite sintetizar las variables
medidas en los 5 focos estratégicos permitiendo hacer seguimiento a los resultados
de ambas zonas, y asi establecer factores determinantes que propicien el crecimiento
de los resultados. Asimismo, el desarrollo de nuevas bases de datos de forma
dindmica y organizada para una mejor interpretacion de datos. Finalmente, la
elaboracion de un informe con la respectiva descripcion del cargo de aprendiz que
facilite la comprension y adaptacion al puesto de trabajo del proximo practicante de
manera organizada para el cumplimiento de las entregas a cada zona y adecuado
reconocimiento de su area de trabajo.
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3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el cargo de aprendiz banca empresarial del grupo Bancolombia S.A con la
finalidad de elaborar un manual de usuario para el adecuado uso de la nueva herramienta
“TIC” Tablero Integral De Control en la generacion optima de informes para las gerencias
de zona Santander y Bucaramanga.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un manual de usuario detallado del manejo de la TIC

e Consolidar los resultados obtenidos con la nueva herramienta llamada “TIC
TABLERO INTEGRAL DE CONTROL” en las bases creadas para posteriormente
analizar el comportamiento de los indicadores medidos en cada foco por parte de los
gerentes.

¢ Elaborar un informe detallado del cargo para el futuro aprendiz de gerencia, que le
facilite desempefiar sus funciones de manera eficaz y eficiente.
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4. MARCO TEORICO

4.1 Definicion del manual

Es un documento que contiene en forma ordenada y sistematica informacioén y/o
instrucciones sobre historia, politicas, procedimientos, organizacion de un organismo social,
que se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo. Como puede deducirse, es
un instrumento importante en la administracion, puesto que los manuales persiguen la mayor
eficiencia y eficacia en la ejecucion del trabajo asignado al personal para alcanzar los
objetivos de la empresa (Duhalt Krauss, 2019). Los manuales, por otra parte, deben servir
para explicar las normas mas generales con un lenguaje que pueda ser entendido por los
empleados de todos los niveles, y en su caso por los administradores, dando énfasis a la
informacion de los procesos y procedimientos administrativos (Duhalt Krauss, 2019) .

4.1.1 Objetivos de los manuales

En esencia, los manuales representan un medio de comunicaciéon para sefialar las
decisiones administrativas, que tiene como proposito sefalar en forma ordenada y
sistematica la informacion. Segln su clasificacion y grado de detalle, los manuales permiten
cumplir con los siguientes objetivos (Duhalt Krauss, 2019):

e Presentar una vision de conjunto del organismo social

e Precisar las funciones de cada unidad administrativa para deslindar
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

e Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores encomendadas al personal y
propiciar la uniformidad en el trabajo.

e Permitir el ahorro de esfuerzos en la ejecucion del trabajo, evitando la repeticion de
instrucciones y directrices (Duhalt Krauss, 2019).

e Proporcionar informacion bésica para la planeacion e implantacion de reformas.

e Facilitar el reclutamiento y la seleccion de personal.

e Servir de medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso, facilitando
su incorporacion a las distintas areas.

e Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales (Duhalt
Krauss, 2019).

4.1.2 Contenido de un manual de procedimientos

No existe una uniformidad en el contenido de estos manuales, tampoco existe un
patron ni una forma maestra para su preparacion. Sin embargo, hay secciones que aparecen
casi siempre en todos ellos, tales como:

1. Introduccién.

a) Objetivo del manual.

2. Organigrama.
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a) Interpretacion de la estructura basica de la organizacion, en la cual se
explican cosas como:
Tipo de organizacion (geografica, por producto, etc.) amplitud de la centralizacion o
descentralizacion y relacion entre personal de linea y el asesor (Duhalt Krauss, 2019).

3. Graficas.

a) Diagramas de flujo.
4. Estructura procedimental.

a) Descripcion narrativa de los procedimientos.
5. Formas.

a) Por lo general redisenadas y planeadas.
b) Instructivos de las formas.

6. Politicas de organizacion relacionadas con aspectos fundamentales de la
direccion, tales como (Duhalt Krauss, 2019):

a) Planeacion.
b) Comunicaciones
c) Control.

d) Desarrollo del personal.

4.1.3 Etapas de elaboracion de un manual de procedimientos

4.1.3.1Etapa de planeacion

La planeacion del estudio permitird distinguir en las platicas primarias la
cobertura de la planeacion del programa, y es aqui donde se determina el enfoque
que se le dara al manual y el detalle del mismo, y se podra informar a niveles
superiores acerca de los posibles problemas existentes en la elaboracion del mismo
(Duhalt Krauss, 2019).

Posteriormente se preparara una descripcion de las funciones y actividades que
debera ejecutar el equipo de trabajo y se estudiardn en forma general, las cartas de
organizacion y organigramas del area, estudio y localizacion exacta de los objetivos,
el estudio de los trabajos de organizacion efectuados con anterioridad (en su caso),
estudio de los sistemas y procedimientos, ventajas y desventajas en el método que
se debera utilizar (Dubhalt Krauss, 2019).

Dentro de esta fase de planeacion se pueden utilizar algunas técnicas como
grafica de Gantt, el método P.E.R.T. Estas técnicas se enriquecen con el uso del



camino critico (C.P.M.), el cual permite estimar el enlace de tiempo y tomar
decisiones entre alternativa de menor duracion y mayor costo (Duhalt Krauss, 2019).

Una vez aprobados los trabajos iniciales, se procedera a recoger la informacion de
las areas que se han de investigar conjuntamente, con esto se analizard la forma de
entrevista, creacion de cuestionarios y la aplicacion de estas técnicas (Duhalt Krauss,
2019).

En la practica profesional en gerencia de zona Santander y gerencia de zona
Bucaramanga de la Banca personas y pymes del grupo Bancolombia S.A, se tienen
diferentes actividades constantes, estas se realizan de forma continua y se deben generar
informes habituales a los gerentes de zona que permitan analizar de manera oportuna la
situacion actual de la organizacion, estos informes son subidos a la intranet y es tarea
del aprendiz visualizar, filtrar y generar el reporte para los respectivos jefes; estas
acciones ya estaban estipuladas desde el primer dia de ingreso a la organizacion, pues
son de vital importancia.

En la imagen 5 se encuentra el mapa estratégico del pais junto a los pilares y los
focos en los que se concentra la organizacion en el 2019, para ser cada dia més expertos
e integrales en la gestion. Ademas, el banco ha agregado un nuevo foco que corresponde
a la adopcion digital y nuevos negocios en el que busca una experiencia emocionante y
de aprendizaje de nuevas herramientas e iniciativas transformadoras de los productos y
canales del banco, las cuales permitirdn sorprender mas a los clientes y satisfacer sus
necesidades (Bancolombia S.A, 2019).
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Figura 8. Mapa estratégico 2019

PLANc=EVUELO Mapa Estratégico Corporativo Personas y Pymes
COLOMBIA
P—— Ser el grupo financiero lider que marca tendencia, genera una experiencia superior para sus
? P clientes, orgullo para sus empleados y valor para sus accionistas de manera sostenible.
Indicadores: Liderazgo (participacion en Ingresos Operacionales) Lealtad SVA / ROE Reputacion
C; PI’ODéSltO Generar preferencia y satisfaccién en nuestros clientes y contribuir a hacer realidad sus suefios.
Escenarios Competitivos :Dénde competir? Atributos <Como competir?
+ Propuesta Personas
-omercio -
<= de Valor S PETEE A Somos faciles, agradables y confiables
= Némina
Ser expertos en conocer Entregar una propuesta Estar en la cotidianidad Ser un Banco conveniente
a nuestros clientes de valor contextual de nuestros clientes
) i » v personalizada Desarrolfamos nuestro modelo
x Capacidades gotenca?mos l':‘? fr;formac:on Creamos soluciones a la Orquestar /o estar en los de diistribucicn incorporando
& = Estrategicas Etﬂugf ros clien Eft_aﬁgf’a medida, para facilitar la vida ~ ecosistemas que permitan atender nuevas tecnologias que nos
entender sus necesidades del cliente y la resolucicn las necesidades de nuestros permitan generar una
integrales. integral de sus problemas. clientes en su dia a dia. experiencia superior
Talento experto, alto desempefo y nuevas formas de trabajo
Crecimiento Riesgo como factor Experiencia superior Adopcién Digital

wce  FOCOS
- Rentabl clave del negocio del cliente y Nuevos Negocios
Estratégicos sntable

Equipo humano y de alto desempeiio

“En el Grupo Bancolombia encuentro un aliado experto y confiable, que me asesora y acompafia en el logro de
mis objetivos, resolviendo mis necesidades integrales de manera facil y agradable”.

Fuente: Informacion suministrada por el banco

4.2 Tablero integral de control “tic”

El tablero integral de control se define como la nueva herramienta estratégica,
disefiada para la region centro desde la gerencia de gestion comercial, la cual se encuentra
ubicada en la intranet del banco, en él existe la informacion referente a los 5 focos
estratégicos de la organizacion que permite identificar el como vamos de cada zona,
mostrando los resultados obtenidos en cada variable que compone las diferentes areas del
banco.
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TABLERO INTEGRAL DE CONTROL TIC

FACTOR CLAVE

®  CRECIMIENTO e @_’ RIESGO COMO

RENTABLE

£ EQUIPO HUMANO W\, . . B () EXPERIENCIA

A & DEALTO © .- ; SUPERIOR
Y DESEMPENO N ? P

Region Centro 2019... Pensando en grande, cruzando fronteras y alegrando corazones.

4.2.1 Definicion focos estratégicos

1. Crecimiento rentable

Crecer rentablemente es la manera de asegurar la generacion de valor y el
ROE (Return on equitiy/ rentabilidad sobre el patrimonio invertido) esperado para la
organizacion con vision de cliente (Bancolombia S.A, 2019). A través de este foco,
se logra cumplir los retos de tamafio y rentabilidad propuestos para este 2019, en el
que busca sobrepasar las expectativas del cliente en su relacién con el banco, a su
vez, identificar y ofrecer a cada cliente aquellos productos que mejor satisfagan su
perfil y las necesidades financiera en cada etapa de su vida, lo cual se lograra
mediante:

Vinculacion: oportunidades de adquirir nuevos clientes especialmente a través de la
némina, ofreciendo una propuesta de valor integral (Bancolombia S.A, 2019).
Profundizacién: aumentar el nimero de productos que el cliente tiene con el Banco,
profundizando la venta cruzada y asi satisfacer todas sus necesidades.
Rentabilizacion: garantizar que, durante el ciclo de vida del cliente, se logre mayor
generacion de valor con una propuesta de valor integral, ofreciéndole productos y
soluciones desde su necesidad (Bancolombia S.A, 2019).
Fidelizacion: actitud mas comportamiento, lograr que el cliente quiera y ademas
prefiera en los productos, servicios y canales al banco y asi obtener reconocimiento,
conservacion, recompensa y retencion.
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Retencion: con vision cliente, evitar reactivamente la cancelacion/desercion a través
de acciones cualitativas y cuantitativas (Bancolombia S.A, 2019).

Riesgo como factor clave de negocio

Gestionar bien el riesgo es lo que permite crecer rentablemente y ser
sostenibles en el tiempo. Este foco busca:
Originacion: crecer rentablemente implica originar en los mejores riesgos
(Bancolombia S.A, 2019).

Contencion del riesgo: cuidar la cartera.

Ambiente de control: anticiparnos y generar alertas para el cuidado de la cartera,
relacionandolo ademas con los temas de riesgo operacional (Bancolombia S.A, 2019).
Prevencion del fraude: anticiparse y generar comportamientos éticos siendo integros
en el actuar.

Experiencia superior del cliente

El objetivo principal es que los clientes prefieran y recomienden los servicios
del banco, que vivan una experiencia superior; eso implica, entender sus necesidades
de manera integral, trabajar en procesos faciles, agradables y confiables, en el que se
encuentran (Bancolombia S.A, 2019):

Conocimiento del cliente: potenciar la informacion de los clientes, para entender sus
necesidades integrales, a través de procesos féciles y agiles.

Conexion emocional: crear vinculos con el cliente, a través de un conocimiento
profundo y una entrega de valor personalizada.

Comunicacion de atributos: comunicacion efectiva y contextual (Bancolombia S.A,
2019).

Adopcion digital y nuevos negocios

Incentivar cambios de comportamiento de los clientes hacia el uso e
interacciéon con canales/servicios digitales, adaptando la tecnologia en su vida
cotidiana. Estd compuesto por (Bancolombia S.A, 2019):

Direccionamiento: es la oportunidad de contarle al cliente cudl es el canal mas
adecuado para realizar sus transacciones o procesos con el Banco de manera facil y
agil.

Venta, transacciones y postventa: estrategia que combina la conveniencia para
nuestros clientes y que contribuye a mejorar la experiencia y apalanca la eficiencia;
pensar en todos los canales que se le ofrecen al cliente para que puedan hacer sus
transacciones de manera facil, 4gil y agradable (Bancolombia S.A, 2019).

Uso de productos y canales digitales: hacerle mas evidente al cliente los atributos y
beneficios de cada producto y canal digital, facilitando su uso acorde a la necesidad.
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5. Equipo humano N de alto desempeiio

Lideres integros que viven los valores de la organizacidén, acompafian y
forman equipos expertos y de alto desempefio, promoviendo la integralidad y los
resultados extraordinarios, en el cual se busca:

Equipo feliz: personas apasionadas que viven los valores corporativos de la
organizacion. Cultura como habilitador de la estrategia (Bancolombia S.A, 2019).
Nuevas formas de trabajo: redes de trabajo colaborativas, que alcanzan objetivos
en comun, aprenden y promueven rutinas de trabajo, optimizando recursos y logrando
mas efectividad.

Productividad del equipo comercial: se lograra incrementar el nimero de ventas, a
través de rutinas y actividades establecidas para los diferentes roles comerciales,
aumentando la efectividad y haciendo uso de herramientas de gestion comercial
generadoras de oportunidades para nuestros clientes (Bancolombia S.A, 2019).
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5. DISENO METODOLOGICO
5.1. ALCANCE

Se considera que la investigacion a realizar sera de tipo descriptivo, puesto que se busca
realizar un manual que contenga la informacion paso a paso para extraer los datos correctos
de la herramienta TIC, lo que da lugar a la construccion de una medida concreta sobre la
ejecucion de los integrantes de la Banca Personas y PYMES, y su aporte al crecimiento
econdomico del Grupo Bancolombia, asimismo el desarrollo del informe frente a las
actividades del aprendiz lo cual permita una adaptacion eficiente al cargo y asi poder ejecutar
procesos que le facilite a los gerentes de zona datos que afectan el rendimiento de las zonas
Bucaramanga y Santander, para una vez conocidas las condiciones que limitan la mejora
continua, plantear una solucion al fenémeno por parte de estos (Sampieri, 2014).

5.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacién posee un tipo de disefio no experimental y cuantitativo,
debido a que no se manipulan las variables, lo que genera un desarrollo de forma
natural de las mismas, sumado al hecho que la informacion y teoria se maneja de
forma deductiva (Sampieri, 2014).

5.3. DEFINICION DE LA POBLACION

5.3.1. Unidad de observacion

Sucursales que pertenecen a las zonas Santander y Bucaramanga del Grupo
Bancolombia durante el primer semestre del 2019.

5.3.2. Tamaiio de la poblacion.

En lo correspondiente a Bucaramanga se analizaran 13 sucursales y dos Gerentes
Especializados PYME (GEP), con respecto a Santander se estudiaran 15 sucursales y dos
alfas.

5.3.3. Identificacion de la poblacion.

La informacion serd obtenida mediante la pagina interna del banco y la herramienta
de apoyo suministrada.
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6. DISENO ADMINISTRATIVO
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Se puede evidenciar las actividades planteadas y el tiempo requerido para la ejecucion
de la investigacion.

Tabla 2. Cronograma practica empresarial

ACTIVIDAD

SEMANAS

10

11{ 12| 13| 14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

Inicio practica empresarial

i 2

Reconocimiento de actividades y
labores a desempefar

Investigacion de antecedentes
(contexto macro, meso y micro)

Planetamiento del problema al jefe
inmediato

Recoleccion de informacion y
autorizacion de proyecto

Creacion de justificacion y objetivos

Elaboracién marco tedrico

Elaboracion disefio metodologico

Socializacion de anteproyecto

Entrega final de anteproyecto

Revision y ajuste del anteproyecto

Recoleccion de datos

Procesacion de la informacion

Andlisis de resultados

Elaboracion conclusiones y
recomendaciones

Sustentacion final de la practica

Fuente: autor
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6.2. PRESUPUESTO
En el siguiente cuadro se estiman los gastos necesarios para el desarrollo del

proyecto de practica empresarial, los datos son propuestos dado que se esta en la fase
inicial, ademas, los recursos principalmente son de conocimiento.

Tabla 3. Presupuesto

PRESUPUESTO
ITEM ACTIVIDAD VALOR CANTIDAD VALOR
/UNITARIO (Pesos
Colombianos)
1 Papeleria - - $50.000
Impresion $150 35 $5.250
trabajo final
4 Empastado y $5.000 2 $10.000
anillado
5 Otros gastos - - $50.000
TOTAL $115.250

Fuente. autor



29

7. RESULTADOS

Como se planted en los objetivos especificos se encuentra como proposito desarrollar
un manual de usuario de la nueva herramienta interna del banco “TIC” tablero integral de
control, en la cual se encuentra consolidada toda la informacion correspondiente a los 5 focos
estratégicos de la regién centro, la cual permitira extraer los datos respectivos de las 2 zonas
para asi actualizar las bases creadas por el aprendiz en la que se podra realizar la
interpretacion de las variables medidas y la toma efectiva de decisiones por parte de los
gerentes. Es importante destacar que por normas de la empresa no es permitido mostrar la
informacidn que se encuentra en los iconos del manual.

Palabras claves: plan de gestion comercial (PGC), tablero integral de control (TIC), informe
de gestion, informe de servicio, sistematica.

El manual se puede observar a continuacion, en él se encuentra el paso a paso de
como se puede ingresar a la herramienta y de los temas que se tratan en cada uno de los focos.
El tablero integral de control es actualizado por el area de gerencia de gestion comercial, los
cuales se encargan de recolectar toda la informacion de la region y cargarla a la herramienta
para asi poder filtrar los datos correspondientes de cada zona y hacer su debido analisis.

Los aportes realizados y las bases creadas, se encuentran descritas en el manual,
asimismo, los gerentes tienen conocimiento de los informes que estan trabajando para su
debida retroalimentacion hacia las sucursales y una adecuada toma de decisiones a favor de
los resultados del banco.
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7.1 Manual de usuario herramienta “TIC”

MANUAL DE USUARIO HERRAMIENTA TIC

GERENCIA DE ZONA SANTANDER Y
BUCARAMANGA

APRENDIZ

BANCOLOMBIA
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1. LA HERRAMIENTA “TIC”

El presente manual es creado con el fin de facilitar los procesos en la obtencion de
informacion encontrada en la nueva herramienta interna del banco “TABLERO INTEGRAL
DE CONTROL”. La herramienta estd disefiada para la region centro desde la gerencia de
gestion comercial, en ella existe informacion referente a los 5 focos estratégicos de la
organizacion que permite identificar el como vamos de cada zona, mostrando los resultados
obtenidos en cada variable que compone las diferentes areas del banco.

PASO A PASO

1. Ingresar a la intranet
2. Nuestro banco: ;Ddnde estamos en Colombia?

—
Dt | SharePoint

. . . . ! .
- Inicio Parami Paraclientes™ Nuestro Banco  Entérate ¢Qué guieres encontrar?
A A

& Nosotros

;Quiénes somos?
JDénde estamos en Colombia? |
;Donde estamos fuera de Colombia?

Proyeccion Institucional
Estrategia Corporativa
Fundacion Bancolombia

Ver mas

3. Regidn centro

w 1

REGION CENTRO

H Nuestras areas

Empresas y Gobierno

Estrategia y Finanzas

Innovacién y transformacion Digital
Juridica y Secretaria General
Gestion Humana

Presidencia

Servicios Administrativos y Seguridad

Auditoria

Riesgos

Personas y Pymes
Servicios Corporativos
Servicios para los Clientes
Servicios de Tecnologia

4. Herramientas para tu gestion

Calins

5. Tablero integral de control

” Tablero Integral de Control
g (TIC)
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6. En el tablero se encuentra cada foco estratégico de la regién
TABLERO INTEGRAL DE CONTROL TIC

GB DIGITAL

CRECIMIENTO i ﬁ’ RIESGO COMO
¢ . & | =

RENTABLE FACTOR CLAVE

£ EQUIPO HUMANO ’ J ;A;_} EXPERIENCIA
& DE ALTO - J \&¥/ SUPERIOR

B '
=7 DESEMPENO

En el primer foco se encuentra:

2. Equipo humano y de alto desempefio

Esta compuesto por el pgc del equipo comercial, lideres y servicios de la zona

Equipo Humano y Alto Desempeio

‘Detalle Familias [l Detalle Variables

Seguimiento Formacion Virtual

e En Pgc se puede observar el detalle en cumplimiento de familias y de las variables mas
significativas
e En detalle variables, los cargos que se encuentran son:
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Equipo Equipo de Asesor Ejecutivo Pyme Ejecutivo
Comercial Servicio MiPyme Preferencial
Enero Preliminar Enero Preliminar
Gerente Gerenciamiento
Gerentes

Centralizado

Al seleccionar cada uno se puede ver la vista mensual y acumulada del equipo seleccionado



Equipo Comercial
Vista Mensual y Acumulada

Elige el mes puntual que
uieras ver.
ENERO
REGION CENTRO VICEPRESIDENTE

EQUIPO COMERCIAL

Equipo Comercial Integrales

. % % Personas - % % Personas que
Variable Resultado  Reto . Familia . ..
Cumpli/ que cumplen Cumpli/ cumplen minimo

Desembolsos CRECIMIENTO
Solucién Inmobiliaria EXPERIENCIA

Seguros EFICIENCIA

Tarjetas Promedio PGC TOTAL

Crediagil + ADI %Personas que son

CDT + Fondos de Inversion Integrales

Otros Productos

Efectividad en Acciones

Direccionamiento

Indicador de Venta Cruzada

Experiencia Superior - -

Tiempo de Espera - - Cifras en Millones $$

ACUMULADO (JUL - ENE)
EQUIPO COMERCIAL
Equipo Comercial 484 Integrales 397

. % % Personas - % % Personas que
Variable Resultado  Reto . Familia . -
Cumpli/ que cumplen Cumpli/ cumplen minimo

Desembolsos CRECIMIENTO

Solucién Inmobiliaria EXPERIENCIA

Seguros EFICIENCIA

Tarjetas Promedio PGC TOTAL
Crediagil + ADI %Personas que son
CDT + Fondos de Inversion Integrales

Otros Productos

Efectividad en Acciones

Direccionamiento

Indicador de Venta Cruzad - -

Experiencia Superior - -

Tiempo de Espera - - Cifras en Millones $$

[ ]

®
&)
Asimismo, se puede ver el detalle por persona en la lupa
integralidad por sucursal y persona.

35

y la tendencia en
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Con respecto al pgc, se realizaron tres bases para cada zona, que facilitaran la interpretacion
de la informacion obtenida en el plan de gestion comercial. La primera base corresponde a la
informacidn de todo el equipo de las zonas y su cumplimiento mes a mes.

e Zona Santander

FUERZA COMERCIAL
PGC 2019

RESULTADOS PGC FUERZA COMERCIAL ANO 2019

Porcentaje | Prome

Promedio
: CUMPLE CUMPLE diode | MesesNo | Meses
SUCURSAL CEDULA NOMBRE ESTADO ENERO |FEBRERO) ESTADO FEBRERC efectividad | primer| seeundo
ENERO FEBRERO Cumpli| Cumplidos |Cumplidos e gy
de meses [semest| semestre
cumplidos
Velez Activo 80.00% #DIV/0!

Sabana De Torres

Activo

80.00%

#DIV/0!

60.00%

#DIV/0!

100.00%

#DIV/0!

Canaveral NO |ones Parciales
Floridablanca Sl lones Parciales
Parque Caracoli Sl Incapacidad

oo |-

vl |fw|s |

100.00%

#DIV/0!

e Zona Bucaramanga
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O 9 18 22018
PRINCIPAL

Gerentes Gerentes de €jecutivos Asesores Super-
de Zona Sucursal PyMe MIPYMé Humerario
@ o . Plaza
Cjecutivo Lideres de Megamatl ; Cacigue
Lo ici Concordia
Q preferencial semvicio
Av, Av. Bancacol
O Patmas LiGertador Quebradaseca ombia
&5 3 Real de Pasgeo del .
~ €xito Minas Comercio Profesionates
&
{oy
Cabecera Gger Principal
D det p
w

RESULTADOS PGC FUERZA COMERCIAL ANO 2019

Porcentaje | Prome
: CUMPLE CUMPLE diode | MesesNo | Meses . . Promedio
SUCURSAL CEDULA NOMBRE ENERO ESTADO ENERO |FEBRERO FEBRERO ESTADO FEBRERQ cumpll Cumplidos |Cumplidos efectividad | primer| segundo
de meses |semest| semestre
cumplidos
Velez S| Activo NO Activo 1 4 80.00% #iDIV/0!
Sabana De Torres S| Activo Sl Activo 1 4 80.00% #DIV/0!
Canaveral NO |ones Parciales NO Activo 2 3 60.00% #DIV/0!
Floridablanca SI fones Parciales Activo 0 5 100.00% #iDIV/0!
Parque Caracoli SI Incapacidad Activo 0 5 100.00% #iDIV/0!
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La segunda base es el analisis de cada variable de los gerentes de sucursal, en ambas

zonas el formato empleado para su interpretacion es igual.

PGC POR FAMILIA GERENTES ZONA SANTANDER

CRECIMIENTD

ABRIL

MAYD

B'Btn- —

RETO

CUMPLIMIENTO PROMED IO

TAMARNO COMERCIAL PERSONAS

#iDIv/0!

CUMPLIMIENTO

CRECIMIENTO

ABRIL

MAYD

RETQ

m- —

0.003

CUMPLIMIENTO

Carlos Alberto Chacon Vera |

12300 e

11.12%
00 13.00%
al 11.80%
9E89%

ENERD FEBRERD MARID ABFIL MAYD
e CHECIMENTE) s RETI)
12.30% 12.82%
11.12%
100 13.00M%
al 11.80%
9.89%
ENERD FEBRERD MARID ABRIL MAYD

—CHECIMENTED e HETI

TAMANO COMERCIAL PYME
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Por ultimo, la tercera base es el estudio de las variables en detalle de ejecutivos y asesores
mipyme, el formato es el mismo para ambas zonas.

e Analisis ejecutivos

ANALISIS PGC POR FAMILIAS EJECUTIVOS PYME
ZONA BUCARAMANGA PRIMER SEMESTRE 2019

SELECCION
ASESORES Sandra Lucia Rueda Uribe
MIPYME

1m00% 16.16% 16.58%
16.00%
140

ENERO | FEBRERD ABRIL MAYD JUNID o
o .15
GO0

1.35% L35% L35% L50% L50%

o
CUMPLIMIENTO 3 o

EHERD FBRERO MARID KBAIL MAYD

——CRECIMIENTQ ——RETO

_ _ B
CUMPLIMIENTC PROMEDIO
1B.00%
15.86%
—
14.00%

ENERD | FEBRERD ABRIL MAYD JUNID 1000%

B.00%

A.00%

CUMP[IMIEI\ITO%| - | 200%

===CRECIMIENTQ ===RETQ

ENERD FEBRERD MARZG ABRIL MAYCH




e Andlisis asesores mipyme
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SELECCIONE Daniel Enrique Tovar Ardila

EJECUTIVOS

_ e

ENEROD FEBRERO ABRIL JUNID 1o
- 1500
- 10.00
CUMPLIMIENTO % | - -

ENERD

comBos

FEBRERD MARZO

=—CRECIMIENTO RETO

Mo

_ g
2500%
2000

ENERO FEBRERO ABRIL JUNID 10.00%
: S00%
o0
CUMPLIMIENTO % | - -

OTROS PRODUCTOS

Procediendo con la herramienta, en el botén de sistematica
efectividad y uso de la herramienta

-~

Vista por Vendedor

_

VISOR PREFERENCIAL |[ . I|
VISOR RED Y CENTRALIZADOS VISOR PYME Vista por Zonas y Sucursales

~

>

-

Vista por Regiones

~

J

Por vendedor:

se puede ver productividad,
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- Productividad: Mide el nimero de productos

1880 Ingrese Cédigo del Vendedor que vende en promedio un asesor en una lango | Minima | [
semana y los compara frente a la Iinea base. ¥R ] 7
- Efectividad: Mide el nimero de productos R oo
vendidos de oportunidades comerciales tante en I/ | ®
sala como en gestion telefonica de cada eficina, e il | i

-El reto para |z Efectividad es del 16%.
-Uso de Ia herramienta: Mide la usabilidad de
los asesores comerciales @ través de los registros

Productividad

Nombre Yendedor Sucursal LineaBase Enero Febrero Marzo | Abril | Mayo | Junic | Julio |Agosto Septiembre Dctubre
W50 BB FRI0 Fz0 M50 W0 A FE0 A 2 fED

1880 MARITZAANDREA RODRIGUEZ RO ASESORINTEGRALI - ZOMA SANTANDER VELEZ 1287
R4 A3 R3 R3 R2 R3 R3 R4 Rd
Por zona:
[ g
whz | Tl [ 0%
| PIEECUTSTA 5] Seleccionar Sucursal o R3O MM 15 4T%

R4 | 1501 | Infinite 2%

Productividad Efectividad
y Jun J Aga ic " Jul Soj
EFS 2150 |fizas |5 tsa2 525 | 1425 1552 X . 12,35 18.95 16.18
14.20 ot e . s o) s et et ot ) te2tc | 1557 | aex| somx | raron| rmask | meox | emaex| MEsx | 4ss0x | s
Productividad Mes a Mes Efectividad Mes a Mes

#3235

2000 18 1993 1214
1827 “ e
1523 158 J18 ELAERY
1282 - 1423 B155%
45 es2a%
19.25% 2222% -

1821% oo 1598% 1370% 467N

Ene Mar Abr May Ene Mar Abr

Eme Feb Mar Abr May Jun Ju Ago Sep Oa Nov  Dic Feb Jun Jul Ago Sep O MNov Dic
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La base creada para su mejor entendimiento presenta la misma configuracion para los datos
de Bucaramanga y Santander, y poder identificar la tendencia de los resultados en
productividad, efectividad y uso de la herramienta de las sucursales de cada zona.

BIENVENIDOS A SISTEMATICA COMERCIAL ZONA BUCARAMANGA

QUEERADA SECA

Sistemdticg ez ordenar lg ruting pare hacer mds efectiva la gestion, es rentabilizar la relacian con clientes y obtemer una mejor calidod de vida.

[ iRk

S.ms

4.m%

I.ms

a.ms

0.m%

[=R- =1

plilifili s
Lol

Ll

N

T 2W2

ENMERD FEERERD

AT a4
—

250

EMERD

ERERD

UHRIDADES YEHDIDAS

MARIO

ABMIL MAYD

EFECTIVIDAD RETD V& LOGRD

15.00r%

FEBRERZ

L Rr

", AL50%

g
I5.00%. 25.00%

MARID AHRIL

—#—RETO
—B-TOTAL LOCRADG

—+—RETD
LOGRD

1EDLOE,
&0
1aLD0,
(FaiRili s

LD,

LR
1%
am%

[=R- =1

oL

T

L

CUKPLIMIENTD
148.30%

ey

-

- -
- .
120, Tl .,
L =] 15.57K
-
S 10841%

e,
™
RS

N

ENERD FEERERD MARIO ABRIL MAYD

CUMFLIMIENT®
AN

e 1S4H

EMERD FEERERO MARIO

US0 DE 1A HERRAMIENTA

UsSd DE QFLOW RETD W5 LOGRO

FEBRERD

MARID

25.4TR

ARRIL AT D JUHHY

——Rra
—E—LOGRD

SO0

o0

2000

0T

0,0%

[N

CUMPLIMIENTD QFLOW

43I

100305

ENERD FEBRERD MARIOC AERIL MY O JURIG
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3. Crecimiento rentable

Crecer rentablemente es la manera de asegurar la generacion de valor y el ROE (Return on
equitiy/ rentabilidad sobre el patrimonio invertido) esperado para la organizacion con vision
de cliente.

En él se pueden analizar los datos obtenidos en cada rubro del informe de gestion

Crecimiento Rentable

.
Pentagono del Valor

Informe de Gestion Feb Prel. 2019

Variaciones Variaciones
Acumuladas vs Enero

Tendencias

Saldos
Como Vamos - Productos Participacion de Plazas
_ - MR -y :
} %

Personas \

“Preferencial

e Tendencias saldos
En el primer cuadro se puede observar la tendencia del afio 2018 en los rubros
correspondientes al informe de gestion y al mes en el que se encuentren los datos
del afio 2019

e Variaciones acumuladas -Variaciones vs enero
En el segundo cuadro se encuentra la tendencia graficada, el que se puede analizar
la comparacion de la region vs las zonas, a su vez la variacion de acuerdo al mes
correspondiente

e SVA-gestion comercial

En el Gltimo cuadro se identifica la tendencia del 2018 y del 2019 en cuanto a las
carteras del informe de gestion
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En el propdsito de hacer més efectiva la gestion, se realizd un ajuste a la herramienta de
tendencia que posibilite una apropiada lectura de los datos de ambas zonas en los resultados
financieros del banco.

ANALISIS DE TENDENCIAS DE INFORME DE GESTION 2018 VS
2019

LECCIONA UNA SUCURS

75, TES & 25k
72,71

0,357

G TR LR - $4,745

watNSURADo_ =

EEEEFEEEES = = 3 3
ER L hpr e EERER

,..-

g # @ ﬁ ‘V- e;:}w \. "
=—RISUCTADDS 3310 ===fSULT O\Al‘:ﬂ"

ez sios  snasn  3REM

10,581
AL JS“":E'._._.—.—-'-_-_-_.
16408 26502

- “CENSURADO ~ ==

v' En cémo vamos de personas se encuentra la informacion correspondiente a los
empleados y su rendimiento en cada zona, como la medicion del pgc, tablero de
acompafiamiento, sistematica comercial en la que se puede ver productividad,



45

efectividad y uso de la herramienta, entre otras funciones y cumplimientos de las
variables medibles en cada cargo

Regién Centro 2019... Pensando en grande, cruzando fronteras y alegrando corazones

v" En como vamos pyme se encuentra la informacion correspondiente a los resultados
de las sucursales en relacion a las pyme, en esta herramienta se puede ver cartera
comercial, pipeline de negocios, gobierno, contratista y pyme a la carta

A

(B
CARTERA COMERCIAL  [ANSIPSEREROREOES J
-
= .
4 an
. P:a.u:m . ‘A III |
- -
. SEGUIVEENTO ‘ ils:
PYME A LA CARTA

@ Regién Centro 2019... Pensando en grande, cruzando fronteras y alegrando corazones

v’ Pentagono del valor: El Pentagono de Valor es una herramienta que permite la
generacion de valor desde 5 frentes de trabajo, como gestion de clientes destructores
y generadores de SVA, cash management, garantias en seguridades, calificacion de

riesgo y wallet share.
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—
- g
Pentagono del Valor! Bancolombia
Clientes Vi QRMA 1A
Consentidos
Captar/ Tener la Captar/ Tener ‘St
Tuberia la Tuberia i de d
Pentédgono Garantias
Estado de - ] ) de
Calificaciones Consulta los de tus dientes Identificar en los dlientes Pyme el V e Valor
Consentidos Calificaciones
3 (Rating)
[\
Region Centro 2019... Pensando en grande, cruzando fronteras y alegrando corazones.

v' Participacion por plaza: este informe muestra como se encuentra el banco frente a la
competencia en la medicion

—

Informe de Plazas Bancolombia®™
Septiembre 2018

E
4

0
a lig
hﬂ

v' Wallet share: esta herramienta permite identificar cual es la participacion de la cartera
comercial que poseen nuestros clientes en el sistema financiero y asi generar
estrategias de colocacion. Permite identificar oportunidades de negocio buenas y
rentables en nuestros clientes a partir del conocimiento que se tenga del mismo y del
sector

52,852,837

Wallet Share En Monto $5 sistema

57,586,773

Wallet Share Pyme Marzo 2018

$1525,011

zol S =

5997,468

$836966 775,981

]
= @& C mm § @

Wallet Share %
Rz R : ] 5
6 7 19 3% [
Z 5% —" I

Bancolombia = Davivienda = Bancode Bogots BBva
= Bancogrario = colpatria = Otros Bancos Oporturidad compra cartera

SIS gy 10

54,753,836

OportL
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v El informe mensual segmentos, muestra resultados del tablero de control en personas
y pymes

Informes Mensual Segmentos

Personas .

4. Adopcion digital

En direccionamiento se encuentran las transacciones realizadas en sucursales por
robustos y multifuncionales y el ecosistema

5. Riesgo como factor clave

E) > = : %Q;E “' by
Vision Foco Cartera ;i .:%’

v" En estado de cupos — LME se puede ver los cupos vigentes en la zona, sucursal y el
listado detallado de clientes
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72\ Estado de Cupos Region Centro

{ \ .
H T,
& i Febrero de 2019 *\&h)°°
J ¢
4 onsulta cada una de tus sucursales
p Consulta el Detalle de
upo i
Z0NAS SinCupo  Vencido Vigente 100 EUPS o um b p'm % Cupo clenes
5 isponible
P & clientes  yigentes. P E utilizado
MM
ZONA BOYACA ¥ CASANARE 86 a77 664 1,227 541% S 179,538 § 94,236  47.5% . . = ¥
Tipo de Cliente =
ZONA BUCARAMANGA 67 400 888 1,355 65.5%  $ 293,539 $165936  43.5% -
ZONA NORTE DE SANTANDER Y ARAUCA 58 349 728 1,135 641% S 252,563 $ 132,350  47.6%
ZONA ORINOQUIA Y AMAZONIA 53 311 432 796 54.3% $ 149,750 $ 87,536  415% No Gerenciado
ZONA SANTANDER a3 340 484 867 55.8% S 111,325 $ 64,969  41.6%
ZONA SURCOLOMBIANA a0 283 710 1033 687% 5 166247 $ BL636  50.9%
ZONA TOLIMA 84 453 791 1,328 59.6% $ 251,851 $ 148,563  41.0%
Regién Centro 431 2,613 4,697 7,741 60.7% $ 1,404,812 § 775,227  44.8%
Selecciona tu Zona =
ZONA BOYACA Y CASANARE ZONA BUCARAMANGA ZONA NORTE DE SANTANDER Y ARAUCA Mirar hasta el final del Informe
datos por Codigo de Vendedor
ZONA ORINOQUIA Y AMAZONIA ZONA SANTANDER ZONA SURCOLOMBIANA
ZONA TOLIMA

Cupo
Cupo MM  Disponible
MM

Total % cupos

% Cupo

SUCURSAL sinCupo Vencido Vigente .
Utilizado

dientes yigentes

v En cartera vencida se encuentra la tendencia del afio 2018 por zona y al mes en el que
se encuentren los datos del 2019, asimismo, se observa el detalle por sucursal

A ’ ICV, CARTERA VENCIDA Y TOTAL 6

Mo = fwm =% —
sover. (T e, ~ TENDENCIA oV
e (o) Eom - 2
rem— SuRcolo..  ToLma  vep 0B o oo o oo S0 om

wes B TOTAL VENCIDA  S6ICV LS.

01/01/2018
o1/02/2018
01/03/2018
©1/04/2018
01/05/2018 1,508,805
01/05/2018 1509618

5 1811610 5 129336 Sie

s

H

H

s

H
oyo7j2018 5 1,484,557

H

s

H

H

H

s

1805850 5 125180 Bas%
1827386 5 135274 948%
1850582 § 131815 903%

o1/08/2018
o1/09/2018
01/10/2018
o1/11/2018
01/12/2018
oyo12018
Tomlgenerl §  19.240545 $1713131 Sa3%

o o 3 PR K
w3560 570% LRI I B P,,:sf P B

s
s
s
<
s

1smEE 5 1T R7es
H £
s S o
s &
s

VARIACION ACUM CARTERA VENCIDA VARIAGION ACUM GARTERA TOTAL
104% 103%

Bam 3%

v Vision foco cartera: permite identificar en un solo lugar los clientes gerenciados del
segmento Pyme y Preferencial que se deben gestionar para lograr una buena labor de
contencion

6. Experiencia superior

v’ Satisfaccion: Esta la calificacién de red de sucursales y el detalle por empleado
v NPS es conocido como NET PROMOTER SCORE es un indicador que mide la
recomendacion del cliente en cuanto a su interaccion
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Experiencia Superior

v" En Q Flow esta la calificacion de los empleados por sucursal y gerenciamiento pyme,
también el tiempo de espera de las sucursales y el detalle por empleados y el nivel de
servicio del equipo especializado pymes y personas.

Experiencia Superior del Cliente “Notas Acumuladas

Colectivos

Meta
Gerenciados: 4.6

No Gerenciados: 4.5

Equipo Esp.
Personas Canales

*Region Centro: Experiencias Acumuladas
** Haz Click en cada Equipo para ver Detalles
Leasing

4.78

Equipo Esp.
Pyme

IMPORTANTE
La informacion de Diciembre se encuentra Preliminar

Gerenciamiento

£
)
b 3
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Con respecto a los focos de adopcion digital y experiencia superior, se elaboré una
herramienta en la que estan consolidadas las variables que los componen, en un archivo
denominado informe de servicio tanto para Bucaramanga como para Santander.

[

INFDRME DE SERVICIO ZONA SANTANDER

REPRESENTAN LA AUSENCIA

IDE ALGUN MULTIFUNCIONAL,
| ROBLSTO V0 QFLOW
SATTACTION SNCIREAL 490 SAERACCKiyN P 483
|
SANSFACGN DE 1A SUCURSAL SATISFADCION  GERENCIAMEENTO TEMPD DE ESPERA
aoo o TIAN

o0

CENSURADO  SCENSURABO =

zoo DD e e ETECANA
1.00 ET J— 204 Zaam. w TRAGERDEA
- 1 A4
o ) ] p‘gp # rl “ BT 14
CASCILILIES S SESIIIILIISS Il
) 1. 13
— TS T . omE e Erarm Felmem  Womo  Amel Bewea Junn
| NIRECCIONAMIENTO |
TENDENCIA REUSTO
16,000 13,922 14,140 14,853
14.000 ""—-—-—’._1;!;.5_'—-—'—'_"_'_'_._— 11.857 12,232 12,012 12,506 11.851 12,431
12,000 oz 11,540 11,800 I ; ¥ X
w667 "
10,000
5,000
%000
4,000
2,000
]
Enars Fabrarn Marz Abril Maya Jamia hulis Aginzin Zaphiambra Octubra Meviambra  Diciam bra
2mE 2019
TENIDENCIA MULTIRUNCHNAL
%000
5,000
4,008
3,008
1,000 [ E——
2,000 1TI -
1,000 -
o
Enara Fabrars Marzs Akl My Junia Julia Agozin SapSambra Detubra NaviamBra  Dicismbrs

——2ME —2me
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El manual de descripcion del cargo busca describir en detalle las funciones a
desarrollar por el aprendiz dado que en el banco no se realiza proceso de capacitacion, solo
un corto tiempo de instruccion y de entrega de funciones, por lo tanto el manual facilitara la
adaptacion al puesto para su practico manejo y poder asi hacer un reconocimiento del area
de trabajo de forma &gil y sencilla.

En el manual se encuentran tareas frecuentes y ocasionales a ejecutar en el proceso
de préctica empresarial, esto permitira una mejor organizacion en el cumplimiento de tareas,
asimismo, el manual serd socializado por parte del aprendiz actual hacia el nuevo aprendiz
para su adecuado manejo en el desarrollo de actividades y asi poder entregar oportunamente
los resultados obtenidos de las sucursales a los gerentes.
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7.2 Manual descripcion del cargo

DESCRIPCION DEL CARGO

GERENCIA DE ZONA SANTANDER Y
BUCARAMANGA

APRENDIZ

BANCOLOMBIA 2019
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1. INTRODUCCION

Bucaramanga al ser la ciudad con mayor participacion en plaza y tamafio comercial, se
encuentra compuesta por dos gerencias Bucaramanga y Santander, de los cuales el aprendiz
se encarga de realizar apoyo a las dos zonas con el fin de obtener resultados rapidos y
precisos, para asi lograr los retos propuestos en cada una.

La zona de Santander estd compuesta por 15 sucursales y 2 alfa que corresponden a las mas
pequefias y las contienen 2 sucursales, estas son:

SUCURSALES ALFAS
PIEDECUESTA
SABANA DE TORRES
CENTRAL DE ABASTOS
SOCORRO
AGUACHICA SAN MARTIN
BARRANCABERMEJA

SAN GIL CHARALA
VELEZ

9. IWANA

10. PARQUE CARACOLI
11. LEBRIJA

12. CANAVERAL

13. GIRON

14. FLORIDABLANCA
15. BARBOSA

®|N| oo~

La zona Bucaramanga cuenta con 13 sucursales y 2 GEP (Gerentes especializados pyme)

SUCURSALES
PRINCIPAL
CACIQUE
MEGAMALL
PLAZA CONCORDIA
PALMAS

AVENIDA LIBERTADOR
QUEBRADASECA
EXITO
BANCA COLOMBIA

. REAL DE MINAS

. PASEO DEL COMERCIO

. CABECERA DEL LLANO

. PROFESIONALES

XN g~ wINE

©

=
o

-
[N

=
N

[EY
w




55

14. GEP- SARA PATRICIA
MORALES

15. GEP- LUCIA BEATRIZ
CADENA

Cada zona tiene un lider de servicio y un analista en gestién humana y cada sucursal tiene un
director de servicio, el apoyo del aprendiz corresponde al &rea de gerencia de ambas zonas.
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2. FUNCIONES

Las funciones en el cargo de aprendiz U en gerencia de zona son:

2.1 Tablero de acompafiamiento

Es el seguimiento a los productos principales del banco, se actualiza
aproximadamente cada semana, este se debe sacar tanto impreso como digital a los
dos gerentes de zona, en el formato guardado en el computador y organizado por
colores, se recomienda abrir por chrome.

Ruta

1. Ingresar a la intranet link: https://bancolombia.sharepoint.com/sites/portalempleado

2. Paraclientes
3. Guias- Plan de gestion comercial

¥ https://bancolombia.sharepoint.com/sites/portalempleado o~-ac * Home Portal del Empleado ... 1

Grupo e .
Bancolombia SharePoint

—— 1

- Inicio Parami Paraclientes ™ MNuestro Banco  Entérate /Qué guieres encontrar?
r . ab

# Herramientas 1 Guias
Bizagi Punto de Informacion I Plan de Gestién comercia I
Visor Servicios para los clientes Directorio de sucursales
camelot * Simuladores Formatos Corporativos
Hipotecario Tasas y Tarifas Circulares
Aplicaciones sucursales ! simplificacion de tramites Codigo de servicios
Biztrack Recaudos Estudio de crédito regional
En linea Extracto cartera hipotecaria Chat MATEO
Balanza cambiaria Certificados Centro de atencidn al usuario
Ver mas Ver mas

4. Personas y Pymes 2019

Personas

y Pymes

)
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5. Herramientas
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DESCRIPCION PG

Todos los documentos

Nombre
> Equipo : (3)

 Equipo : Especializados Personas - Colectivos (6)

6. Tablero de acompafiamiento

)

ABLERO DE ACOMPANAMIENTO
e C——1

Conoceaqui 4
tus resultados ‘A

A bl

DAC),

Clic Agui

El Tablero de Acompafhamiento es una herramienta
que te permite tener un control diario de tus ventas.

7. Seleccionar informe detallado

PGC 2019

HERRAMIENTAS

2 VISION CLIENTE

@ Tablero 2019-1

& Inicio 3!

L |nforme Acumulado

@Tablero 2018

Datos de Actualizado a

Moviles Conoce aqui la fecha de actualizacion de los insumos manuales

E

kina

Periodo [201905 v

Crediagil + ADI
Logro Reto

L Informe Por Zona

il Indicadores
Tarjeta: i
W Instructivo
Acumulado 2019 Ejecucnigs:n

Ejecucid®n  Logro Reto

No No % NO No % No

Seguros Cartera Comercial

Reto Ejecuciié¥zn Logro Reto Eji

$ $ % Ne $ $

NACIONAL 88,817.40 57,012 38

ANTIOQUIA 16,414.60 15,025.25
CENTRO 13,294.60 9,080.50
SUR 17,879.10 9,883.50
CARIBE 18,440.30 7,291.44

BOGOTA Y CUNDINAMARCA 22,788.80 15,731.69

155.79% 111,190.04 86,317.31

109.25% 27,207.30 21,064.00

146.41% 16,632.90 14,369.13

180.90% 20,532.20 14,696.13

25290% 17,236.14 12,047 88

144.86% 29,581.50 24,140.19

128.82%200,043.00 $4,377,000,739.44 $4,913,838,443.94
129.17%  39,31190 $846,700,598.76 $1,113,841,115.48

11575% 3522120 $754,588,32220 §828,336,431.67

139.71%  45,980.80 $1,018,914,411.10 $1,107,909,446.93

143.06%  34,859.50 $768,808,582.46 $689,201,366.42

122.54% 44,660.60 $087,088,824.92 $1,174,550,083.44

89.08%31,502.15 $2,827,221.57 $513,287.56

76.02%  7,235.40 $768,08874 $129,909.68

91.10% 6,819.30 $515,102.05 $116,849.93

9197% 5,170.80 $413,11123 $77,169.29

111.55%  4,901.80 $470,565.67 $72,400.02

84.12% 7,374.85 $660,353.80 $116,058.64

8. Filtrar por region centro y copiar los datos de Zona Santander y Zona Bucaramanga
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2.2 Plan de gestion comercial (PGC)

El plan de gestion comercial es una herramienta que permite medir a los empleados del banco
su desempefio en las distintas variables que componen al indicador de gestion comercial,
como: servicio, colocacion de productos, captaciones, deterioro de cartera, tamafio
comercial, entre otros y definir qué tan integrales fueron en todos los meses del afio.

Ruta

e Larutaes igual hasta el paso 4 del tablero de acompafiamiento
e Los pgc correspondientes a las zonas son:

¥ Equipo : Red de Sucursales — Equipo de Asesoria (5)
" Equipo : Red de Sucursales — Equipo de Servicio (3)
¥ Equipo : Red de sucursales - Lideres (&)

¥ Equipo : Red de Sucursales -Gerenciamiento de Clientes (6]

En estos archivos se encuentra la informacion en la cual son medidos los equipos de la fuerza
comercial de las zonas y su integralidad. La base por alimentar se encuentra en:

Equipo, disco local D

Documentacion Laura Sierra

- Zona Bucaramanga y Zona Santander

Anélisis pgc (PGC Fuerza comercial de cada zona)

» En asesoria los archivos por descargar al mes correspondiente son:

4Equipo : Red de Sucursales — Equipo de Asesoria (5)
Asesor Comercial - Asesor Integral 11

Asesor Integral |- Director de Servicio y Venta Comercial
Asesor Mipyme

Coordinador de Horario Extendido-Auzxiliar Integral de Servicio

Supernumerario Comercial

Supemumerario Mi Pyme

Se encuentra la informacién de los asesores comerciales, integrales 1 y 11, coordinador de
horario extendido y asesor mipyme.
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> En servicio:

4 Equipo : Red de Sucursales — Equipo de Servicio ()

Asesor Integral | Banca Colombia

ajero Banca Colombia-Asesor Integral Il Banca Colombia -Informador de

Servicio Banca Colombia

Cajero Banca Empresas- Auxiliar Banca Empresas
Cajero Centro de Pagos - Autobanco
Cajero-Cajero Principal-Cajero Banca Alfa-Cajero Divisas-Supernumerario Cajero

Coordinador Horario Extendido Centro de Pagos- Director de Servicio Centro de
Pagos

Direccionador - Supernumerario Direccionador

Supernumerario Mixto

Esté la informacién de los cajeros, direccionador y banca Colombia.

> En lideres

4 Equipo : Red de sucursales - Lideres (&)
Director Banca Colombia

Director de Servicio

Director Oficina en Empresas

Gerente de Sucursal Banca Colombia - Gerente Sucursal Nueva

Gerente de Sucursal

Gerente de Zona

Vicepresidente Regional

En la parte de lideres, se encuentran los lideres de servicio, directores de servicio, gerentes
de zona y sucursal.

2.3 Informe de gestion

Los informes de gestion son los reportes financieros mensuales construidos bajo la
metodologia del modelo de rentabilidad. Se encuentran cada mes en la intranet del banco,
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los datos aparecen de forma preliminar y definitivos, por ende, debe mantenerse
actualizado.

Ruta

1. Ingresar a la intranet
2. Paraclientes
3. Ver més

— . , . !
- Inicio Parami Para clientes

3

# Herramientas

Bizagi
Visor

camelot

Hipotecario

Aplicaciones sucursales !
Biztrack

Enlinea

biaria

Ver mas

Ver mas
4. Aplicativos I-Z

¥ Sistemas de Informacion Financiera

5. Seleccionar gestion bancas

Vista actual ---
v [ Direccién URL NOTA

Visor e informes temporales

GESTION BAMCAS

Se puede visualizar el archivo mes a mes o la tendencia de todo el afio.

6. Seleccionar informe estandar, disponible en la intranet 2019

7. Descargar el archivo y escoger la opcion 2, filtrar por region centro, zona y ejecutar
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| B anERRLE: C D E F G H J K
R INFORME DE GESTION ABRIL 2019 (SMillones) Bancolombia™
4 Centro VPYP Regidn Centro < ﬁ | Ejecutar Fecha publicacidn:
& BP Req Centro Zona Santander - ‘ 8 de Mayo de 2019
8 - <G g
10
- o
12
Abr-19 Mar-19 Acum2019  Acum2018  Acumzo1y * Yar 219-%Var 20181
= 2018 2017

14 BALANCE GENERAL Y ACTIVOS ADMINISTRADOS

22 Cartera Consuma 248,166 138,217 4.2 235,381 184,061 155,129 27.9 18.7

25 Cartera Vehiculos Sufi 49,512 49,487 0.1 49,688 49,049 45,611 1.3 7.5
26 Cartera Microcrédito 4,965 5,143 -3.5 5,131 4,167 5,847 231 -18.7

29 Cartera Ordinaria 252,642 247,897 1.9 247,420/ 218,369 187,279 13.3 16.6
30 Cartera Tesoreria 4,647 5,026 -7.5 5,363 4,328 4,401 23.9 -1.7
31 Cartera Sobregira 3,388 3,465 2.2 3,276 3,507 4,055 6.6 -13.5

36 Cartera Fomento 73,597 72,683 1.3 71,637] 46,056 48,103 55.5

=

En vista x cuenta se tienen en cuenta los datos para actualizar el archivo de analisis de
tendencia de cada zona, teniendo en cuenta:

1. Tamaio comercial

Categoria | TAMANO COMERCIAL $Millones -]

Producto [ TAMANO COMERCIAL -

2. Cartera comercial

Categoria | TAMANO COMERCIAL $ Millones =

Producto | CARTERA ML+ME (COP MM) |

3. Captaciones

Categoria | TAMANO COMERCIAL $Millones =

Producto | CAPTACIONES (ML+ME) + FONDOS (C - |

4. Comisiones netas

Categoria | UTILIDADES - SVA $ Millones

B
Producto | COMISIONES NETAS ~
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5. Gestién comercial

Categoria | UTILIDADES - SVA $ Millones

Lol

Producto | GESTION COMERCIAL

6. Utilidad neta

Categoria | UTILIDADES - SVA § Millones |

Producto | UTILIDAD NETA -]
7. SVA

Categoria | UTILIDADES - SVA $ Millones -

Producto | SVA GENERADO |
8. ROE

Categoria | UTILIDADES - SVA $ Millones =l

Producto | % ROE (Rentab. Patrim. Ajustado x Ri -

Asimismo, se actualiza el cuadro del cuaderno de cada gerente.

2.4 Hojas de visita

Las hojas de visita son dos, PGC y de gestion, estas se actualizan cada mes y se debe
imprimir cada sucursal por codigo de ambas zonas.
Ruta

1. Esel mismo proceso del tablero de acompafamiento hasta el paso 5y
seleccionar hoja de visita, se debe descargar el mes correspondiente



Hoja de Visita 3 »

HOJA DE VISITA

[7] Identificar posibilidades
de mejora en el equipo

[ [dentificarlas variables
de mayor y menor
cumplimiento del PGC
Podras establecer
B estratesias que
permitan mejorar.

Clic Aqui

La Hoja de Visita es una herramienta que te
permite revisar con tu equipo los resultados
consolidados de cada PGC y establecer planes de
accion que permitan el logro de los objetivos de la
oficina.

v HOJA DE VISITA PGC FEBRERO

v HOJA DE VISITA GESTION MARZO

2.5 Informe de servicio

El informe de servicio permite verificar, la calificacion de los clientes con respecto a la
experiencia de atencién al publico.

Ruta

1. Ingresar a la intranet
2. Realizar la busqueda de cultura de servicio

€, COMPARTIR ¢ SEGUIR

cultura de servicio| X vQ

3. Seleccionar la opcion

e

dcor.bd Cultura de servicio

Cultura de servicio

Pymes > Personas y Pymes Colombia > Direccion Segmentos de
Personas > Cultura de servicio ... Productos y servicios de
Banca, Fiducia, Leasing, Renting, Bolsa, Factoring, Banca de ...

vbp13.bancolombia.corp/Col/Seg/Paginas/Cultura-de-servicio.aspx
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4. Escoger el mes correspondiente para actualizar

Informe de Servicio - Enero 2019
Informe de Filiales - Enero 2019
Informe de Servicio - Febrero 2019

5. Dar click a interaccion
| W

Gzrasldzlgli=riro

Sucursales Ind. Interaccion

bl Banca Colombia Sucursales J
‘ Ejecutivos Gerenciamiento

Banca Privada Ind. Interaccion
T——ﬁ_J o

Ry | -

6. Identificar la satisfaccion experiencia referente a cada sucursal que componen
ambas zonas

oo | __am |

BOYACA Y CASANARE 4.85
BUCARAMAMNGA 4.B8
MNORTE DE SAMTANDER Y ARAUCA 4.86
ORINCOUIA Y AMAZONIA 4.95
sAMTANDER 4.76
SURCOLOMEBIAMA 491
TOLIMA 4.93

2.6 Sistematica

Es una metodologia de trabajo que se aplica en los equipos comerciales y consiste en
ordenar e incorporar a la rutina diaria de todos los asesores, actividades de gestion
comercial en sala, gestion telefénica, y tramites en franjas horarias determinadas
para ello, con la ayuda de herramientas comerciales que haran mas efectiva la gestion

Ruta:

1. Ingresar a la intranet
2. Para clientes- punto de informacion
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- Inicio Parami Paraclientes® NuestroBanco Entérate ¢Qué quieres encontrar?
F X A
# Herramientas Punto de Informacién I§ Guias
Bizagi I Punio de informacion | Plan de Gestion comercial
Visor Servicios para los clientes Directorio de sucursales

3. Seleccionar sistematica comercial- resultados y red de sucursales,
respectivamente

/
BIENVENIDOD A LA +
RED DE
\ RESULTADOS/ SUCURSALES
+

4. Descargar el mes actual, y alimentar la base en productividad, efectividad y uso
de la herramienta

2.7 Comités de zona

Los comités de zona se dividen en dos partes. La primera se realizan todos los martes
en donde se socializan el como vamos de cada zona

Zona Bucaramanga: presencial piso 10 metropolitan 7:30 am — 10:30 am

Zona Santander: teleconferencia 9:30 am -12:00 pm

Asimismo, la Zona Santander realiza comité presencial cada mes y medio en el cual
se realiza la presentacion, mostrando los resultados de las sucursales en el acumulado
al afio actual, se realiza acompafiamiento y toma de apuntes a las actividades
planeadas para dejar un acta de compromiso.

2.8 Visor

El visor es una herramienta que busca fidelizar los clientes para asi generar
preferencia y garantizar relaciones a largo plazo y vinculacion definitiva con el banco,
mediante el visor se puede conocer mas a los clientes para ofrecerles oportunidades
en preaprobados, y evitar el riesgo de irse identificando clientes en alerta roja de
forma que se pueda indagar las causas de sus comportamientos y asi desarrollar
acciones de las oportunidades comerciales que se encuentran en el visor.

Ruta
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1. Ingresar a la intranet
2. Paraclientes — Visor

Inicio Parami Paraclientes® Nuestro Banco  Entérate
-
A A
/ Herramientas
Visor | B
di Punto de Informacién
Servicios para los clientes
Camelot simuladores
Hipotecario Tasas y Tarifas
3. Seleccionar consulta consolidada de clientes
4. Escoger reportes consolidados pyme
5. Filtrar por region, zona y calificacion
6. En lazona Santander la calificacion es R1 — R7 y todas las G
7. Enla zona Bucaramanga la calificacion esR1 - R7 y G1 — G6
Regidn: ‘ Centro ,i‘ Zona: ‘ Zaona Santander ,i‘ Sucursal ‘ 44 216, 287, 290, 297, 306, 32,ﬂ Ver informe
Respomsetle 07y 0s, g, 1w, g8, 50 |Y Gerendiados | Gerencaco, NoGerencado ¥ Calficadon: | R, R, 3, R4, RS, #6, R, G
Comercial:
Segmenta: ‘ Gabierno De Red-Emp De Serv Publi{,l‘ Nicha: ‘ Agro, Com Bavaria, Com Cb, Com,i‘ s!::tes ‘ 1342, 1465, 1467, 1487 1492, 1,i|
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8. EIl més usado es oportunidades
Y LA COMPETENCIA OPORTUNIDADES

BANCOLOMEIA

Il Ezncolomb BEWA
Bogota I Coviviend N

Q0
-

Fecha de Corte: 31 de Diciembre 2018
*Montos en miles

9. En oportunidades se encuentra financiacion, comercio exterior, transaccional,
proteccion, integrales, ahorro e inversion, y servicio y fidelizacion, los cuales se
deben descargar dependiendo de la solicitud del gerente para realizar el filtro por
sucursal y ser compartido a los gerentes para realizar gestiones.

10. En la competencia como atraer los clientes al banco, se actualiza anualmente.

2.9 Visitas a poblacion

En ambas Zonas se hacen visitas a poblacion para realizar apoyo a las sucursales
frente a los aspectos que se encuentren en bajo resultado y potencializar a los retos de
la zona y su cumplimiento, para esto se deben preparar presentaciones con toda la
informacidn correspondiente de la oficina a visitar, en esa informacion se encuentra,
sistematica, tablero de acompafiamiento, hoja de vista de gestion y pgc, informe de
gestion y cartera vencida.
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3. LINKS

Los enlaces para consultar los informes mencionados anteriormente son:

INTRANET
https://bancolombia.sharepoint.com/sites/portalempleado

TABLERO DE ACOMPANAMIENTO
http://cubo.bancolombia.corp/pgc2019/Paginas/Tablero%20Control.aspx

PGC- CARGOS
http://cubo.bancolombia.corp/pgc2019/Paginas/PersonasyPymes.aspx

INFORME DE GESTION
http://vef.bancolombia.corp/vfi/Confin/sif/Paginas/Inicio.aspx?RootFolder=%2Fvfi
%2Fconfin%2Fsif%2FLists%2F Informes%2FGESTI1%C3%93N%20BANCAS&Fo
IderCTID=

HOJA DE VISITA
http://cubo.bancolombia.corp/pgc2019/Paginas/Hoja%20Visita.aspx

INFORME DE SERVICIO
http://vbp13.bancolombia.corp/Col/Seqg/Paginas/Cultura-de-servicio.aspx

SISTEMATICA
http://vbp13.bancolombia.corp/Col/canales/Paginas/RED-DE-SUCURSALES-

2019.aspx

VISOR

https://panoramicadelcliente.bancolombia.corp/ReportServer/Pages/ReportViewer.a
spx?/Panoramica+del+Cliente/Reportes/ReporteBienvenida&rs:Command=Render



https://bancolombia.sharepoint.com/sites/portalempleado
http://cubo.bancolombia.corp/pgc2019/Paginas/Tablero%20Control.aspx
http://cubo.bancolombia.corp/pgc2019/Paginas/PersonasyPymes.aspx
http://vef.bancolombia.corp/vfi/Confin/sif/Paginas/Inicio.aspx?RootFolder=%2Fvfi%2Fconfin%2Fsif%2FLists%2FInformes%2FGESTI%C3%93N%20BANCAS&FolderCTID
http://vef.bancolombia.corp/vfi/Confin/sif/Paginas/Inicio.aspx?RootFolder=%2Fvfi%2Fconfin%2Fsif%2FLists%2FInformes%2FGESTI%C3%93N%20BANCAS&FolderCTID
http://vef.bancolombia.corp/vfi/Confin/sif/Paginas/Inicio.aspx?RootFolder=%2Fvfi%2Fconfin%2Fsif%2FLists%2FInformes%2FGESTI%C3%93N%20BANCAS&FolderCTID
http://cubo.bancolombia.corp/pgc2019/Paginas/Hoja%20Visita.aspx
http://vbp13.bancolombia.corp/Col/Seg/Paginas/Cultura-de-servicio.aspx
http://vbp13.bancolombia.corp/Col/canales/Paginas/RED-DE-SUCURSALES-2019.aspx
http://vbp13.bancolombia.corp/Col/canales/Paginas/RED-DE-SUCURSALES-2019.aspx
https://panoramicadelcliente.bancolombia.corp/ReportServer/Pages/ReportViewer.aspx?/Panoramica+del+Cliente/Reportes/ReporteBienvenida&rs:Command=Render
https://panoramicadelcliente.bancolombia.corp/ReportServer/Pages/ReportViewer.aspx?/Panoramica+del+Cliente/Reportes/ReporteBienvenida&rs:Command=Render

69

4. RESPALDO DE INFORMACION

Todas las carpetas y la informacién que manejé durante estos seis meses estan
guardadas en:

e Disco local D

e Documentacion Laura Sierra

e Zona Bucaramanga, Zona Santander, 2 Zonas

e Dentro de cada una de las carpetas se encuentran las carpetas correspondientes
a los informes mencionados con anterioridad

Utilidad Scanback

Corresponde a la digitalizacion de documentos. Busca en el computador la
herramienta y selecciona el destino donde quedaran guardados los documentos, todo
soporte lo realizas con Mateo ext. 48150.
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8. CONCLUSIONES

El proceso de identificacion del problema tomé un largo tiempo debido a la falta de
conocimiento sobre el puesto y la ausencia de capacitacion al adquirir las funciones como
aprendiz, asimismo, se pudo reconocer el movimiento de una organizacion desde la parte
administrativa y desarrollar las habilidades requeridas para realizar aportes, por ultimo, se
identific6 como es el movimiento del sector financiero santandereano desde la alta gerencia.

La elaboracion del manual de usuario facilito el proceso de obtencion de informacion por
parte del aprendiz para el debido analisis de datos en las dos gerencias y una mejor toma de
decisiones con respecto a los resultados de las sucursales correspondientes en cada zona.

El banco dentro de sus politicas no cuenta con un proceso de capacitacion e induccion
para los cargos de aprendices SENA y universitarios, por tal razén se elabord un manual de
descripcion del cargo que facilitara la adaptacion al puesto de trabajo en el que pueda
apoyarse y ser guiado para cumplir objetivamente con las tareas asignadas

La construccion de las bases de la nueva herramienta permitié ampliar el panorama de
los indicadores financieros necesarios para mejorar el desempefio de los equipos en cada
zona, con ello se facilitd la interpretacion de la informacion lo cual dio lugar a toma de
decisiones eficientes por parte de los gerentes y motivé a todo el equipo en la mejora de sus
resultados.
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9. RECOMENDACIONES

Es importante realizar un proceso de capacitacion y empalme de las funciones para no
ocasionar demoras ni errores en la adaptacion al cargo que puedan traer consecuencias en la
toma de decisiones por parte de los gerentes.

La implementacion y socializacion del plan de trabajo es esencial para el equipo puesto
que las futuras personas que lleguen a ocupar el cargo ya tendran conocimiento de los
procesos y funciones que se llevan a cabo dentro de la organizacién
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