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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO
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RESUMEN

El presente proyecto tiene como finalidad la elaboracién y mejoramiento de dos herramientas;
generadas a partir del andlisis de las actividades realizadas por los aprendices Universitario y
Sena del area Comercial Colectivos Centro 2 del Grupo Bancolombia S.A, reconocido como el
Banco mas grande a Nivel Nacional, area que se encuentra ubicada en la ciudad de
Bucaramanga y Cucuta . De este andlisis se procede a realizar un manual de funciones, en el
cual se describen las actividades realizadas en el cargo y se complementa el manual de procesos
disefiado parcialmente por uno de los Aprendices del area; este manual presenta en detalle cada
una de las funciones, las cuales encuentran descritas paso a paso con imagenes, ilustrando asi
cada proceso Y facilitando su comprension. La creacion de estas herramientas busca disminuir
el porcentaje de error del nuevo aprendiz en su etapa induccion y aprendizaje, con lo cual se
busca también minimizar las devoluciones en estos procesos. Por otra parte, se plantean dos
indicadores, los cuales se establecen a partir de la experiencia en el area, pues se evidencia que
son actividades repetitivas que se deberian evitar ya que ocasionan pérdidas economicas,
retrasos en los tiempos de servicio pactado con las empresas y reduce la oportunidad de los
cierres de venta, la cual es una variable medible en los resultados de los gestores.

PALABRAS
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: Process improvement and integration plan to the manual of functions
for the apprenticeship within the collective commercial area of the
Bancolombia group center

AUTHOR(S): Marfa Angélica Amaya Ramirez

FACULTY: Facultad de Ingenieria Industrial

DIRECTOR: Martha Cecilia Duran Ledn
ABSTRACT

The purpose of this project is the development and improvement of two tools; generated from the
analysis of the activities carried out by the University and Sena apprentices of the Centro 2
Collective Commercial Area of Grupo Bancolombia S.A, recognized as the largest Bank at the
National Level, an area that is located in the city of Bucaramanga and Cucuta. This analysis
proceeds to perform a manual of functions, which describes the activities carried out in the position
and complements the process manual designed partially by one of the Apprentices in the area;
This manual presents in detail each of the functions, which are described step by step with images,
thus illustrating each process and facilitating its understanding. The creation of these tools seeks
to reduce the percentage of error of the new apprentice in its induction and learning stage, which
also seeks to minimize returns in these processes. On the other hand, two indicators are proposed,
which are established based on experience in the area, since it is evident that they are repetitive
activities that should be avoided since they cause economic losses, delays in the times of service
agreed with companies and reduces the opportunity of sales closures, which is a measurable
variable in the results of managers.

KEYWORDS:
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Introduccion

El presente plan de mejoramiento e integracion de procesos al manual de funciones para el
cargo de aprendiz dentro del area Comercial Colectivos Centro del grupo Bancolombia toma como
punto de partida una breve presentacion del Grupo Bancolombia, en donde se incluye informacion
general como historia, mision, vision, productos y servicios ofrecidos, estructura organizacional

entre otros.

Posteriormente, se realiza un diagnéstico del cargo y la empresa, en donde a fin de
contextualizar se hace la presentacion del Area Comercial Colectivos region Centro 2, mostrando
su ubicacién, las actividades de las cuales se encarga el area dentro del Grupo Bancolombia; donde
se encuentra que el manual de funciones y procedimientos del Aprendiz Universitario y el
Aprendiz Sena en el area es muy general y se omiten diversas funciones que deben ser realizadas

por los aprendices anteriormente mencionados.

Debido a lo anterior, tomando como referencia el ciclo PHVA, se identifican las actividades
propias del cargo y la periodicidad con las que estas deben ser ejecutadas, con lo que
posteriormente se realiza el disefio del Manual de funciones y manual de procedimientos del
Aprendiz Universitario y Aprendiz Sena al area Comercial Colectivos Regién Centro 2 del Grupo
Bancolombia, en el cual las actividades y su periodicidad se estandarizan, lo que representa una
mejora en la adaptabilidad y el manejo de los procesos en el proceso de aprendizaje de las
actividades propias del cargo a desempefiar, lo que contribuird a la disminucién de los tiempos de

respuesta y el porcentaje de error presentado al momento del ingreso de un nuevo aprendiz.

11
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Finalmente, el Manual de funciones y Manual de procedimientos del Aprendiz Universitario
y Aprendiz Sena se envia a aprobacion ante al Coordinador Comercial y la Auxiliar de Ventas
quienes dan su visto bueno para proceder a la implementacion y socializacion de estos. Asi mismo,
se realizo el establecimiento de dos indicadores, a uno de los cuales se le realizard unseguimiento

mensual y al otro trimestral.



1. Generalidades de la empresa

1.1 Informacién general

Banca Colombia, actualmente conocido como Bancolombia nace en el 29 de Enero de 1875
en Medellin, denominado hoy como grupo financiero y la entidad bancaria méas grande el pais,
fundada en la casa de Don Ramén del Corral quien fue nombrado como el primer Gerente de la

empresa. (Bancolombia, 2019)

Tabla 1.

Informacion general

DATOS DE LA EMPRESA

NOMBRE Bancolombia S.A
DIRECCION Cr18#35- 02
TELEFONO 6970049

REPRESENTANTE LEGAL Omar Jaimes Correa
FAX 6337505
CIUDAD Bucaramanga

CONDICIONES INICIALES DE LA EMPRESA

FECHA INICIAL - FECHA FINAL 2019-06-21-2019-12-20
DEPARTAMENTO ADSCRITO Comercial Colectivos

REMUNERACION $1.300.000
CARGO Aprendiz Universitaria
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1.2 Resefia histérica

Han pasado 142 afios desde el nacimiento del Grupo Bancolombia, una organizacioén en la que
se ha conservado, desde siempre, el proposito de ser un motor de desarrollo econémico y social de

los paises en los que esta presente.

Durante este tiempo, la innovacion en la experiencia de los clientes ha sido una meta constante
y son muchas las evidencias del trabajo en este sentido. Por ejemplo, en 1969 en el BIC ofrecieron
al mercado la primera tarjeta de crédito en toda América del Sur y en 1985 pusieron en

funcionamiento la red de cajeros electronicos.

En 1996 la entidad fue pionera en el sistema financiero colombiano con la apertura de la
primera Sucursal Virtual Personas. En 1999 inauguraron la Sucursal Virtual Empresas, la cual
propicid el primer sistema de pagos por Internet en Colombia; un afio después, en 2000,
presentaron la E-Card MasterCard, la primera tarjeta de crédito virtual en el pais para realizar
compras por Internet. En 2006 abrieron el primer corresponsal bancario en Colombia, un canal que
ya se exporto a El Salvador, y con la APP, lanzada en 2012, hoy facilitan méas 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 se relacionan con los clientes, buscando aportar cada dia méas a la calidad de vida de las

personas, siendo una Banca mas Humana. (Bancolombia, 2019)

14
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Figura 1. Linea de Tiempo Bancolombia (Bancolombia, 2019)

1.3 Misién

Somos 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.

(Bancolombia, 2019)

1.4 Vision

Buscamos ser lideres y marcar tendencia, diferenciarnos en el mercado por nuestra novedosa
oferta de servicio que se adapta rapidamente a las necesidades de los clientes y supera la propuesta
de otros competidores; entender las transformaciones de la industria, innovar para ser los primeros

y prepararnos para ofrecer mejores soluciones.



Ademas, buscamos generar orgullo para nuestros empleados, tener equipos de alto desempefio
que se levanten felices de ir a trabajar todos los dias, porque reconocen que su contribucién es
importante para el desarrollo de los suefios de muchas personas y empresas. Saben que trabajan
por un propdsito superior, que ésta es una organizacion que brinda todas las herramientas para ser

cada vez mejores profesionales y seres humanos.

También buscamos ser sostenibles, procurando, con cada accion que emprendemos, el
bienestar econdmico, social y ambiental de los territorios en los que tenemos presencia, de manera

que podamos seguir creciendo y consolidandonos en el tiempo. (Bancolombia, 2019)

1.5 Productos y servicios

Grupo Bancolombia S.A, como entidad financiera lider a nivel nacional, cuenta con un amplio
y completo portafolio de opciones de productos de ahorro e inversion. Una de las grandes
preocupaciones del banco radica basicamente en que los clientes reciban mayores beneficios y una
mayor rentabilidad a través del tiempo. Dentro de los productos y servicios que ofrece el banco se

destacan (Bancolombia, 2019):

Productos de Captacion

* Cuenta de ahorro

* Fiducias (Fiducuenta)

16
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Productos de Colocacion

Tarjeta de crédito

* Libranza

» Credito hipotecario

+ Credito de consumo

» Leasing

«  Sufi (educativo, vehiculo)

» Adelanto de ingreso (ADI)

» Seguros SURA (plan vida, plan vida ideal, plan renta, plan hogar, plan odontoldgico, plan

mascota)

1.6 Estructura organizacional

De acuerdo con la reforma a los estatutos sociales del banco, aprobada el 7 de marzo de 2011
por la Asamblea General de Accionistas, la Junta Directiva del banco estd compuesta por siete
miembros elegidos para periodos de dos afios, quienes cuentan con la aceptacion de la
Superintendencia Financiera en lo que respecta a las actuaciones profesionales y a su historia

crediticia. Los actuales miembros, nombrados el 14 de marzo de 2018. (Bancolombia, 2019)

El actual Presidente es Juan Carlos Mora Uribe quien a su vez el es VP de Riesgos, Grupo
Bancolombia cuenta con 8 Vicepresidencias, las cuales son (Bancolombia, 2019):

* VP Juridico Secretaria General

* VP Auditoria

» VP de Servicio Corporativos

* VP Financiera



* VP Gestion de lo Humano
* VP de Riesgos
* VP de Negocios

* VP de Servicios

De estés Vicepresidencias se desprenden Gerencias de Nacionales, Gerencias de Zona,

Gerencias Regionales, Coordinaciones, segun las diferentes areas de la organizacion.

GO artieatscidn
regrns!

Figura 2. Estructura organizacional Grupo Bancolombia (Bancolombia, 2019)

Bancolombia hoy en dia cuenta a Nivel Nacional con 27459 empleados aproximadamente,
dentro de los cuales la Region Centro del area comercial colectivos se encuentran 35 de ellos, area
dividida en Region Centro 1y Regidn centro 2, esta ultima conformada por 14 personas, entre ellos

Coordinador comercial, Auxiliar de ventas, Gestores comerciales, Ejecutivos y Aprendices.
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2. Diagnostico de la empresa

Bancolombia es un grupo financiero que tiene sedes en diferentes paises de Latinoamérica,
dentro de los cuales Colombia tiene el 72% del total de su cartera. Esta empresa tiene como
objetivos satisfacer a sus clientes, generar preferencia entre los mismos y contribuir al

cumplimiento de los suefios de quienes hacen parte de este. (Bancolombia, 2019)

El area Comercial Colectivos, es la encargada de traer a la Organizacién las diferentes
empresas de la region para que éstas tomen el convenio de némina con el Banco, se realiza todo el
proceso de vinculacion, creacion de cuentas y profundizacion con los clientes, en este ultimo, en

donde se ofrecen diferentes beneficios de Seguros Sura y productos de pago sin contacto.

El area correspondiente es el area comercial Colectivos Centro 2, la cual esta distribuida de la

siguiente manera:
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Figura 3. Estructura organizacional Comercial Colectivos

Dado la variedad de procesos por realizar en esta area, en donde los practicantes estan
involucrados en muchas de las actividades, surge la necesidad de crear un manual de funciones y
un manual de procesos para poder orientar el desempefio de quienes vayan a desarrollar este cargo,
de igual forma ayudara a disminuir el tiempo de los procesos durante el periodo de adaptacion en
el area y permitird un mejor cumplimiento de sus responsabilidades. La creacion de estas
herramientas surge de la falta de documentacion de estas actividades, pues el manual de funciones
ya establecido muestra muchas actividades que no son realizadas actualmente por el aprendiz y

otras que no se encuentras descritas y son parte fundamental del cargo.
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2.1 Ubicacién

La sede administrativa de la ciudad de Bucaramanga se encuentra ubicada en la Cra 33 # 45
— 52 Edificio Metropolitan en la cual el area Comercial Colectivos Centro 2 (Bucaramanga) tiene

sus oficinas en el piso 9.
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Figura 4. Ubicacion Gerencia Comercial Colectivos. Google maps

2.2 Area de trabajo

El area Comercial Colectivos se encuentra dentro del grupo que hacen parte de Personas y
Pymes, area encargada de conectar con aquellas empresas que desean incluir a sus empleados en
los convenios de némina, gestion por parte de los Ejecutivos, quienes son aquellos que se ponen
en contacto con las empresas para ofrecerle los beneficios a los cuales tanto la organizacién como
los empleados comenzarian a acceder si ésta acepta el convenio de ndmina. Para llegar a ese

acuerdo, el Ejecutivo ofrece una cuota de manejo a los empleados dependiendo de los activos que



la empresa maneje con Bancolombia, ademas de ellos se pacta la forma como los empleados
pueden realizar los retiros sin ningun costo adicional (Cajeros automaticos, Corresponsales
bancarios o por Ventanilla). Finalmente se pacta la forma de entrega de las tarjetas débito (un
Gestor realiza directamente la entrega en la empresa o los empleados se dirigen al edificio
anteriormente mencionado para reclamar el plastico), en donde se ofrece un pequefio portafolio de
productos y beneficios a los cuales cada empleado puede acceder de forma voluntaria (Seguros

Sura, productos de pago sin contacto).

Tabla 2. Informacion general del area

DATOS DE LA EMPRESA

NOMBRE Bancolombia S.A
DIRECCION Cr18#35-02
TELEFONO 6970049

REPRESENTANTE LEGAL Omar Jaimes Correa
FAX 6337505
CIUDAD Bucaramanga

CONDICIONES INICIALES DE LA EMPRESA

FECHA INICIAL - FECHA FINAL 2019-06-21-2019-12-20
DEPARTAMENTO ADSCRITO Comercial Colectivos

REMUNERACION 1300000
CARGO Aprendiz Universitaria
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3. Antecedentes

En Bancolombia, cada una de las personas que hace parte de esta, cumple un papel importante,
es por ello que los Aprendices Universitarios desempefian diferentes actividades para el
cumplimiento de los objetivos de cada area, es por ello que se cred la necesidad de elaborar un

manual de usuario para poder facilitar el cumplimiento de los mismos.

(Rey J. E., 2019) quien fue el antecesor e inicial creador de este proyecto, desarrollo un manual
con algunos de los procesos que se desempefian en esta area, con el cual se facilita el periodo de
adaptacion dentro del cargo, este manual incluye los principales procesos y una guia para el manejo

de una de las grandes bases de datos que maneja la organizacion.

Dentro de los resultados obtenidos esta que:

El proceso de aprendizaje durante el desarrollo del plan de mejoramiento en la empresa fue
demorado, pero a su vez muy enriquecedor y valioso debido a que aporté mucho al crecimiento
intelectual, personal y laboral lo que permitio realizar cada una de las labores, tareas y funciones

asignadas de la mejor forma posible.

En la realizacion del analisis del entorno por medio de la matriz DOFA, se encontré que
internamente el equipo de colectivos region centro de la ciudad de Bucaramanga, existe una gran

ventaja competitiva debido a que cuenta con personas altamente calificadas, caracterizadas por su

23



liderazgo los cuales orientan, ayudan y apoyan a cada uno de sus integrantes para lograr las metas

trazadas a inicio de cada afio.

El banco dentro de sus politicas no cuenta con un proceso de capacitacion y orientacion para
los cargos de aprendices Sena y practicantes universitarios. Es por esto que se opto por disefiar y
estructurar un manual de funciones y operaciones lo cual conlleva a la estandarizacion de procesos

y delegacion de tareas para el cargo.

La elaboracidn de los indicadores de gestion ayuda a determinar el aporte del pasante dentro
del equipo debido a que es una herramienta fundamental para la medicién del desempefio dentro
de la organizacién permitiendo determinar oportunidades de mejora enfocadas a promover un

equipo de alto desempefio.

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 organizacion. (Rey J. E., 2019)

Por otro lado, (Pareja, 2014) realizd6 un Manual de funciones para los puestos de trabajo
metalmecéanicos de la empresa Herval S.A.S. la cual es una empresa metalmecénica lider en la
region dedicada al disefio y la fabricacion de equipos y partes, para la integracion de
transformadores, la industria automotriz, mecénica y textil. Pionera en la implementacion de

procesos automatizados.
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En el trabajo se hace una identificacion de los cargos y los procesos existentes en la planta de
produccion y de esta manera iniciar el estudio comparativo de los manuales actuales y la
informacidn analizada por medio de las técnicas de investigacion implementadas, dando lugar a la

justificacién a cabo de la propuesta para la actualizacion de los manuales administrativos.

La propuesta de actualizacion de los manuales de funciones de la empresa HERVAL S.A.S
surge de la necesidad de centralizar los objetivos de la organizacion, analizar los procesos de
fabricacion, administracion de personal, apreciacion de las habilidades y capacidades del operario,
respondiendo ademé&s de manera directa con el compromiso adquirido por la organizacion por la
certificacion 1SO: 9001. El estudio bajo el cual se soporta la presente propuesta contempl6
unicamente el area de produccion de la empresa obedeciendo a la proyeccion de crecimiento dela
planta de operacion de la misma; teniendo en cuenta aspectos de especial relevancia como: la
apreciacion del lugar de trabajo y todo lo establecido a la normatividad, perfil laboral, capacidades
y actitudes del recurso humano de esta area y su reclutamiento. Finalmente, se presentan los
resultados del estudio en forma de “manual de funciones, procesos y procedimientos”, Se presentan
las conclusiones pertinentes y se dictan recomendaciones para mejorar los procesos de

fabricacion.” (Pareja, 2014)

Ademas de esto, (Paredes, 2012) disefiaron el Manual de procedimientos para las areas de
compras y ventas de mercaderias de la distribuidora AJ en el cual se analizaron sus procesos
actuales para la compra y venta de mercaderia, con el objetivo de documentar y mejorar dichos
procesos, mediante el disefio de manuales que dirijan las actividades inmersas en los

procedimientos mencionados. La Distribuidora AJ es una organizacion con un alto crecimiento
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desde su establecimiento, por lo que su administracion considerd la importancia de contar con
manuales de procedimientos que normen sus principales actividades, de manera que al incrementar
el numero de personal y el volumen de operaciones, sea mas agil su entrenamiento de los
trabajadores y mas eficiente la supervision del negocio. Durante el desarrollo del trabajo, se pudo
observar que si bien la Distribuidora puede contar con politicas y procesos desarrollados de manera
tradicional, los mismos no son de conocimiento general de sus funcionarios, 0 no se encuentran
adecuadamente documentados. El disefio de los manuales de procedimientos para las areas de
compras y ventas de mercaderia, tiene como principal objetivo estandarizar las actividades que
desempefian los trabajadores de la Distribuidora AJ. Adicionalmente, se busca agilizar las
actividades operativas y los procesos de revision y supervision por parte de la administracion. La
metodologia empleada comprende la investigacion explicativa, descriptiva y documentada, y la
observacion directa mediante visitas a las oficinas de la Distribuidora y entrevistas realizadas a sus

jefes departamentales. (Paredes, 2012)
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4. Justificacion

El Manual de Organizacion y Funciones, mas conocido como MOF por sus siglas, es un
documento formal que las empresas elaboran para plasmar parte de la forma de la organizacién
que han adoptado, y que sirve como guia para todo el personal. EI MOF contiene esencialmente la
estructura organizacional, comdnmente llamada Organigrama, y la descripcion de las funciones de

todos los puestos en la empresa. También se suele incluir en la descripcién de cada puesto el perfil

y los indicadores de evaluacién. Hoy en dia se hace mucho mas necesario tener este tipo de
documentos, no solo porque todas las certificaciones de calidad (1ISO, OHSAS, etc.), lorequieran,
sino porque su uso interno y diario, minimiza los conflictos de areas, marca responsabilidades,

divide el trabajo, aumenta la productividad individual y organizacional, etc. (Franklin, 2010)

Ademas, es la piedra angular para implantar otros sistemas organizacionales muy efectivos

como: evaluacion de desempefio, escalas salariales, desarrollo de carrera y otros. (Franklin, 2010)

Hoy en dia las herramientas de gestién han tomado una enorme relevancia en la consecucion
de la productividad en las organizaciones a todo nivel, dentro de estas herramientas el Manual de
funciones de la empresa cobra una enorme relevancia al convertirse en una herramienta de toma
de decisiones y el ordenamiento de la organizacion en sus diferentes niveles jerarquicos. También
es muy importante mencionar que hoy en dia se hace mucho mas necesario tener este tipo de
documentos, porgue todas las certificaciones de calidad (ISO, OHSAS, etc.), lo requieran, a su vez
por su uso interno y diario, minimiza los conflictos de areas, marca responsabilidades, divide el

trabajo y fomenta el orden, etc. Ademas, es el factor fundamental para implementar otros sistemas
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organizacionales muy efectivos como: evaluacion de desempefio, escalas salariales, lineas de
carrera y otros. EI Manual de Organizacion y Funciones debe de estar en constante modificacion y
actualizacion para adaptarse a los nuevos tiempos, esto permite una mejor seleccion y desempefio
del personal y la consolidacién de la cultura organizacional; actualmente esta herramienta viene
siendo usada por grandes corporaciones a nivel mundial basada en el nuevo enfoque en laGestion

del Talento Humano en las empresas. (Gilberto Gonzélez, 2019)

El grupo Bancolombia tiene a cargo una extensa ndmina de empleados, quienes cumplen
funciones diferentes que son al mismo tiempo complementadas segun el cargo; los aprendices
universitarios apoyan el cumplimiento de los procesos, por tal razon, estos deben estar muy

pendientes de cada solicitud que se les pide.

En el area de comercial colectivos, los gestores, ejecutivos y coordinador del area tienen a
cargo muchos procesos, es por ello que los aprendices apoyan estos cargos para alivianar sus
procesos y poder generar mayor efectividad en el cumplimiento de los tiempos a sus clientes segin

lo pactado.

El manual de usuario ya creado ha sido de gran ayuda para facilitar la gestion de los procesos
y disminuir los tiempos de espera de los mismos, evitando asi la demora en el cumplimiento a los
clientes; sin embargo, muchos de los procesos realizados por los aprendices no se encuentra dentro
del mismo, teniendo en cuenda que también hay un aprendiz Sena que cumple con otros procesos
diferentes y de este cargo no hay suficiente informacion para la orientacion del mismo. Por tal
razon, surge la necesidad de complementar el manual con los procesos faltantes para generar un

manual con todas las actividades a desarrollar, evitando dejar procesos fuera del mismo.
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5. Objetivos

5.1 Objetivo general

- Disefiar e implementar un manual de funciones y manual de procesos, herramientas que
permitiran facilitar el desarrollo de las actividades por los Aprendices, con los cuales se
puedan apoyar de forma eficiente para el cumplimiento de los objetivos dentro del area
Comercial Colectivos Regiéon Centro 2, disminuyendo los tiempos utilizados para la

ejecucion de las actividades.

5.2 Objetivos especificos

- Realizar un diagnéstico de las funciones establecidas para los Aprendices del Area
Comercial Colectivos Region Centro 2 con el fin de identificar las actividades
especificas del cargo

- Plantear el Manual de Funciones del Aprendiz del Area Comercial Colectivos Region
Centro 2.

- Disefiar la guia de presentacion del Manual operativo para la funcion de Aprendiz del Area

Comercial Colectivos Region Centro 2.
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Implementar el manual Operativo del cargo de Aprendiz con sus respectivas funciones del
Area Comercial Colectivos Region Centro 2 para apoyar con los objetivos de la misma,

teniendo como fin disminuir los tiempos establecidos en los procesos

Realizar un seguimiento a los indicadores de proceso con el fin de garantizar el

cumplimiento de los objetivos del &rea.



6. Marco teodrico

Manual: (Munera, 2002) es la forma en la cual se gestionan, dentro de los diferentes procesos
de la empresa, mecanismos mediante los cuales se pueda aprovechar de una forma inteligente todo
el conocimiento que se maneja en la organizacion. Otra definicion que plantea Diamond (1983) de
los manuales es la siguiente “... son un medio de comunicacion muy especializada y requiere de
habilidades de comunicacion especializada, que se estructuran a través de pasos simples y

logicos...”.

Procedimiento: de acuerdo con (Prieto, 1997) es una serie de pasos claramente definidos, que
permiten trabajar correctamente disminuyendo la probabilidad de error, omision o de accidente.
También lo define como el modo de ejecutar determinadas operaciones que suelen realizarse de la

misma manera.

El manual de procedimientos es un medio escrito que sirve para registrar y dar informacion
clara respecto a una actividad especifica en una organizacion; coordina de forma ordenada las
actividades a seguir para lograr los objetivos especificos, mostrando claramente los lineamientos e
instrucciones necesarios para la mejora del desempefio; lo anterior significa que este documento
contiene los pasos a seguir para realizar una 0 mas funciones, basandonos en la explicacién que da

Susan Diamond (1983) en su libro “Como preparar manuales administrativos”. (Diamond, 1993)
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Para (Franklin, 2010) los manuales de procedimientos “Constituyen un documento técnico que

incluye informacidn sobre la sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre

si, que se constituye en una unidad para la realizacién de una funcién, actividad o tarea especifica

en una organizacion”.

La definicién de (Diamond, 1993) es la siguiente: “el manual de procedimientos es el libro de
los Comos”. Es la pregunta comun de cOmo hacer las cosas. A estos manuales también se les

conocen como manuales de operaciones.

(Vergara, 2017) lo describe asi “El manual de procedimientos es un documento que contiene
la descripcidn de las actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad

administrativa, o de dos o mas de ellas”.

La pregunta obligada que nos hacemos antes de planear la implementacion de los manuales
de procedimientos es ¢por qué son necesarios los manuales de procedimientos en una
organizacion? Son varias las respuestas que implica esta pregunta, entre ellas estan:

a) Proporcionan al usuario un sistema de referencia comun y estandarizada.

b) Proporcionan documentacion; donde la informacion queda registrada para compartir el

conocimiento.

c) Sirven como sistema de archivo de informacién, facil uso y al alcance.

d) Los usuarios realizan las actividades en base a la especificacion establecida por la
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organizacion.
e) Se ahorra tiempo y aseguran respuesta exacta. En vez de preguntar a un subalterno, se
puede optar por consultar el manual y no se corre el riesgo de que la informacion sea

errénea.

f) Sirven como instrumento de adiestramiento para los nuevos empleados. Son utilizados

como herramientas auxiliares de entrenamiento.

Un concepto clave dentro del uso de los manuales de procedimientos es el término “decision”,
(Lazzaro, 1995) menciona que “los manuales representan un medio para comunicar las decisiones

de la administracion, concernientes a organizacion, politicas y procedimientos. (tesis.uson, s.f)

Los manuales de procedimientos definen las funciones y se asignan a una unidad
administrativa delimitando responsabilidades, con el fin de evitar la duplicidad de las actividades
o0 el omitir alguna de ellas. Los principales objetivos de los manuales de procedimientos son:

« Contribuir a que las actividades se hagan correctamente en base a los lineamientos

registrados o el estandar.

« Ayudar en la optimizacion de los recursos, ya sea tiempo, esfuerzo con la no repeticién de

alguna instruccion.

» Reclutar y seleccionar es mas sencillo al tener claro los requerimientos de la actividad.

» Coordinar la elaboracién, revision, aprobacion, publicacion y aplicacion del mismo.

+ Diferenciar las responsabilidades de cada unidad o puesto de trabajo.

» Servir como vehiculo de orientacion e informacion para los que interacttan dentro de la

organizacion.
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Se puede decir que dentro de los objetivos del uso de los manuales de procedimientos se

encuentra la estandarizacion de las actividades, creando un sistema basado en registros y reglas

para lograr las metas deseadas y obteniendo resultados 6ptimos del conjunto de actividades.

(tesis.uson, s.f)

La importancia de los manuales de procedimientos hoy en dia y como se ha visto tiempo atras,
es tener a la mano instrumentos que mejoren el trabajo. Lo que se busca dentro de un grupo de
trabajo, empresa, organizacion o institucion, es en si el mejoramiento continuo de sus actividades
y el aprovechamiento 6ptimo de los recursos que dispone. Una oportunidad que da paso a la
reduccion de los costos recae principalmente en la estandarizacion de los procedimientos. Ya que
siempre hay mejores maneras de realizar las actividades, el punto es buscar los pasos 6ptimos para
establecerlos como un procedimiento a seguir; previa evaluacién de dichas actividades para
conocer la eficiencia de los resultados. Muchas ocasiones se sugiere que una persona externa
observe la actividad para encontrar una posible mejora en el procedimiento, ya que la ceguera de
taller impide identificar areas de oportunidad, por lo que otra perspectiva, permite mejorar el
trabajo. El no utilizar de manera correcta el procedimiento trae como consecuencia la pérdida de
tiempo y esfuerzo en el trabajo, ademas de los costos asociados al mismo. Un elemento importante
para el logro de los objetivos es la disciplina, en una organizacién es de suma importancia acatar
correctamente los lineamientos establecidos. Lo anterior, hace necesario que los procedimientos se
registren por escrito y se pongan a disposicion del personal en un sencillo documento que viene a

constituir una valiosa guia de trabajo. (tesis.uson, s.f)

Entidad financiera: Una entidad financiera es cualquier entidad o agrupacién que tiene como

objetivo y fin ofrecer servicios de caracter financiero y que van desde la simple intermediacion y

34



asesoramiento al mercado de los seguros o créditos bancarios. (Sanchez, s.f.)

Nomina: Se llama némina a la herramienta a través del cual una empresa se encarga de guardar
todos los registros referente a los pagos (sueldos, bonos) y deducciones por los servicios prestados
de los empleados que laboran en dicha organizacion en un periodo ya estipulado. Las néminas son
de gran importancia para estas instituciones financieras, pues de ésta depende mantener el control

financiero de los activos y pasivos de las empresas (2019)

Libranza: La libranza es una orden o autorizacion de descuento que el trabajador o contratista
libra en favor de la operadora de libranzas, quien es la entidad que concede el crédito al trabajador.

(Sanchez, s.f.)

Tarjeta de crédito: Una tarjeta de crédito es un medio de pago que te permite hacercompras
y cancelar el valor posteriormente. Es “de crédito” porque la suma de dinero que usas cuando haces

una compra, corresponde a un préstamo que te otorga la entidad financiera. (Bancolombia, 2019)

Tarjeta débito: La tarjeta débito es la principal herramienta que brinda el banco para que
puedas hacer uso del dinero que tienes en tu cuenta de ahorros o corriente. Recibiras una tarjeta

débito completamente gratis al momento de solicitar y abrir tu cuenta. (Colpatria, 2019)
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7. Disefio metodoldgico

Teniendo como referente la informacion anterior, el plan a desarrollar dentro del grupo
Comercial Colectivos Regidn Centro 2 para el cargo de Aprendiz Universitario y Sena se realizara

mediante el ciclo PHVA para la elaboracion del manual de funciones y manual de procesos.

PLANEAR

VERIFICAR ACTUAR

Figura 5. Ciclo PHVA

Planear: Se dara inicio con la recoleccion de la informacion entre los Aprendices de la Region
Centro 2 para realizar el diagnostico de las actividades realizadas y la periodicidad de estos
procesos, en donde se identificaran las actividades del cargo, una vez se obtengan estos datos, se
iniciara con el planteamiento del disefio para el manual de funciones y el manual de procesos.

Hacer: Se disefiara la guia de presentacion del Manual operativo en donde se realizara la
descripcion detallada de cada una de las funciones a realizar por el Aprendiz Universitario y

Aprendiz Sena del &rea Comercial Colectivos Region Centro 2, incluyendo datos importantes,
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tiempos de espera y demas informacion importante que se requiera para la correcta ejecucion de

cada actividad.

Verificar: Se pedira visto bueno al coordinador Comercial Jaime Alberto Torres Caycedo
quien es el Jefe directo de los Aprendices Region Centro 2 y al Auxiliar de ventas Isabel Ximena
Manrique Acevedo quien es la persona que esta al tanto de todas las actividades a realizar por los

Aprendices dentro del area y conoce detalladamente los procedimientos que cada funcion requiere.

Actuar: Se realizara laimplementacion del Manual de funciones y Manual operativo en donde
se compartira con los Aprendices de la Region Centro 2 para socializar su contenido y aclarar
dudas. Finalmente se va a realizar un seguimiento a los indicadores de proceso para garantizar que
la implementacién de las herramientas disefiadas y que éstas estén aportando resultados favorables

al area Comercial Colectivos Region Centro 2.



8. Resultados y discusion

8.1 Planeacion

La fase de planeacion inicia recolectando informacion sobre las funciones del cargo, para lo
cual se pide colaboracién a la Auxiliar de ventas quien conoce todas las funciones de los
aprendices, ella envia un archivo el cual se presenta a los aprendices una vez ingresan al area, este
documento contiene una pequefia presentacion de como funciona Comercial colectivos y al final
un pequefio resumen de las funciones que este va a desempefiar durante los 6 meses de la practica
(Anexo 1). Validando la informacion que la tabla contiene con el tiempo en el cargo, se encuentra
que varias de las funciones que alli aparecen ya no hacen parte de las tareas de los aprendices, asi

mismo como Vvarias de las que si se realizan no aparecen.

8.2 Planteamiento de procesos y generacion del manual de funciones

Teniendo en cuenta lo anterior se da comienzo a la fase del hacer, en donde se procede con la
creacion del manual de funciones (Anexo 2), en donde con ayuda del Aprendiz Sena (Cucuta) se
complementan todas las tareas y la periodicidad con la cual se debe realizar cada una de ellas, este
proceso se realiza Unicamente con este aprendiz dado que quien se encontraba en el mismo cargo
en la ciudad de Bucaramanga finalizo sus practicas unos meses antes, por tal razon no se alcanzo
a realizar la recoleccion de informacion con esta persona, dentro del manual se realiza la
identificacion del puesto, ubicacion organizacional, objetivo del cargo, se describen lasfunciones,

se establecen criterios de desempefio por funcion principal, posibilidades de carrera, y sus
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respectivas especificaciones del puesto, la cual incluye: conocimientos y habilidades,
responsabilidad, esfuerzo, y condiciones de trabajo.

Finalizando con el manual de Funciones se pide la aprobacion del Auxiliar de ventas para
definir que todas las actividades alli descritas sean las realizadas por los aprendices y que su

periodicidad esté correcta, la persona da el Visto Bueno del documento.

Una vez terminado el manual de funciones, se procede a realizar la manual de procesos, del
cual se toma como base el ya realizado por el anterior practicante Juan Esteban Rey y se procede
a complementar el mismo, del cual se puede encontrar que aun hacen falta muchas funciones
realizadas por el Aprendiz. En este manual se describe de forma detalla cada una de las actividades
del cargo, con imagenes para ilustrar mucho mejor el procedimiento y dejar mayor claridad del
mismao.

Los procesos que contiene dicho manual son los mostrados a continuacion:

1. Instructivo para pedido de aplicativos y programas

2. Instructivo ingreso de cuentas realzadas al archivo

3. Instructivo apertura de cuenta con tarjeta pre expedida.

4. Instructivo apertura de cuenta con tarjetarealzada

5. Instructivo apertura de cuenta entrega en sucursal

6. Instructivo apertura cuenta pensionados

7. Instructivo vinculacion de cuenta a convenio de némina de la empresa
8. Instructivo activacion de cuentas realzadas

9. Instructivo manejo del programa as 400 (medellin)

10. Mend principal del aplicativo as 400 (medellin)

11. Instructivo para vinculacion al convenio de némina
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12. Instructivo consulta o menu general del sistema as 400
13. Instructivo consulta plan némina

14. Instructivo informacion personal cliente

15. Instructivo bizagi

16. Cambio de documento o nombre de un cliente en sistema por medio de bizagi
17. Solicitud disminucion tasa

18. Envio de documentos de némina y libranza ejecutivos
19. Migracion tarjetas débito

20. Activacion manillas o stickers.

21. Envio de pagarés

22. Envio de carpeta cliente

23. Envio de seguros

24. Instructivo actualizacion regla de negocio

83  Aprobacion de los documentos

Al finalizar el desarrollo del manual de procesos se pide el Visto Bueno al Coordinador de

Ventas (Anexo 3) quien lo revisa, luego de esto solicita algunas modificaciones y una vez

realizados los cambios aprueba el manual.

8.4 Socializacion del manual

Una vez aprobada la herramienta, se socializa el manual de procesos con las dos aprendices

Sena de Colectivos Centro 2 (Anexo 4), una ubicada en Bucaramanga y la otra en Cucuta, se
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muestran todas las funciones con su respectivo proceso y se finaliza el proyecto, con la Aprendiz
de Bucaramanga se realiza de forma presencial y con la Aprendiz de Cucuta de forma virtual tal

como se evidencia en a imagen el anexo.

85 Medicion de indicadores

De acuerdo a las funciones realizadas durante el tiempo de practica en el area de Colectivos
Centro 2, se ha encontrado que existen actividades criticas, las cuales requieren de mayor cuidado

y precision a fin de disminuir el porcentaje de error en dichas actividades.

Una de esas actividades criticas es la creacion de cuentas para las cuales existen 2 causales de
rechazo debido a errores manuales cometidas por el Aprendiz o por informacion errénea brindada
por la empresa, estos causales son: Inconsistencia en datos de identificacion, sucursal inexistente.
Ademas de estas, otra posible causante de estos rechazos es el mal diligenciamiento de la planilla
por parte de la persona encargada. La informacion para poder determinar y realizar el seguimiento
mensual a la creacion de cuentas se toma del Archivo de informe de cuentas procesadas, emitida

por Servicolectivos.



Tabla 3.
Respuesta apertura de cuenta

RESPUESTA OBSERVACION
CREACION Apertura realizada con # de cuenta nuevo
EXITOSA

YA TIENE CUENTA El cliente ya tiene cuenta antigua la cual puede ser usada para pago de
némina

INCONSISTENCIA El cliente presenta inconsistencia con respecto a nuestro sistema, es

EN DATOS necesario remitir fotocoia de cédula para hacer la respectiva novedad
SUCURSAL La Sucursal indicada no existe 0 no es valida para este tipo de
INEXISTENTE tramites

Otra de las actividades criticas para el proceso es la creacion de tarjetas realzadas, dado que el
porcentaje de destruccion de estas es elevado, lo cual impacta el presupuesto destinado para el area
y la pérdida de oportunidades para un cierre de venta, pues el cliente recurre a otras sucursales a
reclamar el plastico y el gestor de Colectivos pierde este contacto. La destruccion de estas tarjetas
se realiza aproximadamente cada tres (3) meses puesto que es el tiempo de espera para que el
sistema cancele automaticamente las cuentas que no han sido reclamadas en este periodo de tiempo.
La informacion para llevar el control de las tarjetas destruidas se toma del archivo de tarjetas

realzadas, del cual se hace seguimiento de la fecha de entrada y salida de estas tarjetas.

Debido a lo anterior, se propone la medicion de los siguientes indicadores buscando una

disminucion de frecuencia y una mejora en el proceso.
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Porcentaje de rechazo de
Cuentas no generadas Colectivos Centro 2

Cuentasaperturadas: x 100

Cuentas solicitadas a aperturar Colectivos Centro2
Este indicador se mide mensual

Porcentaje de rechazo de Cuentas aperturadas Julio: 6Zx 100 = 12,18%
550

Porcentaje de rechazo de Cuentas aperturadas Agosto: 263 x 100 = 19,29%
1363

Porcentaje de rechazo de Cuentas aperturadas Septiembre: 143 x 100 = 13,82%
1034

Porcentaje de rechazo de Cuentas aperturadas Octubre: %2 x 100 = 14,06%
704

Porcentaje de rechazo de Cuentas aperturadas Noviembre: 52 x 100 = 9,53%
619

Porcentaje de rechazo de Cuentas aperturadas Diciembre: 52 x 100 = 10,39%
481

Teniendo en cuenta estos resultados, se calcula un promedio del porcentaje de rechazo de las
cuentas aperturadas mensualmente durante esos seis meses, lo cual arroja como resultado un
13,21%, namero considerable tomando como referencia que la apertura de las cuentas es uno de
los principales focos del area y de esto depende los acuerdos de servicios pactados con las
empresas, razon por la cual estos rechazos generan demoras e inconformidades por parte de las

mismas.



Fecha de

Responsabl Nro. Primer Segundo Primer Segundo nacimiento
e

Fecha  Proceso Usuario Genero Teléfono Ingresos Nit pagador ejecutivo

Documento Nombre Nombre Apellido Apellido (AAAAMMDD Convenio

- | - | - | - | - | [~ | - | - | - | M) - | - | - | - | Ei
20190702 Tradicional Némina Ger¢SERVICOLEC 5726310 LUIS ORDUZ B 19000101 o 800000 86929 804003941 OSCAR DAVI
20190702 Tradicional N6mina Ger¢SERVICOLECT 1098770694 ENMANUEL VARGAS F 19000101 0 800000 86929 804003941 OSCAR DAVI
20190702 Mas facil par Némina - Me SERVICOLEC 17902468 RAFAEL ANTONIO  ARELLANEZ LOPEZ M 19790307 0 800000 42482 830002762 SANDRA MIL
20190702 Tradicional Noémina Ger¢SERVICOLECT 1100967657 DIEGO FERNANDO REMOLINA BANDERAS F 19000101 o 800000 17823 804013634 OSCAR DAVI
20190702 Tradicional No6mina Ger¢SERVICOLECT 91433392 REINALDO BAYONA VASQUEZ F 19000101 o 800000 17823 804013634 OSCAR DAVI
20190703 Tradicional Nomina_— GSERVICOLEC' 1090471136 DIEGO ALEXANDER SANABRIA PEREZ F 19000101 o 800000 104972 807001041 SANDRA MIL
20190708 Tradicional Nomina_— GSERVICOLEC 1093777140 PAOLA ANDREA CARDENAS JAIMES F 19000101 0 800000 66472 900835084 SANDRA MIL
20190708 Tradicional Nomina_— GSERVICOLECT 37330689 BELKYS XIOMARA  SANTANDER SILVA F 19000101 0 800000 66472 900835084 SANDRA MIL
20190708 Tradicional Nomina_— GSERVICOLEC 8505499 HAROLD ANTONIO RODRIGUEZ SANTIAGO F 19000101 o 800000 66472 900835084 SANDRA MIL
20190708 Tradicional Nomina_— GSERVICOLEC® 1093784362 HASBLEIDY YISETH VELASQUEZ PEREZ F 19000101 0 800000 66472 900835084 SANDRA MIL
20190708 Tradicional Nomina_— GSERVICOLEC 63344643 BEATRIZ SOTOMONTE F 19000101 0 800000 1070 800012833 OSCAR DAVI
20190709 Tradicional Nomina_— GSERVICOLEC" 1093801106 JUAN PABLO ROJAS CACERES F 19000101 o 800000 67778 800255066 SANDRA MIL
20190710 Mas facil par Némina - Me SERVICOLECT 132720109 JONATHAN RIVERA BAEZ M 19850820 o 800000 66472 900835084 SANDRA MIL
20190710 Tradicional Nomina_— GSERVICOLEC 132720109 JONATHAN RIVERA BAEZ F 19000101 o 800000 66472 900835084 SANDRA MIL
20190710 Tradicional Nomina_— GSERVICOLEC 3507434 JOSE DANIEL COLORADO OSPINA F 19000101 0 800000 66472 900835084 SANDRA MIL
20190710 Tradicional Nomina_— GSERVICOLEC 1090179325 YEIRO FABIAN RODRIGUEZ BONILLA F 19000101 0 800000 66472 900835084 SANDRA MIL
20190715 Tradicional No6mina Ger¢SERVICOLECT 12280355 FABIO NELSON BASTIDAS GUEVARA F 19000101 o 800000 92844 890212341 OSCAR DAVI
20190715 Tradicional No6mina Ger¢SERVICOLECT 12280355 FABIO NELSON BASTIDAS GUEVARA F 19000101 o 800000 92844 890212341 OSCAR DAVI
20190715 Tradicional NG6mina Ger¢ SERVICOLECT 1061737236 LILIANA MAYELY VARGAS ERAZO F 19000101 0 800000 92844 890212341 OSCAR DAVI

Figura 6. Archivo de Informe de cuentas procesadas

Porcentaje de destruccién
Tarjetas realzadas destruidas

de las tarjetas realzadas: x 100

Tarjetas realzadas entregadas en empresa

Este indicador se mide trimestral

Porcentaje de destruccion de tarjetas realzadas Junio-Agosto: 198x 100 = 15,10%
715

Porcentaje de destruccion de tarjetas realzadas Julio-Diciembre: 172x 100 = 14,51%
1185

Tomando como base los resultados anteriormente descritos, se puede calcular que durante
estos seis meses se destruyeron un total de aproximadamente 280, es decir, un 14,73% de las
tarjetas realzadas en la empresa, con esto se generan unos costos para el area que no son
recuperados, ademas de ello se pierde la oportunidad de brindar atencién a 280 personas, lo que
significa un posible cierre de ventas en el cual se ofrecen algunos de los productos con los que se

miden mensualmente a los gestores.



Finalmente, para los dos indicadores se realiza una ficha técnica que contiene toda la

informacion requerida para entender de una mejor manera su finalidad.
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

g

=

Nombre del Indicador: Porcentaje de rechazo de las cuentas aperturadas

Aprobado por : Coordinador de Ventas Comercial Colectivos Centro 2

Fecha aprobacion: Junio 2019

OBJETIVO DEL INDICADOR

Determinar la cantidad de cuentas rechazadas frente a las cuentas solicitadas a
aperturar

OBJETIVO ESTRATEGICO
QUE MIDE

Obtener una medicién porcentual de los rechazos en la apertura de cuenta de
acuerdo a 2 causales de rechazo

FORMULA DEL INDICADOR

Numerador

Denominador

Cuentas no generadas Colectivos Centro
2 Mensual

— X 100
Cuentas solicitadas a aperturar

Colectivos Centro 2 Mensual

ESTANDAR

Se realiza comparacién mensual

DEFINICION OPERACIONAL

NUMERADOR

Definida como la cantidad de cuentas rechazadas al momento de su apertura
debido a 2 posibles causales: 1. Inconsitencia en datos, 2. Sucursal inexisente

DENOMINADOR

Corresponde a la cantidad total de las cuentas aperturadas por mes

UNIDAD DE MEDIDA

Porcentaje

RESPONSABLE DE LA
GENERACION DE
INFORMACION

Servicolectivos (Mesa de apoyo para la
apertura de las cuentas)

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

OBSERVACIONES

El indicador mide la actividad de forma mensual entre el periodo de Julio de 2019
a Diciembre de 2019

Figura 7. Ficha técnica indicador 1

46



47

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

_—

>

Nombre del Indicador: Porcentaje de destruccién de tarjetas realzadas

Aprobado por : Coordinador de Ventas Comercial Colectivos Centro 2

Fecha aprobacién: Junio 2019

OBJETIVO DEL INDICADOR

Determinar la cantidad de tarjetas destruidas frente a las tarjetas entregadas en
empresa

OBJETIVO ESTRATEGICO QUE

Obtener una medicién porcentual de la cantidad de tarjetas realzadas

MIDE destruidas trimestralmente
FORMULA DEL INDICADOR
Numerador Tarjetas realzadas destruidas

Denominador

Tarjetas realzadas entregadas en X 100

empresa

ESTANDAR

Se realiza comparacion trimestral

DEFINICION OPERACIONAL

NUMERADOR

Definida como la cantidad de tarjetas realzadas destruidas por 2 causales: 1.
La persona se acercé a otra sucursal a reclamar la tarjeta, 2. La cuenta fue
cancelada por inactividad

DENOMINADOR
Corresponde a la cantidad total de tarjetas entregadas en empresa
trimestralmente

UNIDAD DE MEDIDA

Porcentaje

RESPONSABLE DE LA
GENERACION DE INFORMACION

Aprendiz

FRECUENCIA DE MEDICION

Trimestral

OBSERVACIONES

El indicador mide la actividad de forma trimestral entre el periodo de Junio de
2019 a Diciembre de 2019

Figura 8. Ficha técnica indicador 2



9. Conclusiones

El manual de funciones y procesos es un insumo en el que se pueden apoyar los aprendices
Sena y universitarios de Colectivos Centro 2, en el que se explican cada una de las actividades a
realizar y se describen de forma detallada los procesos y observaciones a tener en cuenta para el

cumplimiento de las funciones que deben llevar a cabo.

El manual de funciones contiene la identificacion del puesto, ubicacion organizacional,
objetivo del cargo, se describen las funciones, se establecen criterios de desempefio por funcion
principal, posibilidades de carrera, y sus respectivas especificaciones del puesto, la cual incluye:

conocimientos y habilidades, responsabilidad, esfuerzo, y condiciones de trabajo

El manual de procesos se realiza con base al manual de funciones, en donde se encuentran
descritas todas las actividades desarrolladas durante la ejecucion del cargo, a fin de reducir las
demoras al momento de realizar la induccién de los aprendices dado que no siempre se cuenta
con el tiempo para hacer la entrega del cargo entre un aprendiz y otro, lo que se identifica como
una oportunidad para la herramienta desarrollada debido a que facilita la adaptacién del nuevo
aprendiz que ocupa la vacante. EI manual anteriormente disefiado contenia 11 operaciones
completamente descritas y detalladas, a esta herramienta se agregan 13 procesos mas para un
total de 24 funciones registradas, las cuales en su totalidad fueron revisadas y aprobadas por el

Coordinador de Ventas.

Los indicadores miden los porcentajes de devolucion en la creacion de cuentas y la
destruccion de las tarjetas realzadas, en donde se observa que a pesar de no ser un porcentaje

mayor al 20%, en la actividad critica de creacion de cuentas se generan retrasos e
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inconformidades en los tiempos de respuesta pactados con las empresas, quienes son el foco del
area. Finalmente debido a la destruccion de tarjetas realzadas se estan generando costos que

afectan el presupuesto destinado al area Colectivos Centro 2 pues este capital no es reembolsable.
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Anexos

Anexo 1. Archivo plano Funciones

FUNCIONES

l# ]  NFORMES | TIEMPO | Hr|
1 Diligenciar el Radica diario Diaria |
2 Recoleccién de datos PGC Semanal 05
3 Numero de Expertos y detalle de rechazos por gestor Mensual é
5 Qf?grr:‘g)c(i]e gggﬁiggse az ?:gscmos (Productos vendidos por Mansual 8
6 Creacion y actualizacion Directorio equipo Ocasional 31
7 Enfraday Salida de Tarjetas Debito Diario 1
8 Desfruccion de Tarjetas Mensual 1.5
¢ Control y alimentacién de informe Fuga de néminas Semanal 2
10 Gestidon y efectividad de insumo por gestor Semanal 2

~ FUNCIONES
G umos | meweo ]

Revisién de correo y dar respuesta a empresas o mesa de

- insfrumentacion Digta :
2 Envié de carpeta cliente por gestor (Seguros, documentos) Semanal 6
3 Envid y relacién de documentos de ADI por gestor Semandal 2
4 Calendario clic de inicio (Tema y asignaciéon de gestor) Mensual 0.5
5 Inventario de papeleria y merchandising Mensual 3
s Atencioén dg clientes (Bienvenida, aviso al gestor de la Diario 2
llegada y busqueda de 1D )
7 Atencién de empresas Diario 0.5
8 Agenda de cumpleanos de cada infegrante del equipo Mensual 0.5
9 Pedido de papeleria de la coordinacién Mensual 1

10 Apoyos adicionales que solicite el coordinador Ocasional  x




Anexo 2. Manual de funciones

Empresa Bancolombia

Jefe Directo

Coordinador de Ventas

Comercial Colectivo Centro 2

' Area

L. Identificacion del puesto

Naturaleza y departamento: Operativo - Aprendiz

Ubicaciones fisicas o instalaciones donde se encuentra | Oficinas Administrativas

Dependencia jerarquica: Aprendiz

Horarios: Lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 pm y de 2:00 pm a 6:00 pm

1. Ubicacion organizacional

Gestor Ejecutivo de Gest ial Gestor
Comercial Convenios estor comercia Comercial
Gestor Gestor Coordinador de , Auxiliar de
Comercial Comercial Ventas Ventas
Gestorde Gestor de
. . Aprendiz —P Ger'ente
pensionados pensionados Regional

1. Objetivo del puesto

Apoyar operativamente a los Ejecutivos, Gestores y Coordinador




IV. Funciones del cargo

. Controlar y registrar la entrada y Salida de Tarjetas Debito

. Brindar atencidn a los clientes (Bienvenida, aviso al gestor de la llegada y busqueda de TD )

. Generar la creacidn de cuentas

. Brindar atencidn a las empresas

. Realizar revision de correo y dar respuesta a empresas o mesa de instrumentacion

. Realizar la activacion de tarjetas realzadas

. Realizar la vinculacién al conevio

. Recolectar los datos de Nuestro Negocio

O[N] WIN|E

. Realizar el envio de pagarés por gestor

[EnY
o

. Realizar gestion tarjetas de crédito

=
=

. Realizar activacién de manillas y stickers

=
N

. Brindar apoyo en el débito de seguros

=
w

. Realizar el envio de carpeta cliente por gestor (Seguros, documentos)

[EnY
N

. Brindar apoyo en el pedido de papeleria de la coordinacién

=
w1

. Elaborar calendario clic de inicio (Tema y asignacién de gestor)

=
(o2}

. Actualizar la agenda de cumpleafios de cada integrante del equipo

IRy
~

. Apoyar en la elaboracion del informe de aporte de colectivos a las Zonas (Productos vendidos por oficina) a Gerente

=
oo

. Realizar destruccion de Tarjetas

=
Yo}

. Enviar incapacidades para aprobacion

N
o

. Realizar la migracion de tarjetas débito

N
[y

. Corregir informacion de clientes por Bizagi

N
N

. Realizar el envio de documentacién de Ejecutivos

N
w

. Realizar el envio de documentos varios requeridos

N
N

. Crear y actualizar Directorio equipo

N
[$,]

. Brindar apoyos adicionales que solicite el coordinador

V. Criterios de desempeiio porfuncién principal

1. Seguimiento a la creacién de cuentas y atencion de losclientes

2. Manejo adecuado de la documentacion de los gestores yejecutivos
3. Respuesta oportuna a clientesy empresas

VI. Posibilidades de carrera

El ocupante de este cargo podria quedar vinculado a la organizacion de acuerdo a su desempefio una vez finalizado el

contrato
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VII. Especificaciones del puesto

Factores Especificaciones

Educacion Estudiante de ultimo semestre de carreras administrativas
Experiencia Experiencia relacionada: No aplica
Equivalencia entre L L
. L .. |Para este cargo solo se require nivel de educacién
Conocimientos y educacidén y experiencia
habilidades Formacién Estudiante Universitario y estudiante Sena
Habilidades Manejo de Herramientas Ofimaticas (Word, Excel, Power Point)

El cargo realiza labores que son variadas y de alguna dificuldad

Complejidad
piel con mediano grado de supervision

Es probable que el cargo cometa errores como: Incorrecto
Errores diligenciamiento de las planillas, extravio de documentos,
respuesta erronea a las empresas

Los posibles errores cometidos en este cargo pueden generar
Resultado final inconformidad a las empresas, incumplimiento de los acuerdos
de servicio

El ocupante del cargo responde por el buen estado del equipo
Magquinaria y equipos |de oficina entregado que incluye computador portatil o de
mesa, teléfono fijo, mouse, balaca telefénica

La persona que ocupa este cargo es responsable de contacto
permanente con el personal, de forma presencial tratando
temas relacionados con sus aperturas de cuenta, inquietudes de
las condiciones del cpnvenio de ndmina.

Responsabilidad También existe contacto con empresas via telefénica brindando

Contacto

solucidén oportuna a sus inquietudes

Quien ocupa el cargo es responsable de preparar los informes
solicitados por el coordinador, el diligenciamiento de las planillas
Informacion en todo lo pertinente a las cuentas de ndmina y custodia de
documentos (Pagarés, carpera cliente, convenios de nominay
libranza)

El cargo maneja informacion relacionada con datos personales,
Informacion confidencial [incapacidades médicas, estado financiero del cliente y
productos obtenidos con el Banco.

Quien ocupa el cargo es responsable de gestionar el dinero de

Dinero ., ~
la decoracidn de los cumpleafios

Supervision El cargo no tiene personal a cargo ni directa ni indirectamente




Mental El cargo requiere de una mediana concentracién constante.

El desempefio del cargo exige que el empleado se encuentre en

Fisico o
constante movimiento

Esfuerzo
Las labores del cargo demandan mediano espuerzo visual por

Visual requerir que el empleado se encuentre frente a la pantalla del
computador aproximadamante el 80% de la jornada laboral.

Condiciones fisicas: Relacionadas con iluminacidn, ventilacion,
temperatura y mobiliario son excelentes siempre.

Ambientales Condiciones objetables: Relacionadas con polvo, suciedad,
calor, frio, humo, olores, ruido, humedad o exceso de agua son
excelentes siempre.

Condiciones de trabajo

Riesgos Bioldgico: No aplica
Elabord: Revisé: Aprobé:
Maria Angélica Amaya Ramirez Isabel Ximena Manrique Acevedo Isabel Ximena Manrique Acevedo
Aprendiz Universitaria Auxiliar de Ventas Auxiliar de Ventas




Anexo 3. Visto Bueno Coordinador de Ventas

Archivo  ido

yreoby'  Cafpeta  Visa  Awda
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electisn nee koot &0 decibm Y Fillar €0 elertrdy sz dts | comphimentos
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=
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ASUnto: MANUAL PROCESOS APRENDIZ

ancclomnia.com.co>
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Diciembre 20 de 2019

Sefiores Universidad Pontificia Bolivariana
Facultad de Ingenieria Industrial

Bucaramanga

Yo Jaime Alberto Torres Caycedo identificado con cédula de ciudadania 93238355 certifico que
Maria Angélica Amaya Ramirez identificada con cédula de ciudadania 1098791267 quien realizo
las practicas en el Grupo Bancolombia SA. en el drea Comercial Colectivos Centro 2 finalizé el

manual de funciones y de procesos el cual fue aprobado y compartido.

Jaiqr(e Ibe orres Caycedo
CC. 93238355

Coordiqador de ventas Colectivos Centro 2
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Anexo 4. Socializacién de herramientas con Aprendices (Clcuta y B/manga)

flegatis ripis.
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