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RESUMEN

El Presente informe analizara la productividad en el area SAV del segmento corporativo
del Banco de Occidente, ya que no se encuentra en un rango 6ptimo de rendimiento
debido a varios factores. Uno de ellos es el cambio semestral del estudiante de practicas
gue genera pérdidas de eficiencia y calidad en los procesos que tiene a cargo, ya que no
cuentan con procesos de trabajos definidos, manuales eficientes de distribucion de
actividades y un control adecuado en las actividades pendientes o realizadas cuando el
estudiante va a terminar su periodo de trabajo; esto representa reprocesos e
inconvenientes con proveedores y clientes del segmento.

La idea principal de este informe es optimizar la productividad y eficiencia del estudiante
de practicas, brindandole las herramientas necesarias para el conocimiento de los
procesos, el paso a paso a seguir en cuanto a las actividades a cargo del area e
implementar mecanismos de control para evitar los problemas frecuentes que tiene el
area SAV cuando ingresa y sale un estudiante.

Teniendo en cuenta la duracién de las practicas de 6 meses se implementara las
herramientas optimas que arroje el estudio utilizando la metodologia PHVA; se espera
realizar mejoraras que sean visibles, eficaces y que se adapten al area dando resultados
adecuados para el mejoramiento de la productividad y eficiencia del practicante, evitando
reprocesos e implicaciones para el area SAV del Banco de Occidente.

INTRODUCCION

La principal funcion del area SAV es darle soporte a los Gerentes de la Banca Corporativa
e Institucional del Banco de Occidente; el area esta distribuida por la Directora de Soporte
a Ventas, una Analista, dos auxiliares y el puesto del Profesional en entrenamiento que
cambia cada semestre. Dentro de las funciones que desempefia el estudiante de
practicas en el equipo SAV esté la coordinacion, logistica y seguimiento de los planes de
fidelizacion llamados quinquenios, logistica de los foros/webinars, disefio de las piezas,
creacion del contenido como Brief, guion, presentaciones, informes, infografias para los
foros/webinars, gestion de inventarios para los bonos y por ultimo el manejo, maquillaje y
mineria de las bases de datos para entregar informes o realizar busquedas de prospectos;
El practicante tiene a su cargo una serie de procesos claves para generar valor y
garantizar prospectos con los planes de fidelizacion y eventos que generan valor
agregado al cliente para tener un gran impacto a la hora de lograr el objetivo del
segmento Corporativo e Institucional de incrementar las col ocasiones de $150M



para cumplir con el presupuesto exigido, ganando participacion del mercado con la
potencializacion del Foco estratégico - Corporativo Mediano en las principales Ciudades
como Bogota, Medellin, Cali y Bucaramanga.

Es por ello que se debe implementar herramientas que ayuden a agilizar el entrenamiento
del estudiante de practicas para cada actividad a cargo; la propuesta pretende optimizar la
eficiencia y productividad, en la gestién de planes de fidelizacion, coordinacion de eventos
como Foros/Webinars o diplomados, mineria de bases de datos, comunicados e
inventarios; implementando un manual de actividades con la metodologia PHVA que
ayudara a dar un enfoque de gestiébn simple con el objetivo de lograr cambios que se
ajusten al area SAV, dando soluciones optimas de acuerdo a cada proceso y planes de
mejora.

METODOLOGIA

PASO DESCRIPCION

1 Identificar los problemas recurrentes en el area de soporte a ventas del
BDO. (causa y efecto)

2 Identificar las herramientas que se utilizan en los procesos existentes
en el rea

3 Comprender el estado actual y deseado del area en cuanto a

productividad y eficiencia con los procesos

Definir indices de rendimiento para llevar un control

Hacer un plan de accién gue solucione los problemas identificados

o |01

Probar que el plan de accion sea adecuado, que se adapte a la
metodologia de trabajo en el area SAV y no interfiera en procesos
externos.

7 Analizar resultados con los indices establecidos en el paso 4 y ver el
impacto externo del proyecto aplicado.

ANTECEDENTES DE CAMPO

En el area SAV en cuanto a los temas que tiene a cargo el practicante se evidencia la
falta de orden y planificacion en los proceso; en mi caso al ingresar el 2 de agosto del
2021, me realizaron la induccion del BDO en 1 semana y la induccion del cargo en 2
semanas donde cada integrante del equipo explica detalladamente los procesos
fundamentales, la parte tedrica y los puntos claves a tener en consideracion; pero el tnico
soporte que tiene el practicante para comenzar a realizar los procesos es un acta donde
se describe cada actividad a desarrollar y la dinamica de cdmo funciona.

Al no tener claro el procedimiento a seguir en cada situacion, genera que el practicante
dependa de la coordinacion y direccion de un trabajador del area, esto genera pérdidas en
tiempos de actividades a cargo del practicante y del otro funcionario.



La accién que veo necesaria es brindarle al nuevo practicante todas las herramientas de
ayuda y soporte como manuales, formatos, mapas de procesos e instrucciones claras
para que, a partir de eso, se comience a realizar un trabajo éptimo en la realizacion.
Ejecucion y entrega de los procesos.

PROBLEMAS
ACTIVIDAD PROBLEMA | CAUSA EFECTO GESTION
Mal manejo | -Perdida de | Buena
de la | presupuesto capacitacion en el
Fecha errada | herramienta | establecido manejo de las
de informa o la | para los | herramientas,
constitucion mineria  de | clientes del | aplicando los
bases que | segmento. mapas de proceso
realiza la | -Mal y manual de
practicante. funcionamiento | funciones.
Quinquenios/ del plan de
Placas fidelizacion
establecido por
el segmento.
Placas que | Mal manejo | -Perdida de | Buena
no debian | de las bases | presupuesto capacitacion en el
hacerse 0 no acatar | establecido manejo de las
indicaciones para los | herramientas,
del gerente a | clientes del | aplicando los
la hora de | segmento. mapas de proceso
recoger la y manual de
informacion funciones.
de
guinquenios
para el
trimestre.
Demora en | Retraso en la | EI cliente no | Tener claros los
entregas de | gestibn para | recibe la placa | tiempos
las placas la elaboracion | el dia que | establecidos en
de las placas | cumple afios. cuanto la orden de
compra, tiempos
de entregas pp
Capacitaciones | Demora en la | En proceso En proceso En proceso
coordinacion
del evento
Reprocesos | Retraso en la | Se evidencian | Reconocer y
en el disefio | gestibn para | reprocesos Yy | manejar cada
de las piezas | la logistica de | perdidas de | proceso con las
por capacitacione | tiempo por falta | indicaciones que
indicaciones | s de se requieren para
errbneas o especificacione | cada capacitacion




falta de s o claridad en

instrucciones las

al éarea de indicaciones

marca desde el area a

marca

Comunicacione | Demora en la | En proceso En proceso
S entrega de

comunicacio

nes

Entrega de | En proceso En proceso

comunicacio

nes con

firmas que no

corresponde

n

Solicitud de | En proceso En proceso
aprobacién a
comunicados
que ya tienen
el visto
bueno de la
vicepresident
e

PLANES DE FIDELIZACION DEL BANCO DE OCCIDENTE

Los programas de fidelizacién que utiliza el BDO, son un conjunto de estrategias que
tienen como fin, fortalecer la relacion del cliente, esto implica ofrecerle una buena
experiencia, identificar sus necesidades, lograr conectar la marca BDO en su vida y lograr
una relacion de confianza para acompaniar al cliente en cada momento de su vida laboral
y personal.

QUIQUENIOS

Los quinquenios son una estrategia para fidelizar a los clientes de la Banca Corporativa e
Institucional que cumplan 5, 10, 15,20,...100,105... afios en adelante, desde el 2012 BDO
entrega una placa de reconocimiento para afianzar mas la relacién y generar un impacto
al cliente.

BDO cuenta con 2 Proveedores de placas y se clasifican dependiendo los afios que
cumple el cliente



PLATERIA ESPECIAL: Son placas elaboradas en Cali, se les dan a los clientes que
cumplen 5 a 45 afios.

PLATERIA ARTISTICA: Son placas elaboradas en Bogota, se les dan a los clientes que
cumplen >= 50 afios.

PROCEDIMIENTO QUINQUENIOS

PROCEDIMIENTO FORMATO | RESPONSABLE | ANEXO
Llenar el formato con los datos de
cada cliente en cada pestafna g Practicante
para su respectivo Gerente de
Relacion. FOR QUIN
_o001
Enviar el correo a los gerentes Debe incluir
para solicitar la informacion For_QUIN_001
correspondiente de los clientes Practicante y el archivo de
que cumplen en el respectivo | MODELO Word de
trimestre. CORREO Tratamiento de
PARA LOS datos.
GERENTE
S
Reunir toda la informacion de la Utilizar el
respuesta de los Gerentes y g For BASE_QUI
guardarlo en la carpeta Practicante N_001
compartida de SAV €N | FOR BASE Para enviar los
QUINQUENIOS para llevar el QUI_N 001 mailings con la

registro de mailings y placas.

fecha
correspondiente

Enviar correo a Johana Patricia En el correo

Quisua para solicitar la orden de Practicante adjuntar el

compra para el # de placas FOR_BA 001

artisticas y # de placas

especiales.

Construir  Brief para placas Contar con el

Especiales ﬁ Practicante Visto Bueno de
Wendy Teuta

BRIEF_PE
SP
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Enviar Brief de las placas
especiales con Orden de Compra
a
FNOGUERA@bancodeoccidente.
com.co
JCare@bancodeoccidente.com.c
0

MODELO
CORREO
PARA LOS
PROVEED
ORES

Wendy Teuta

Contar con el
Visto Bueno de
Claudia Florez

Validar el disefio que envié
Fabricio para las placas
especiales y darle el Visto Bueno

Construir  Brief para placas
Avrtisticas, Se necesita la
confirmacién de los logos de cada
empresa por los Gerentes de
Relacion

Wendy Teuta
Practicante

Enviar Brief de las placas
artisticas con Orden de Compra a
plateriaartistica@yahoo.com
CACERES:CAMILO@HOTMAIL.
COoM

Practicante

Contar con el
Visto Bueno de
Wendy Teuta

MODELO
CORREO
PARA LOS
PROVEED
ORES

Wendy Teuta

Contar con el
Visto Bueno de
Claudia Florez

Validar el disefio que envié
Camilo para las placas artisticas
y darle el Visto Bueno

Wendy Teuta
Practicante
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Cuando se reciban las placas en
el domicilio mencionado en el
Brief, revisar que las placas estén
en buenas condiciones, nombre,
afios a cumplir y NIT correctos.
(actualmente se indica la
direccién de Wendy Teuta)

Solicitar a Diana Patricia Cadena
para coordinar la entrega de las
placas a los clientes.

DCADENA@BANCODEOCCIDE

Wendy Teuta
Anexar el
Wendy Teuta Formato
CARGUE

CARGUE
NTE.COM.CO
Comunicarse con el Gerente para
informar que la Placa fue Practicante
entregada con éxito.
Enviar MAILING de felicitacion al En caso de que
Gerente de Relacion el dia que Practicante el cliente
cumple afios el cliente, con copia cumpla afios el
al Gerente Zonal y a Claudia g/'(g”l—lNGS sabado,

Florez.

domingo o]
festivos se debe
enviar el dia
anterior habil.

RUTA FORMATOS: \\Kstaboglo12-09\sav corporativa\ESTUDIANTE EN PRACTICA\A
PRACTICANTE\PROCEDIMIENTOS QUINQUENIOS
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CAMPANA DE FIDELIZACION: QUINQUENIOS I B (s s

LINA MARIA RUBIANO ZAMBRANO

Mapa de Proceso Quinquenios
Figura 1.

CAPACITACIONES

BDO actualmente tiene un convenio con la empresa Unipymes, que brinda apoyo a
empresarios y ejecutivos en todos los procesos de capacitaciones; Se ofrecen 3
modalidades de capacitacién que son:

DIPLOMADOS VIRTUALES
EN PROCESO

CONFERENCIAS VIRTUALES CON TESORERIA

| PROCEDIMIENTO | FORMATO | RESPONSABLE | ANEXO




1. | Separar sala Corporativa vy
Empresarial con Unipymes. Practicante
Se debe tener fecha y hora del
evento. MODELO
CORREO
PARA
UNIPYMES
2. | Hacer y enviar a marca el Brief Contar con el
para la construccion de las piezas Visto Bueno de
para el evento. Practicante Claudia Florez
MODELO
CORREO
PARA
MARCA
3. | Construir el Guion para el evento, Contar con el
si se requiere. Visto Bueno de
Practicante Claudia Florez
Ver MODELO GUION MODELO
GUION
4. | Construir el documento tenga la El documento
hoja de vida de todos los Practicante debe contar con
conferencistas foto y
descripcion  de
la hoja de vida
de la persona
5. | Construir Brief para placas Contar con el
Especiales g Practicante Visto Bueno de
Wendy Teuta
BRIEF_PE
SP
5.1 | Enviar Brief de las placas Contar con el
especiales con Orden de Compra Wendy Teuta Visto Bueno de
a Claudia Flérez
FNOGUERA@bancodeoccidente. | MODELO
€om.co CORREO
JCare@bancodeoccidente.com.c | pARA LOS
(0} PROVEED
ORES
5.2 | Validar el disefio que envié
Fabricio para las placas Wendy Teuta
especiales y darle el Visto Bueno Practicante
5. | Construir Brief para placas Contar con el
Artisticas, Se necesita la ﬁ Practicante Visto Bueno de
confirmacion de los logos de cada Wendy Teuta
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empresa por los Gerentes de

Relacion

BRIEF_PA
RT

5.1

Enviar Brief de las placas
artisticas con Orden de Compra a
plateriaartistica@yahoo.com
CACERES:CAMILO@HOTMAIL.
COM

MODELO
CORREO
PARA LOS
PROVEED
ORES

Wendy Teuta

Contar con el
Visto Bueno de
Claudia Florez

5.2

Validar el disefio que envié
Camilo para las placas artisticas
y darle el Visto Bueno

Wendy Teuta
Practicante

Cuando se reciban las placas en
el domicilio mencionado en el
Brief, revisar que las placas estén
en buenas condiciones, nombre,
afios a cumplir y NIT correctos.
(actualmente se indica la
direccién de Wendy Teuta)

Solicitar a Diana Patricia Cadena
para coordinar la entrega de las
placas a los clientes.
DCADENA@BANCODEOCCIDE
NTE.COM.CO

Wendy Teuta

Wendy Teuta

Anexar el
Formato
CARGUE

Comunicarse con el Gerente para
informar que la Placa fue
entregada con éxito.

Enviar MAILING de felicitacion al
Gerente de Relacién el dia que
cumple afios el cliente, con copia
al Gerente Zonal y a Claudia
Florez.

Practicante

MAILINGS
2021

Practicante

En caso de que
el cliente
cumpla afios el
sabado,
domingo 0
festivos se debe
enviar el dia
anterior habil.
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Proceso requiere

CAMPANA DE FIDELIZACION: WEBINARES - DIPLOMADOS I = oo et

Tener en cuenta

LINA MARIA RUBIANO ZAMBRANO

CAMPANA DE FIDELIZACION: WEBINARES - DIPLOMADOS I ESPECIFICACIONES

Construccién del Brief para marca Construccién del PASO A PASO
@ Medidas Estdndar para piczas Ingresa al Aula Corporativa y toma 2 SCREEN para enviar a marca y que puedan
proceder en la construccion del paso a paso
FACEBOOK 1200 x 1200 PNG
INSTAGRAM 1080 x1080 PNG

LINKEDIN 1584 x 396 PNG N
TWITTER 1500 X500 PNG 1 CAPTURA Régimen Socitaro
Inicio Aula \ it
INVITACION - link de acceso ~ *Conéctate
Cuando se este construyendo el correo para —~ B e ntomm
enviar a la fuerza comercial, adjunta la imagen
CLICK derecho e e B
2 CAPTURA
Dentro Aula
B

Poner el link del
Aula Corporativa

LINA MARIA RUBIANO ZAMBRANO

COMUNICACIONES

Esta estrategia de fidelizacidn consiste en enviar una comunicacién a los clientes con el
propdsito de felicitar algtn logro, cambio de puesto, despedida del cargo, reconocimientos
de merco, un cliente nuevo se vincula, etc.



Las comunicaciones deben tener la firma de cada gerente zonal y gerente de relacion,
firma de la Vicepresidente Ana Maria Vinasco y en algunos caso del Vicepresidente de
Empresas Gerardo Jose Silva.

PROCEDIMIENTO FORMATO | RESPONSABLE | ANEXO
1. | Disefar la comunicaciéon en el
documento Word dependiendo de Practicante
la situacion. MODELO
COMUNICA
CIONES

2. | Verificar Ortografia y validar que
este bien redactado, esto con el
fin de que no haya ningun error a Practicante
la  hora de compartir la
comunicacion con Claudia Florez

3. | Enviar comunicacién al Gte Zonal Contar con el
y Gte de relacién para que los Practicante Visto Bueno de
aprueben Claudia Florez

4. | Enviar comunicacion para Contar con el
solicitar Visto Bueno de Erika Practicante Visto Bueno de
Abaunza Claudia Florez

5. | Enviar comunicacion en PDF al Contar con el
Gte zonal y Gte de relacion, Practicante Visto Bueno de

los Gtes.

DETALLES Y RECONOCIMIENTOS

OPORTUNIDAD DE PROPECTACION

OCCICLIENTE: Permite observar el estado de clientes, que productos tiene con el banco,
a que gerente o segmento pertenece.

RUTA: Internet Explorer — Intranet — Escritorios — Escritorio Operativo-Occicliente — IDM
(12C).

¢ Qué se entiende por productos? Se entienden como productos: Colocacién (Leasing,
créditos de tesoreria-libre inversion, carteras ordinarias, tarjetas de crédito vigentes y con
saldo), Captacion (cuenta corriente, cuenta de ahorro, CDT'S), moneda extranjera
deudores, crédito de tesoreria vigente.




¢ Qué no es un producto? Afiliaciones, Bono leasing, cuenta corriente trasladada a la DTN
0 con cuenta saldada, transferencias, convenios empresa.

1. Blusqueda de Ventas Potenciales: En esta herramienta se pueden encontrar
empresas “prospecto” en los siguientes estados:

. Importada: Esta creada y tiene 90 dias para pasar de importada a convertida en
oportunidad, si pasan los 90 dias automéaticamente queda libre.

. Eliminada: Estado que toma la oportunidad si pasan los 90 dias y no cambia a
convertida en oportunidad.

. Convertida en Oportunidad: En este estado ya se puede observar en “Busqueda
de oportunidades”. Para estar en este estado debe de estar agregado un producto.

2. Busqueda de Oportunidades: Esta pestafia permite revisar asignaciones de un
cliente en los siguientes estados:

. Abierta: La empresa esta asignada pero no tiene productos, el gerente tiene
derecho por 2 afios. Tiene 90 dias para asignarle la tarea. Se entiende como prospecto.

. Cerrada-Perdida: Cuando el gerente asigné y no le pertenecia, el gerente lo pasa
a este estado para dejarla libre.

. Inactiva: Estado que toma la asignacion si el gerente no le establece una tarea en
los 90 dias. La empresa queda libre.

. Cerrada-Ganada: El cliente ya vinculo un producto y esta asignada. Con este
estado ya se puede observar en “Vista Integral de Clientes”. Empresas vinculadas.

3. Vista Integral de Clientes: En esta pestafia se pueden encontrar las
empresas/clientes y su estado actual con el Banco, es decir, sus productos (Saldo,
vigencia, estado, domicilio principal, teléfono y clasificacién), asi como el gerente de
relacién asignado a tal empresa. Estas empresas se clasifican en los siguientes estados:

. Libre: No esta creado. No aparece en las tres busquedas. Si esta eliminada,
inactiva o con fecha no vigente.

. Asignado: Sin productos y con gerente asignado.

. Vinculado: Tiene gerente asignado y productos vigentes

e BASES DE DATOS BANCA CORPORATIVA

RUTA: SAV CORPORATIVA - Bases Banca Corporativa- Fuentes

1. Base asignado-diaria: Se pueden observar prospectos, son solo asignaciones
que no cuentan con productos ni promedios.



2. Base asignados Nacional Real: Clientes vinculados al banco. Tiene Promedio
colocacién y captacion. Muestra los clientes vinculados reales.

3. Asignado Nacional Virtual: Se encuentran todas las empresas que los gerentes
envian al virtual porque no les interesa seguir haciendo gestion, para esto no debe
de tener productos activos, ni presupuesto en los ultimos seis meses. Para esto
debe de haber un visto bueno del gerente zonal, correo con copia a Claudia y
gerente relacion. Luego enviar el correo a planeacion comercial y coordinar con
CRM.

4. Grupos econdmicos: Se encuentra la informacion de las empresas y el grupo
econdmico al que pertenece a nivel banco.

5. Consolidado Total Relaciones: Esta base contiene los Nit y sus relaciones
comerciales, actualizada con los Gerentes de Relacion y Grupos Econémicos.

6. Base Empresas Institucional: Esta base contiene todas las empresas a nivel
nacional que hacen parte del sector institucional. Fuente Superfinanciera.

7. Base Banca Corporativa: Muestra los clientes con toda la informacion
correspondiente del segmento corporativo.

8. Base Contactos: Se encuentra toda la informacién como contacto, teléfono,
direccién y correo de clientes que han sido invitados a los eventos del segmento.

9. Base Proteccién de Datos: Esta base contiene los clientes que solicitaron la
proteccion de sus datos (Ley Habeas Data); por ello no deben ser contactados
para campafias y comunicaciones que no sean generadas por DG.

10. Base Indica: Esta base contiene la informacion de contacto de clientes de la
Banca Corporativa. Es de solo consulta. En diciembre se actualizo la base en
contactos y direcciones

ANALISIS DE APLICACION
En proceso

RESULTADOS

- Al aplicar este formato en el area de soporte a ventas se ha evidenciado una
mayor productividad y eficiencia en todos los procesos que tiene a cargo el
estudiante de préacticas, se redujeron a un 85% los reprocesos o perdidas de
presupuestos en el area.

- Se evidencio un mayor tiempo productivo y se le estan soltando mas procesos a el
estudiante de précticas.



