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1. Resumen
Para el desarrollo de este trabajo se realizé un analisis general, diagndstico y propuesta de mejora
para perfeccionar el servicio del cliente interno, como parte de una solucion integral para el Banco
de Bogota, con base en los requisitos establecidos en la teoria para los estudios de tiempos; el
objetivo de la propuesta es optimizar los recursos humanos y tecnolégicos en las Oficinas Premium

del Banco de Bogota.

Es importante para la empresa mejorar sus procesos internos, ya que por medio de este tipo de
iniciativas, la comodidad, experiencia y confort en el trabajo por parte de los funcionarios del
banco aumenta, logrando de esta manera fidelizarlos y por consiguiente mejorar la atencion que

reciben los clientes externos del Banco.

Durante el desarrollo del proyecto, se tuvieron en cuenta las necesidades de la organizacion, la
documentacion existente sobre el uso de carpeta digital, la interaccion con las diferentes
herramientas fisicas y tecnologicas por parte de los funcionarios y estudios previos realizados en
Oficinas Premium desarrollados por otros analistas; ademas de la importancia de los estudios de
capacidad en las diferentes areas del banco, ya que por medio de estos, se logra determinar la
cantidad de recursos necesarios, porcentajes de ocupacion diaria y por consiguiente si hay
sobrecarga laboral, adicionalmente de detallar la efectividad de la implementacion de nuevas

metodologias y herramientas que pretenden optimizar procesos y recursos.



2. Abstract

To develop this work, a general analysis, diagnosis and improvement proposal was carried out to
improve the internal customer service as part of an integral solution for Banco de Bogot4, based
on the requirements established in the theory for time studies, the objective of the proposal is
optimize human and technological resources in the Premium Offices of Banco de Bogota.

It is important for the company to improve its internal processes, since through these types of
initiatives the convenience, experience and comfort at work of bank officials increases, thus
achieving their loyalty and consequently improving the attention that external clients receive of
the Bank.

During the development of the project, the needs of the organization, the existing documentation
on the use of the digital folder, the interaction with the different physical and technological tools
by the officials and previous studies carried out in Premium Offices, on the other, were taken into
account part, the importance of capacity studies in the different areas of the bank since through
these, it is possible to determine the amount of necessary resources, percentages of daily
occupation and therefore if there is work overload, in addition to detailing the effectiveness of the

implementation of new methodologies and tools that aim to optimize processes and resources.



3. Introduccion
El estudio de tiempos es una metodologia basada en la aplicacién de técnicas que tienen como
objetivo determinar el contenido de trabajo en un periodo de tiempo establecido que un
colaborador calificado gasta en realizar teniendo una experticia previamente establecida en el
desarrollo de cada actividad. El estudio de movimientos es el analisis meticuloso y detallado de
los movimientos del cuerpo al momento de realizar un trabajo. El estudio de tiempos y
movimientos se establece con el propdsito de optimizar de manera eficiente las formas de elaborar
un producto, reducir tiempos, recursos y eliminar movimientos innecesarios por medio de la

estandarizacion de los procesos.

El presente documento define la metodologia para llevar a cabo un estudio de tiempos y
movimientos en una empresa de caracter financiero, consolidada en el pais y que lleva mas de 100

afios operando, como lo es el Banco de Bogota.

Realizar un estudio de tiempos y movimientos es de suma importancia para cualquier organizacion
donde existe un proceso, y mas en una empresa que los tiene tan estandarizados. Las entidades
financieras usualmente trabajan de una manera normalizada, profesional y técnica, buscando de
manera constante mejorar sus métodos y procesos, lo cual hace que éstas, inviertan en iniciativas
establecidas partiendo de un estudio de tiempos y movimientos, bien sea para determinar los
recursos necesarios en la implementacién de nuevos procesos 0 bien sea para mejorar uno ya
existente. El estudio de tiempos y movimientos consistio en analizar la situacion en la que se
encontraban las Oficinas Premium partiendo de un estudio de tiempos llevado a cabo

anteriormente en condiciones normales sin contingencia.



4. Planteamiento del problema
En el mercado laboral actual las empresas buscan ser competitivas, ya sea compitiendo con precios,
0 bien sea con la buena prestacion de sus servicios; es de vital importancia dentro de las
organizaciones el uso de mano de obra capacitada y competente para poder lograr sus objetivos a
corto, mediano y largo plazo, y perdurar dentro del mercado.
Cabe resaltar que el talento humano es uno de los ejes principales de funcionamiento para que una
empresa pueda operar de manera adecuada, Y, la preocupacion que se debe tener hacia ellos es
prioritaria, por tal motivo toda organizacién debe implementar proyectos enfocados hacia la
atencion de quejas y reclamos originadas por el cliente interno, ya que esto permite la deteccion
de fallas sobre el funcionamiento y operatividad de los procesos.
Una de las maneras més eficientes que existen hoy en dia para resolver aquellos problemas
operativos dentro de una compafiia, es tener disponible e implementados canales de atencion
oportuna que permitan identificar y solucionar problemas de manera acertada, eficiente y rapida.
Lograr que dichos canales funcionen adecuadamente es un reto que las organizaciones tienen que
enfrentar en el dia a dia, ya que, para poder gestionar, implementar y administrar este servicio
interno, hay que tener en cuenta factores de vital importancia, tales como: una planeacién
estratégica detallada y precisa que permita identificar como, cuando, con qué y donde; un manejo
adecuado de recursos tanto fisicos, humanos y monetarios, ademas de una gestion del cambio que
facilite la transformacidn que se pretende realizar.
No obstante, una de las grandes causales del estrés laboral en la parte comercial y operativa de los
empleados en cualquier compafiia, es la atencion del cliente, ya que, este busca una buena atencion
sin esperas y sin inconvenientes. Por tal motivo el Banco de Bogota trabaja diariamente en la

busqueda de soluciones agiles, innovadoras y faciles en sus operaciones, mas aun con el reto que



se vive hoy en dia por la pandemia del COVID-19, ya que se busca que la interaccién entre
colaboradores con el cliente no sea presencial sino que sea digitalmente o sin contacto fisico.

4.1 ;Como se identificé el problema?

La banca Premium del Banco de Bogota es un area dedicada a la atencion preferente de un
segmento exclusivo de clientes, que tiene como objetivo la fidelizacién de los mismos a través de
un servicio priorizado, agil y personalizado en las necesidades diarias de servicios bancarios que
estos puedan llegar a presentar sin filas ni retrasos.

Desde que se implementd este canal de atencion para clientes Premium ha tenido varios factores
que impactan directamente en la persecucién de dicho objetivo. Uno de los mas relevantes ha sido
las quejas presentadas por parte de este segmento de clientes, en la percepcién que han tenido de
la atencion recibida por parte de las oficinas Premium, ya que ellos informan que el servicio
brindado no ha sido el esperado. Ademas, en la cotidianidad diaria se presentd un caso de agresion
fisica entre clientes por el prolongado tiempo de espera al momento de ser atendidos.

Otro de los factores relevantes fue un estudio de tiempos llevado a cabo en el mes de febrero en
donde arrojé como resultado, la existencia de sobrecarga laboral en la mayoria de los cargos
participantes que atienden este segmento de clientes en las oficinas Premium; ademas, en la oficina
en donde se presento el altercado, la no presencia de cargo auxiliar de operaciones, el cual es el
encargado de brindar el acompafiamiento del cliente al momento de llegada a las oficinas Premium,
puede influir en la mala percepcion que tienen los clientes en la atencion recibida por parte de la
oficinas Premium del Banco de Bogota.

Por ultimo, ante la creciente arremetida del COVID-19 las empresas tienen que cambiar su manera
de llevar a cabo sus operaciones diarias. Por sanidad y bioseguridad se le exige a las compafiias

implementar procedimientos en los cuales aquellas actividades en donde pueda existir contacto
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fisico, sean reemplazadas por actividades en las que este contacto fuera casi nulo, por tal motivo
se evaluo en el banco la viabilidad de implementar una herramienta que evite la interaccion entre
colaborador y cliente, por una alternativa en la que tanto el cliente interno y externo se vea menos
expuesto a ser contagiados. Adicionalmente, las entidades financieras proyectan ofrecer,
administrar, manejar y gestionar todos sus productos y servicios de manera remota, apoyandose
en la tecnologia como uno de sus motores fundamentales y, con la contingencia presentada
actualmente, hizo que este tipo de iniciativas se agilizaran y priorizaran para ser ejecutadas e
implementadas lo méas pronto posible, ya que, de no hacerlo las consecuencias econémicas podrian
Ilegar a ser irreversibles.

Arbol de problemas

En el siguiente diagrama se observa aquellos factores que influyen en el diagnostico para dar
solucion a la pregunta problema en donde se hace un anélisis de causas y efectos con el objetivo

de comprender mejor el problemay asi lograr atacarlo.

Lentitud al
Retrazoz en la . .
desarrollar . Trabajo bajo
ejecucion de .
sus funciones presion
tarea

de teléfono que Mala atencion

dificulta rezlizar recibida por el

Efectos

tareas con mayor
comodidad

cliente

Aumento del uso
diarias.

T T ‘ T T T

Problema

Las Oficinas Premium del banco de Bogota presentan sobrecarga laboral diaria.

f f f
Delegacion Destreza en Fallas en los
COVID-19 sobredimens el desarrolle equipos de
ionada de de sus trabajo.
funciones funciones

Imagen 1 Arbol de problemas oficinas Premium del Banco de Bogotd
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Diagrama de Ishikawa

En el siguiente diagrama del pez se evidencian algunos factores causa- raices que afectan el nivel
de productividad y aumentan los tiempos muertos dentro de las actividades diaria de los

funcionarios de las oficinas Premium del banco de Bogota.

Metodo Mano de ocbra

*Falta de capacitacién para

. resolucion de problemas.
Fallas presentadas en la

herramients carpeta *Mal uso de los aplicatives del
digital. banco.
*Estrés labaoral
Factores que
generan
sobrecarga
*El use de archivo
- : laboral en las
fizico comercial Fallas y lentitud en los :
equipos de cdmputo & oficinas
*Malz ubicacion de impresores.
zlgunos puestos de
trabajo. "L;a na existencia de una
béveds
*Covid-19

Entorno Equipo

Imagen 2 Diagrama de Ishikawa

4.4 Formulacion del problema

La implementacion de carpeta digital permitié que los funcionarios y los clientes no tuvieran
contacto fisico al momento de aperturas de productos, ya que con esta herramienta el uso de
formularios no es necesario y por consiguiente la firma del cliente tampoco, este nuevo aplicativo
permite que la activacion de cualquier producto se haga mediante mensaje de texto a través de un
cddigo de seguridad, el cual tiene como objetivo prevenir el contagio tanto para el cliente como
para los colaboradores de la oficina, ademas, esta herramienta permite realizar arqueos de titulos
valores digitalmente y mantener el inventario de los productos y el archivo fisico comercial de
igual manera. Por este motivo se hizo a cabo el estudio de tiempos, con el objetivo de comparar el
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porcentaje de ocupacion diaria de los funcionarios en septiembre con el porcentaje de ocupacion
diario de los funcionarios en febrero y analizar la efectividad o no del uso de carpeta digital. El
planteamiento que debe hacer el banco es: ¢La implementacion de carpeta digital permitié que
tanto el no uso de archivo fisico comercial como la firma digital para la apertura y arqueo de
productos, redujera la probabilidad de contagios y optimizara la efectividad de la operacion diaria
que brindan las oficinas Premium al cliente final? ;Se redujo la sobrecarga laboral presentada en
las oficinas Premium del Banco de Bogotéa con la implementacién de carpeta digital respecto al

estudio realizado en el mes de Febrero en donde esta herramienta no era utilizada?
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5. Justificacion

La funcion principal que tiene un ingeniero industrial es optimizar procesos, bien sean productivos,
financieros, informaticos, entre otros; por tal motivo la ingenieria industrial tiene tanta repercusion
en diferentes &mbitos; debido a que los procesos son parte esencial dentro de cualquier empresa,
sin importar su razén social o actividad econémica.

Teniendo en cuenta lo previamente explicado, el proceso de atencion de cliente interno involucra
a esta ingenieria por varios motivos, el primero de ellos es que se repercute sobre un proceso en el
cual se pretende optimizar tanto en recursos como en tiempo; el segundo es que si se desea crear,
modificar o implementar estos canales de atencion se abordan campos como el estudio de tiempos
y movimientos, ya que por medio de este se analiza, cuantifica y se toman puntos de referencias
sobre el funcionamiento de cualquier proceso; ademas facilita la planeacion gracias a los datos
reales de operacion que este estudio brinda para asi poder estimar las cantidades de recursos
necesarios para ejecutar la implementacion, gestion o modificacion de los canales anteriormente
mencionados; y por Gltimo, involucra areas como la calidad, ya que, gracias a este servicio la
experiencia de los clientes de cualquier compafiia mejora, y no solo el cliente externo sino también
el cliente interno debido a que si la planeacion y ejecucion se realizan de la mejor manera, las
condiciones laborales de cada trabajador estaria en condiciones Optimas y propicias para la

ejecucion de tareas.
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6. Objetivos

6.1 Objetivo general
Analizar los cargos de la oficina de servicio al cliente Premium a partir de un estudio de tiempos

y del porcentaje de ocupacion.

6.2 Objetivos especificos

Evaluar y describir la situacion actual del uso de carpeta digital por parte de los

funcionarios de las oficinas Premium del Banco de Bogota.

e Determinar si el porcentaje de ocupacion diaria del cargo “Auxiliar de operaciones” es
representativo para mantenerlo en la planta oficial del Banco.

e Comparar la ocupacion diaria de los funcionarios de las oficinas Premium del banco de
Bogota entre tiempos de normalidad y de contingencia por medio de estudios de tiempos
llevados a cabo en Febrero y Septiembre del afio 2020.

e Presentar la propuesta del plan de mejora que reduciria los porcentajes de ocupacion diaria

de los funcionarios.
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7. Marco Referencial

7.1 Marco historico

Historia

El Banco de Bogota inicio labores el 15 de noviembre de 1870 como primera institucion financiera
del pais, teniendo un importante respaldo del presidente Eustorgio Salgar y el ministro Salvador
Camacho Roldan, para ellos un banco por medio de la baja de intereses facilitarian la produccion
y el comercio. El éxito prominente del banco impulso a otros inversionistas, ya que en 1880
existirian 10 bancos mas en la capital, teniendo como mas importante el Banco de Colombia,

fundado en 1874.

El Banco de Bogota en el afio 1922, con la apertura de su primera sucursal en Girardot empezaria
una etapa de expansion, terminando en el afio 1939 con sucursales en Cali, Tunja y Barranquilla,

ademas de la conformacion de Almaviva como primer almacén general de depdsito en el pais.

Cabe resaltar que hasta ese entonces el banco de Bogota tenia practicas ejemplares, ya que a través
de su politica “Sana Tolerancia” permita que los clientes pudieran atender sus deudas y sobrellevar

las crisis como la gran depresion de 1929 reduciendo su cartera en 2,7 Millones.

Yaen 1942 y 1944 el Banco tuvo una segunda ola de apertura (10 sucursales) con el proposito de

Ilevar crédito a todo el pais a través de préstamos pequefios.

En la década de 1950 y 1960 el esquema de banca especializada permitié crear nuevos servicios a
través de intermediarios, entre los més destacados, Corporacion financiera Colombiana (1959)

para préstamos a industrias, inicio la tarjeta Credibanco con concesiones del Bank of América
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(1969), conformo la corporacién de ahorro y vivienda (1972) y Indulfinanciera ( 1976) para el

campo.

En el &mbito internacional apertura en Panama una oficina en 1967, convirtiéndose en el primer
banco moderno en tener oficinas internacionales. Y posteriormente apertura agencias en Miami,
para captar negocios de volimenes pequefios y en Nueva York, con las cuales se pretendia captar
dolares a tasas bajas. Actualmente el banco no ha considerado expandir mas sus operaciones en el

exterior ya que cuenta con un patrimonio de US $42 millones.

En el Afio 1987, Luis Carlos Sarmiento Angulo adquirié la mayor parte de la entidad, luego de

esto creo la Fiduciaria Bogota y el fondo de pensiones Provenir.

Con este tipo de operaciones de crecimiento en el pais, con el lanzamiento de nuevos productos,
la actualizacion en tecnologia, costos y estructura, el Banco de Bogoté gano en los ultimos cinco

afios un punto anual de participacion en todos sus mercados.

Hoy, 134 afios después de su fundacion, conserva los rasgos que lo han hecho atravesar cuatro

guerras civiles, dos épocas de violencia, tres crisis financieras y otras vicisitudes que hubieran

sacado del mercado a otra entidad menos fuerte. Un récord sorprendente. (Dinero, Revista, 2014)
Misién

“Un Banco lider en Colombia para el mercado de empresas, personas y el sector social.
El  mejor apoyo para el crecimiento y progreso de sus  clientes.

Un Banco que cumple con los objetivos de liderazgo en eficiencia, rentabilidad, utilidad y

generacion de valor que esperan los accionistas”.
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Vision

“Ser el Banco lider y referente en Colombia y Centroamérica, que crece con el progreso de sus

clientes, de su equipo humano, de sus accionistas y del pais”.

7.2 Marco Normativo

En el Banco de Bogot4, la transparencia es la base de nuestra labor, es el reflejo del compromiso
con nuestros clientes y el pais, es un modo de actuar responsable e integro, con el que buscamos

brindar siempre lo mejor.

Por eso, basados en nuestros valores de liderazgo, honestidad, compromiso, servicio, respeto y
eficiencia, trabajamos en el fortalecimiento de nuestra cultura organizacional y en la capacitacion
permanente de nuestros colaboradores sobre las politicas, normas y procesos que permiten generar
relaciones transparentes con nuestros clientes, cimentadas en la confianza, la seguridad y la

tranquilidad. (Banco de Bogot4, 2017)

La superintendencia financiera de Colombia es la entidad publica que inspeccién y controla el
sistema financiero colombiano con el fin de mantener la integridad, la eficiencia y la transparencia
del mercado de valores y demas activos financieros, velar por el respeto a los derechos de los

consumidores financieros y la debida prestacion del servicio.

SARLAFT:

El Sistema de Administracion del Riesgo de Lavado de Activos y de la Financiacion del
Terrorismo se compone de dos fases: la primera corresponde a la prevencion del riesgo y cuyo
objetivo es prevenir que se introduzcan al sistema financiero recursos provenientes de actividades

relacionadas con el lavado de activos y/o de la financiacién del terrorismo.
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La segunda, que corresponde al control y cuyo proposito consiste en detectar y reportar las
operaciones que se pretendan realizar o se hayan realizado, para intentar dar apariencia de

legalidad a operaciones vinculadas al LA/FT. (Unidad de informacién y analisis financiero, 2013)

Las acciones de todos nuestros funcionarios estan destinadas a velar por la administracion segura
de los recursos de nuestros clientes y a prevenir el lavado de activos y la financiacién del
terrorismo, anteponiendo este objetivo a las metas comerciales. Internamente contamos con
politicas, metodologias, procedimientos, responsabilidades y funciones consagradas en el Manual

de procedimientos SARLAFT. (Banco de Bogota, 2020)

Dentro de los mecanismos principales que el Banco utiliza para la prevencién del lavado de activos
y la financiacion del terrorismo, con el fin de brindar seguridad a los clientes de que se encuentran
vinculados a una entidad que vela por su seguridad e integridad, segun su certificacion en

SARLAFT, se encuentran las siguientes lineas de defensa:
Primera linea de defensa

La primera linea de defesa constituyen cada una de las areas y colaboradores al interior de la
entidades subordinadas del grupo aval, que gestionan e negocio (p.e. las actividades de cara al
publico y en contacto directo con los clientes). Esto significa que tales &reas y colaboradores son
responsables e primer medida de identifica, evaluar, gestionar, monitorear y reportar los riesgos
inherentes a los productos, actividades, procesos y sistemas de los que son responsables. Quienes
conforman esta linea de defensa conocen sus actividades y procesos, y disponen de los recursos

suficientes para realizar eficazmente sus tareas.
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Segunda linea de defensa

Esta linea de defensa asigna responsabilidades a las areas de riesgo de cada entidad o areas
equivalentes a cargo de tales funciones, la cual hace un seguimiento continuo del cumplimiento de
todas las obligaciones en materia de riesgo por parte de su entidad. Esto implica hacer una
verificacion del cumplimiento de la normatividad y de las politicas de su entidad. Esto implica
hacer una verificacion del cumplimiento de la normatividad y de las politicas de la entidad, y un
examen de los informes de anomalias de manera que pueda comunicarlas a la Alta Gerencia de la
entidad. Par el efecto, cuestiona a las unidades de negocio utilizando adecuadas herramientas de
gestion del riesgo, realizando actividades de medicion del riesgo y utilizando los sistemas de

informacion del riesgo.

Tercera linea de defensa

La tercera linea de defensa juega un papel importante al evaluar de forma independiente la gestién
y los controles del riesgo, asi como los procesos y sistemas de las entidades que conforman la
organizacion, rindiendo cuenta al comité de auditoria. Las personas encargadas de las auditorias
internas que realizan estas revisiones, son competentes y estan debidamente capacitadas y no
participan en el desarrollo implementacion y operacién de la estructura de riesgo/control. Esta
revision puede ser realizada por el personal de auditoria o por personal independiente del proceso
0 sistema que se examina, pero también involucra actores externos debidamente calificados.

(Quevedo, 2020)

Ley de habeas data

La Ley 1266 de 2008, también conocida como Ley de Habeas Data, se aplica a todos los datos

personales financieros, crediticios, comerciales y de servicios registrados en un banco de datos.
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En este sentido, la aplicacién de la Ley 1266 de 2008 estd encaminada a regular el uso de esa
informacién y por tanto otro tipo de datos (por ejemplo aquellos mantenidos en un ambito
exclusivamente personal o doméstico o los que se incluyen en una historia clinica) se encuentran

excluidos de la aplicacion de esta norma. (Superintendencia de industria y comercio, 2020)

Es de publico conocimiento que el Banco de Bogota como una de las entidades financieras mas
grandes de Colombia esté en la obligacion de proteger la confidencialidad de los datos personales

de clientes y/o usuarios, empleado y proveedores.

Por tal motivo el Banco de Bogota Buscando proteger el derecho que tienen todas las personas a
conocer, actualizar y rectificar la informacion que se almacene sobre ellas en bases de datos o
archivos, el Banco de Bogoté establece politicas para el uso, administracion, transmision y demas

actividades que involucren datos personales.

No solo como consecuencia de la ley 1581 de 2012, la Ley de Habeas Data 1266 de 2008, sino
porque asi lo establece la Constitucion Nacional, la informacion privada de las personas esta
sujeta a reserva por lo cual nadie que posea informacion comercial o datos personales
recolectados con ocasion de una relacion contractual, puede usarla para propositos distintos para

los cuales le fue entregada. (Banco de bogota, 2020)
Ley 1328, Proteccion al Consumidor Financiero

Son los principios y reglas establecidos por el congreso de Colombia que velan por la proteccion

del consumidor financiero en la relacion establecida entre consumidores financiero y el Banco.

Como dice a Ley 1328 del 2009 (Congreso de la republica, 2009) en relacion a los sistemas de

atencién al consumidor financiero.

(..)
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Articulo 8. Las entidades vigiladas deberan implementar un Sistema de Atencion al

Consumidor Financiero (SAC) que debera contener como minimo:

a) Las politicas, procedimientos y controles adoptados por la entidad para procurar la
debida proteccién del consumidor financiero y que propicien un ambiente de atencion y

respeto para el mismo. Los objetivos fundamentales de estas politicas seran las siguientes:

(i) Procurar la educacion financiera de sus clientes respecto de las diferentes
operaciones, servicios, mercados y tipo de actividad de las entidades vigiladas, asi
como respecto de los diferentes mecanismos establecidos para la proteccion de sus

derechos.

(i) Capacitar a sus funcionarios, para el ofrecimiento, asesoria y prestacion de los

servicios o productos a los consumidores financieros.

(iii) Instruir a todos sus funcionarios respecto de la figura, funciones,
procedimientos y demas aspectos relevantes, relacionados con el Defensor del

Consumidor Financiero de la respectiva entidad.

b) Los mecanismos que favorezcan la observancia de los principios, las obligaciones y los

derechos consagrados en la presente ley y otras relacionadas;

¢) Los mecanismos para suministrar informacion adecuada en los términos previstos en
esta ley, en otras disposiciones y en las instrucciones que para el efecto imparta la
Superintendencia Financiera de Colombia;

d) El procedimiento para la atencion de peticiones, quejas o reclamos;
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e) Los mecanismos que le permitan a las entidades vigiladas la produccion de estadisticas
sobre tipologias de quejas en aras de establecer oportunidades de mejora y acciones

correctivas.

PARAGRAFO. La Superintendencia Financiera de Colombia impartira las instrucciones
necesarias para el adecuado funcionamiento del SAC y definira el plazo méximo en el cual

las entidades lo deberan tener implementado.

Ademas, como consideracion importante el (Congreso de la republica, 2009) establece en relacion

a las practicas abusivas.

(..)

ARTICULO 11. Se prohibe las clausulas o estipulaciones contractuales que se incorporen

en los contratos de adhesion que:

a) Prevean o impliquen limitacion o renuncia al ejercicio de los derechos de los

consumidores financieros.

b) Inviertan la carga de la prueba en perjuicio del consumidor financiero.

c) Incluyan espacios en blanco, siempre que su diligenciamiento no esté autorizado

detalladamente en una carta de instrucciones.

d) Cualquiera otra que limite los derechos de los consumidores financieros y deberes de las
entidades vigiladas derivados del contrato, o exonere, atente o limite la responsabilidad de

dichas entidades, y que puedan ocasionar perjuicios al consumidor financiero.
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e) Las demas que establezca de manera previa y general la Superintendencia Financiera de

Colombia.

Decreto 587

El decreto 587 reglamenta el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011 Estatuto del Consumidor, en su
articulo 51 del mencionado Estatuto establece los eventos en que procede la reversion del pago
que el consumidor realice con tarjeta de crédito, débito o cualquier otro instrumento de pago
electrénico para la adquisicién de productos en operaciones de comercio electrdnico, tales como
Internet, PSE (Proveedor de Servicios Electronicos), "Call Center" o cualquier otro mecanismo

de tele venta o tienda virtual a nivel nacional. (Banco de bogot4, 2020)

7.3 Antecedentes

En la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador se realizd un proyecto que contiene propuestas
de mejoramiento de la productividad a través de un estudio de tiempos y movimientos en la
empresa Eco campo. La cual se constituye como una empresa de produccion encargada del
embotellamiento de bebidas de Guayusa, una planta propia de la amazonia, para su
comercializacion. Las propuestas son generadas con el fin de definir un nuevo método de trabajo
que mejore la productividad de la compafiia por medio de la estandarizacion y diagramado de
flujos de procesos, ya que, al ser una compafiia nueva, no cuenta con diagramas que especifiquen
cada proceso de produccion en donde visualmente se observe el uso de sus materiales y el
funcionamiento como tal de cada proceso para lograr expandirse en todo el pais. (Villacreses,

2018)

En la Universidad Técnica de Ambato se realizd un proyecto en donde por medio de un estudio de

tiempos y movimientos se plantearon propuestas de mejora en los procesos productivos de la
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empresa de calzado Gabriel. La cual estd constituida como una empresa productora y
comercializadora de calzado en Ecuador. El objetivo de la propuesta es optimizar la linea de
produccion de zapato clésico L25, a través de la reduccion de tiempos improductivos tales como:
los recorridos del material de un trabajo de una estacion a otra, mejora de las condiciones fisicas
de trabajo y métodos usados por la compafiia en esta linea de produccién por medio del redisefio

de sus flujos de proceso. (Bautista, 2013)

En la Universidad de las Américas se realizd un proyecto en donde por medio de un estudio de
tiempos y movimientos se presentd un plan de mejoramiento en la linea de produccion de manteles
de la empresa Aly artesanias. La cual se constituye como una empresa de produccion, distribucion
y comercializacion de productos textiles. EI objetivo es mejorar la productividad de la compafiia
por medio del uso de la gestion de procesos, en donde por medio de esta herramienta se estimé a
través de un analisis exhaustivo, la cantidad de recursos necesario para producir manteles

chismosa, evitando asi sobrecostos de mano de obra y materiales. (Zambrano, 2015)

8. Marco tedrico

Los estudios de tiempos surgieron aproximadamente en 1880. Se dice que Frederick W. Taylor
fue el primero que utilizo un cronometro para medir el contenido del trabajo. Su propdsito fue
definir “la jornada justa de trabajo”. Hacia 1900, Frank Lillian Gilberth empezaron a trabajar con
estudios de métodos. Su meta era encontrar el mejor método. En 1928, Elton Mayo inicio lo que
se conoce como el movimiento de las relaciones humanas. Por accidente, descubrié que las

personas trabajan mejor cuando tienen mejor actitud. (Meyers, 2000, pag. 8)
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8.1 Definicion de estudio de tiempos y movimientos

El estudio de tiempos es una técnica de medicion del trabajo empleada para registrar los tiempos
y ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de una tarea definida, efectuada en
condiciones determinadas, y para analizar los datos a fin de averiguar el tiempo requerido para

efectuar la tarea segun una norma de ejecucion preestablecida. (Kanawaty, 1996, pag. 273)

Un estudio de movimientos parte de la pregunta ;Como puedo hacer mas facilmente este trabajo?
Comienza con un andlisis de los movimientos Que efectla el operario al realizar un trabajo, con
el objetivo de eliminar o reducir los movimientos ineficientes, y facilitar y acelerar los eficientes.
(Meyers, 2000)

El estudio de tiempos es un método que sirve para determinar un dia de trabajo justo. (Niebel,

2009)

Los estudios de tiempo tienen como objetivo:

Evaluar propuestas de reduccion de costos y escoger el método mas econoémico con base
en analisis de costos.

e Minimizar tiempos requeridos para ejecutar un trabajo.

e Determinar el nimero de recursos necesarios para llevar a cabo una labor.

e Alcanzar la mayor productividad posible en los procesos.

8.2 Dia de trabajo justo

Un dia de trabajo justo es aquel que es equitativo tanto para la compafiia como para el empleado.
Esto significa que el empleado debe proporcionar un dia de trabajo completo por el salario que
recibe, con suplementos u holguras razonables por retrasos personales, inevitables y por fatiga. Se

espera que el trabajador opere con el método prescrito a un paso que no es rapido ni lento, sino
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uno que pueda considerarse representativo del desempefio durante todo el dia, por el empleado

experimentado y cooperativo. (Niebel, 2009, pag. 328)

8.3 Requerimientos de estudio de tiempos

Antes de llevar a cabo un estudio de tiempos, es de vital importancia tener en consideracion
algunos aspectos relevantes a la hora de realizar un estudio de tiempos, (Niebel, 2009) establece
que el operario debe estar completamente familiarizado con la nueva técnica antes de estudiar la
operacion. Ademas, el método debe estandarizarse en todos los puntos en que se use antes de

iniciar el estudio.

Adicionalmente el operario que ejecute el estudio debe verificar que se esté aplicando el método

estandarizado y estar familiarizado con cada detalle del proceso a evaluar.

Por ultimo saber con anticipacion cual es el objetivo del estudio de tiempos y conocer o solicitar
el conjunto de recursos disponibles para determinar la suficiencia del mismo a la hora de que el

operario desarrolle sus actividades diarias.

8.4 Tipos de estudio de movimientos:

8.4.1 Estudio de macro movimientos: Corresponde a la observacion de operaciones,
inspecciones, transporte, detenciones o demoras y almacenamientos, asi como las
relaciones entre estas funciones. Una vez identificados los macro movimientos que realiza
el trabajador, se construye un diagrama de flujo del proceso en el cual se plasman todos los
elementos del trabajo objeto de estudio. Con éste se analiza cuales elementos pueden ser

eliminados y cuéles mejorados.
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Segun (Meyers, 2000, pag. 18), hay tres técnicas que nos ayudan a estudiar el flujo general

de una planta o un producto.

» Diagrama de flujo.
» Diagrama de operaciones.

» Diagrama de proceso.

8.4.2 Estudio de micro movimientos: Examina los movimientos mas finos del trabajador,
como tomar, alcanzar, coger, etc. Resulta practico en casos de trabajos con mucha actividad

manual repetitiva.

8.5 Diagramas de flujo
Representacion grafica de una sucesion de hechos u operaciones de un sistema, como el que refleja

una cadena de montaje de automdviles. (Universidad autonoma de nuevo leén , 2020)

8.5.1 Caracteristicas de un diagrama de flujo

> Se utiliza una simbologia en cada uno de los pasos que sigue un proceso.

> Se puede utilizar para dibujar un proceso complejo o dividir este en subprocesos y
dibujar un diagrama de flujo por cada uno de ellos.

> Muestra el valor que se aporta en cada uno de los pasos para conseguir el objetivo final
del proceso (cada paso del proceso aporta algo para conseguir el objetivo final).

> Conforman una de las herramientas para conseguir la mejora continuaen las
organizaciones al estudiar y plantearte el como se desarrollan los procesos en las

organizaciones.
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8.5.2 Simbolos usados en un diagrama de flujo
La (American Normalitation and Standarization Institute, 2020) publico un listado con simbolos
que ayudan a realizar diagramas de flujos a la hora de representar actividades y el flujo de las

mismas.

SIMBOLO SIGNIFICADO

Operacion: Se usa para describir cualquier
actividad. En el interior del rectangulo se
escribe una breve descripcion de la actividad.

Limites del Proceso: Indica el inicio y el final
de un proceso. En el interior del eclipse
aparece la palabra inicio o fin.

Punto de Decision: Denota que en ese punto
se toma una decision. Los outputs salidas del
diamante, son siempre dos y del tipo Sl / No.

Movimiento: Muestra el movimiento de un
output entre distintos puntos de la
organizacion.

Conector: Sefala que el output de ese
proceso puede ser el input de otro ( la letra
indica el proceso de entrada)

Direccion del flujo: Denota la direccion y el
orden de los pasos del proceso
Documento: Documento/registro.

Listados: Listados / notas de trabajo
acumulado, informacion referente a la
actividad.

Base de datos: Punto de archivo donde se
retiene temporalmente la informacion, en
espera que se cumplan otras condiciones para
continuar el proceso. Puede llevar asociada
una tarea de administracion de
almacenamiento.

O ICEGU

Imagen 3 Simbolos de una diagrama de flujo
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8.6 Diagrama de operaciones
Es un diagrama que representa un cuadro general de coémo se suceden tan solo las principales

operaciones e inspecciones. (Kanawaty, 1996, pag. 86)

Estos diagramas muestran la introduccion de las materias primas en la parte superior del diagrama

sobre una linea horizontal.

El nimero de componentes determinara el tamafio y la complejidad del diagrama de operaciones.

(Meyers, 2000, pag. 53)

Materia Prima Materia Prima Materia Prima
Secundaria Secundaria Principal

Producto Final

Imagen 4 Ejemplo Diagrama de operaciones

8.7 Diagrama de procesos
El diagrama de procesos muestra todo el manejo, inspeccion, operaciones, almacenaje y retrasos
que ocurren con cada componente conforme se mueve por la planta desde el inicio al final del

proceso. (Meyers, 2000, pag. 56)
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Cursograma analitico Operari Materia Equipo
Diagrama Mum.1 | Hoja Mumd de i Besumen
Objeta: Actividad Actual [Propusstd Econamial
Operacian [
Tranzports =]
Actividad: Inspoccicn ]
Almacenamicnka "'I._,l'r
Dlistancia [m]
Poletodo : Actuzl, Tiempo [hara-hembre]
Lugar: Castas:
Operario [=] Ficha Mum. Mano de obra
Materiales
Compuesta por: Felipe Guticrre Fecha: BRERE [ Totales
Aprobade por: Bozalba Parrs Fecha: 260032013 Zimbala
Diztanci [ Tiemp
Descripeion Cantidad |2 o [zeq] D =| O "'? QObseryaciones
=
o
Tm
r
L)
-
-
[
]
—
3
b
A
'
e
]
-
p——
Tatal

Imagen 5 Ejemplo de diagrama de procesos

Se emplean simbolos convencionales para describir los pasos del proceso. Estos simbolos han sido
aceptados por todas las organizaciones profesionales que realizan estudios de tiempos y

movimientos. (Meyers, 2000, pag. 58)
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. Indica las principales fases del proceso
Q OPERACION Agrega, modifica, montaje, etc.
, Verifica la calidad yo cantidad. En
INSPECCION general no agrega valor.
Indica el movimiento de materiales.
:> TRANSPORTE Traslado de un lugar a otro.
Indica demora entre dos operaciones o
) ESPERA abandono momentaneo.
Indica deposito de un objeto bajo
ALMACENAMIENTO | _. .. . 3
vigilancia en un almacén
COMBINADA Indica varias actividaes simultdneas

Imagen 6 Simbologia Diagramas de proceso

8.8 Etapas del estudio de tiempos
Segun (Kanawaty, 1996, pag. 293), una vez elegido el trabajo que se va a analizar, el estudio de

tiempos suele constar de las ocho etapas siguientes:

8.8.1 Obtenery registrar toda la informacion posible acerca de la tarea, del operario y de
las condiciones que puedan influir en la ejecucion del trabajo.

Es importante registrar toda la informacion pertinente obtenida por observacion directa, por si
acaso se debe consultar posteriormente el estudio de tiempos. Si la informacion es incompleta, el

estudio puede ser practicamente indtil a los pocos meses.
Dicha informacion puede agruparse como sigue:

» Informacién que permita hallar e identificar rapidamente el estudio cuando se necesite:
namero del estudio; nimero de la hoja y, a veces, nimero de hojas; nombre del

especialista que hace el estudio; fecha del estudio; nombre de la persona que aprueba el
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estudio (jefe del departamento de estudio del trabajo, jefe de produccion u otro superior
competente).

Informacion que permita identificar con exactitud el producto o pieza que se elabore:
nombre del producto o de la pieza; nimero del plano o de la especificacidon; nimero de
la pieza (si no es el del plano); material; condiciones de calidad

Informacion que permita identificar con exactitud el proceso, el método, la instalacion o
la méquina: departamento o lugar donde se lleva a cabo la operacion; descripcion de la
operacion o de la actividad; nimero de la hoja de estudio de métodos o de instrucciones
(cuando existan); instalacion o maquina (marca de fabrica, tipo, tamafio o capacidad);
herramientas, plantillas, dispositivos de fijacion y calibradores utilizados; croquis del
lugar de trabajo o de la maquinaria, y de la pieza, o de una u otra, mostrando las
superficies trabajadas (al dorso del formulario o, en caso necesario, en hoja aparte anexa
al estudio); velocidad y avance de la maquina u otros datos de la regulacion que
determinen el ritmo de produccién de la maquina o proceso (como temperatura, presion,
caudal, etc.). Es preferible que el capataz ponga su «visto bueno» en la hoja misma como
confirmacion de la exactitud de los datos.

Informacion que permita identificar al operario: nombre del operario; nimero de la ficha
del operario.

Duracion del estudio: comienzo (hora en que empieza el estudio); término (hora en que
termina el estudio); tiempo transcurrido.

Condiciones fisicas de trabajo: temperatura, humedad, buena o mala luz y demas datos

que no figuren en el croquis del lugar de trabajo.
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Usualmente la hoja resumen nos muestra toda la informacion correspondiente que puede ser util

para llevar a cabo un estudio de tiempo, en la siguiente imagen podemos observar un ejemplo

claro de ello.
ea HEEHIEHIA HOJA RESUMEN DE ESTUDIO DE TIEMPOS
Estudic N2
Departamento:
Hoja Ne | De |
A Comienzo:
Operacién:
Final:
Estudio NE: Instalacidn: | | Tiempao trans.
Operario:
Herramientas v calibradores:
Ficha N2
Método actual: Piezas / Unidad Observado por:
Producto: MNamero: Fecha:
Plano Me: Material: Aprobado por:
Elemento 1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 | F | Suma | Promedio| TN |Supl| T.5td
v
Elemento 1 To
Tn
v
Elemento 2 To
Tn

W =Valoracion del ritmo / T.o =Tiempo Observado/ T.n=Tiempo narmal / F =Frecuencia por ciclo / Supl =Suplementos / T.5td =Tiemo Estédndar

Imagen 7 Hoja resumen estudio de tiempos

8.8.2 Registrar una descripcion completa del método descomponiendo la operacion en
«elementos».

Elemento es la parte delimitada de una tarea definida que se selecciona para facilitar la

observacion, medicion y analisis. (Kanawaty, 1996, pag. 296)
Segun (Kanawaty, 1996, pag. 297) lo elemento se dividen en 8 tipos:

> Repetitivos

> Casuales
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Constantes

Variables

Manuales

Mecéanicos

Dominantes

vV VYV VYV VY V V

Extrafios

8.8.3 Examinar ese desglose para verificar si se estan utilizando los mejores métodos y
movimientos, y determinar el tamario de la muestra.

El método estadistico para determinar el tamafio de la muestra es fidedigno en la medida en que
los supuestos establecidos son también fidedignos, es decir, que las variaciones constatadas en
las observaciones son puramente aleatorias y no son causadas intencionalmente por el trabajador.
En la préactica, el método estadistico puede resultar dificil de aplicar, ya que un ciclo de trabajo
se compone de varios elementos. Como el tamarfio de la muestra variara segun las observaciones
para cada elemento, es posible que se llegue a diferentes tamafios de muestra para cada elemento
de un mismo ciclo, a menos, claro esta, que los elementos tengan mas o menos el mismo

promedio.

Tamano de la muestra

Segun (Kanawaty, 1996, pag. 300), afirma que el problema consiste en determinar el tamafio de
la muestra o el nimero de observaciones que deben efectuarse para cada elemento, dado un nivel

de confianza y un margen de exactitud predeterminados.
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Con el método estadistico, hay que efectuar cierto nimero de observaciones preliminares (n ’) y
luego aplicar la formula siguiente4 para un nivel de confianza de 95,45 por ciento y un margen

de error de £ 5 por ciento:

. (40\/H'ZX2 — (Ox)?

s )2

Siendo:

n = Tamafio de la muestra que deseamos determinar
n’ - Nimero de observaciones del estudio preliminar
Y = Suma de valores

X =Suma de los valores; x = valor de las observaciones

8.8.4 Medir el tiempo con un instrumento apropiado, generalmente un cronémetro, y
registrar el tiempo invertido por el operario en llevar a cabo cada «elemento» de la
operacion.

(Kanawaty, 1996, pag. 301) Estipula que existe dos procedimientos principales para tomar

tiempos con cronometro:

» Cronometraje acumulativo: el reloj funciona de modo ininterrumpido durante todo el
estudio; se pone en marcha al principio del primer elemento del primer ciclo y no se lo
detiene hasta acabar el estudio. Al final de cada elemento se apunta la hora que marca el
cronémetro, y los tiempos de cada elemento se obtienen haciendo las respectivas restas
después de terminar el estudio. Con este procedimiento se tiene la seguridad de registrar
todo el tiempo en que el trabajo estd sometido a observacion.

» Cronometraje con vuelta a cero los tiempos se toman directamente: Al acabar cada

elemento se hace volver el segundero a cero y se lo pone de nuevo en marcha
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inmediatamente para cronometrar el elemento siguiente, sin que el mecanismo del reloj

se detenga ni un momento.

8.8.5 Determinar simultdneamente la velocidad de trabajo efectiva del operario por
correlacion con la idea que tenga el analista de lo que debe ser el ritmo tipo.

Sistema Westinghouse:

Este sistema de calificacidn Westinghouse considera cuatro factores para evaluar el desempefio

del operario: habilidad, esfuerzo, condiciones y consistencia. (Niebel, 2009, pag. 358)

El sistema define la habilidad como “la destreza para seguir un método dado” y después la
relaciona con la experiencia que se demuestra mediante la coordinacion adecuada entre la

mente y las manos. (Niebel, 2009, pdg. 358)

+0.15 Al Superior
FO.13 A2 Superior
+0.11 Bl Excelente
+0.08 B2 Excelente
(106 Cl Buena
+0.03 2 Buena
(LW ] Promedio
=05 El Aceptable
—0.10 E2 Aceptable
=16 Fl Mala
=0.22 F2 Mala

Imagen 8 Sistema Westinghouse para calificar habilidades

Este método para calificar define el esfuerzo como una “demostracion de la voluntad para
trabajar de manera eficaz”. El esfuerzo es representativo de la velocidad con la que se aplica
la habilidad que, en gran medida, puede ser controlada por el operario. (Niebel, 2009, pag.

358)

37



+0.13
+0.12
+0.10
+0L08
+0.05
+0.02

(1L.0MD
=004
—(.08
=0.12

Al
A2
B1
B2
Cl
2
El

E2
F1

Excesivo
Excesivo
Excelente
Excelente
Bueno
Bueno
Promedio
Aceptable
Aceptable
Malo
Malo

=017

F2

Imagen 9 Sistema Westinghouse para calificar esfuerzo

Las condiciones que se consideran en este procedimiento de calificacion del desempefio, que

afectan al operario y no a la operacion, incluyen la temperatura, la ventilacion, la luz y el ruido.

(Niebel, 2009, pag. 359)

006G
+0.04
+0.02
.00
—0.03
=007

TmonwE e

Ideal
Excelente
Bueno
Promedio
Aceptable
Malo

Imagen 10 Sistema Westinghouse para calificar condiciones

El ultimo de los cuatro factores que influyen en la calificacion del desempefio es la consistencia

del operario. A menos que el analista use el método de regresos a cero, o que realice y registre

las restas sucesivas durante el estudio, este factor debe evaluarse mientras esta trabajando.

+(Li4
+0.03
+ L0

(.00
=002
—(L(4

mmon W

Perfecta
Excelente
Buena
Promedio
Aceptable
Mala

Imagen 11 Sistema Westinghouse para calificar consistencia

Una vez que se han asignado calificaciones a la habilidad, el esfuerzo, las condiciones y la

consistencia de la operacion y se han establecido sus valores numéricos equivalentes, los
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analistas pueden determinar el factor de desempefio global mediante la combinacion algebraica
de los cuatro valores y la adicion de una unidad a esa suma. Por ejemplo, si un trabajo dado se
califica como C2 en habilidad, C1 en esfuerzo, D en condiciones y E en consistencia, el factor

de desempefio seria el siguiente:

Habilidad 2 +0.03
Esfuerzo Cl +0.05
Condiciones [ +0.00
Consistencia E -0.02
Suma algebraica +0.06
Factor de desempeiio 1.06

Imagen 12 Factor de desempeiio

8.8.6 Convertir los tiempos observados en «tiempos basicos».

Es el tiempo que toma llevar a cabo una tarea sin tener en cuenta la valoracién Westinghouse

y los tiempos suplementarios.
Para el calculo del tiempo basico se tiene en cuenta la siguiente formula:

Tiempo observado x Valor del ritmo obersvado

Valor del ritmo tio

8.8.7 Determinar los suplementos que se afiadiran al tiempo basico de la operacion.

» Suplementos por descanso: Es el tiempo que se afiade al tiempo basico para dar al
trabajador la posibilidad de reponerse de los efectos fisiologicos y psicoldgicos
causados por la ejecucién de determinado trabajo en determinadas condiciones y para
gue pueda atender a sus necesidades personales. Su cuantia depende de la naturaleza

del trabajo. (Kanawaty, 1996, pag. 338)
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Los suplementos por descanso tienen dos componentes principales: los suplementos fijos

y los suplementos variables. Los suplementos fijos, a su vez, se dividen en los siguientes:

Suplemento por necesidades personales, que se aplica a los casos inevitables de
abandono del puesto de trabajo, por ejemplo para ir a beber algo, a lavarse o al retrete;
en la mayoria de las empresas que lo aplican, suele oscilar entre el 5y el 7 por ciento;
Suplemento por fatiga basica, que es siempre una cantidad constante y se aplica para
compensar la energia consumida en la ejecucion de un trabajo y para aliviar la
monotonia. Es corriente que se fije en 4 por ciento del tiempo bésico, cifra que se
considera suficiente para un trabajador que cumple su tarea sentado, que efectda un
trabajo ligero en buenas condiciones materiales y que no precisa emplear sus manos,
piernas y sentidos sino normalmente.

Los suplementos variables se afiaden cuando las condiciones de trabajo difieren
mucho de las indicadas; por ejemplo, cuando las condiciones ambientales son malas y
no se pueden mejorar, cuando aumentan el esfuerzo y la tension para ejecutar

determinada tarea, etc.
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1 SUPLEMENTOS CONSTAMNTES Mujeres
Suplementos par necesidades personales 7
Suplernentos bisicas por fatiga -
Sub total: 11
¥ CANTIDADES VARABLES ARADIDAS AL SUPLEMENTO BASICO POR FATIGA
al Suplementos par trabajar de pie |
B) Suplementas par postura anorrmal
Ligeramente incamoda 1
Inchmioda 3
Muy incémoda 7
] Lewantamiento de Pesod v Uio de Fuerza
Peso levantado o fuers ejercida (kilos)
25 1
5 2
75 3
10 1
125 1
15 a
17,5 12
20 1|
125 18
s
a0
40
50
dj nierdidad de & luz
Ligeramente por debajo de lo recomendada a
Bastante por debajo 2
Absolutamente insuficiente 5
&) Calidad del aire
Buena ventilacidn o aire [ibre a
Mala Ventilacion, pero 3in Smanacionss bixicas mi nocivas 5
Praximidad de hormos, caldenos, ete.
Fi Ternsidn viswal
Trabajamas de dierta presidn i)
Trabajarmasd de precisidn o fatigasod 2
Trabajamos de gran precisidn a muy Fatigosos 5
gl Terdidn uditiva
Sanidae continun a
Intermitente y fuerte 2z
Invberritente v rmuy fuerte 5
Estridente y fuerte 5
4} Progein bastante complejo
Pradein bastante complejo 1
Proceso compléjo o atencidn dividids en varios elementos :
Mury cormplejo 8
il bMonofonia mental
Trabajo algoe mondtong a
Trabajo bastante mandtona 1
Trabajo muy manctona :

Imagen 13 Suplementos de trabajo OIT

» Suplementos por contingencia: Es el pequefio margen que se incluye en el tiempo
tipo para prever legitimos afiadidos de trabajo o demora que no compensa medir

exactamente porque aparecen sin frecuencia ni regularidad.
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8.8.8 Determinar el «tiempo tipo» propio de la operacion.

Es la suma de los tiempos tipo de todos los elementos que la componen, habida cuenta de la
frecuencia con que se presenta cada elemento, mas el suplemento por contingencias (con su

afiadido por descanso). (Kanawaty, 1996, pag. 343)

9. Descripcion de la pasantia
A continuacidn, se presentaran los principales aspectos relacionados con la pasantia realizada en
la empresa Banco de Bogota, entre las fechas 15 de Enero de 2020 y 14 de Enero de 2020, en el

cargo de Analista IV, en el &rea de Gerencia de Gestion de procesos.

9.1 Descripcion de la empresa

Banco de Bogota es una empresa de caracter privado perteneciente al grupo AVAL (Banco de
Bogota, Banco de Occidente, Av villas y Banco Popular), fundada en el afio 1870 con un capital
de 500.000 pesos. Es considerado el segundo mayor banco de Colombia en términos de activos,

ya que, su portafolio de servicios bancarios y financieros cuentan con una gran cartera de clientes.
Esta empresa tiene como enfoque los siguientes segmentos:

e Banca personal (Cuentas corrientes y de ahorro, tarjetas de crédito y débito, créditos
comercial y de consumo, libranzas, entre otros).

e Banca para pymes (leasing, créditos bancoldex, remesas negociadas, giros directos y
financiados, entre otros).

e Banca corporativa (Soluciones de liquidez e inversion, Factoring, leasing, productos de
inversion y fiducia, entre otros).

e Banca preferencial (Servicios especializados para clientes Premium (CEOIS)).

e Servicios de micro finanza.
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Cabe resaltar que el Banco de Bogota cuenta con filiales y agencias en el extranjero (Panama,
Nueva York, Miami y Nassau) desarrollando operaciones internacionales por medio de convenios

con Bancos Corresponsales.

9.2 Organigrama de la empresa

Bancode Bogota C‘-

[ Azaomiolen General de Accionisios

"
Defernsornn del Consumdar

Resisona Fisco

Ananciero
J I )
Cortrolana Senergl |
Cormite de Aucditono
Herbart Duice Ospina |
Comité de Crédits |
Comie de Geshon
Inbagro| de Resgpos
Secratorio Gersm| ] L
Comite de Sostenibildod |

r[ Comté de Actvos y Posies |

Comité de Gestdn Integral
de Resgos de lo Administrocien

Vicepresidencia Eecutivo
Julo Bojos Sonmiento

B Vioepresidenoio de Vicepre=sdencio de
Vicepresiderco de Credite Vicmpresihencha de E;:be-ﬂm:-,- — Wi rvieny v Tesonerio
Césor Costelonos Pobidn — e Estroegia y Sarucios Corportivos Germdn Solozar Castro
L Floneacion Finonciem e Crsta
Ao Frpos SonmvenitofE) Mhrtines Eon

Wicepresidencia Banco
— die Empresas

Vicspresdenco de Control
Financien y Reguiocidn —

Mo Luiso Roios Giroido icepresidencio de Direccion Hocionol de Rofoel Arango Colle
Tecrakogia Opsmoiones y
Oscor Bemal Quin Frocesos
[ Sy Grmociek Rey Borbasa Wicepremdencio Bonca
Gerencia Jundioa ] . . L de Corsumo y Pymme
Joms jooquin Dior Penlio Moumcio Fonssco Soeier
-
—
Direccidn de Resgo
de Crécito v Tesareria —
Coios Femondo Weto Mortner
—
Unidad de Control
die Cumplimiento —
Lus Bamaroo Jueveds Ouintens
Arens de Megocio Arzas de Sopate

Imagen 14 Organigrama General Banco de Bogotd
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9.3 Funciones y responsabilidades de la pasantia

Las funciones y responsabilidades asignadas como pasante o practicante fueron las siguientes:

e Analizar, formalizar, gestionar, modificar y publicar los procesos de las diferentes areas del
banco para de esta manera ejercer un control adecuado y actualizado de los cambios
pertinentes.

e Gestionar el esquema documental del banco a nivel nacional e internacional cumpliendo
certificaciones ICONTEC.

e Realizar, analizar y estructurar modelos y/o propuestas de mejora continua a partir de un
estudio de tiempos y cargas en diferentes sectores del banco con el fin de detallar el

funcionamiento de las operaciones diarias en el banco.

La tarea central consistio en la gestion, seguimiento y levantamiento de informacién pertinente a
las actualizaciones del esquema documental de los procesos tanto estratégico, misional y
habilitantes, siguiendo el ciclo PHVA, atendiendo y analizando todas aquellas solicitudes pedidas
por parte de diferentes areas del banco para la oficializacion de los cambios o actualizaciones
correspondientes a cada proceso; ademas de la determinacion, anélisis y calculo de recursos
(Financieros, humanos y tecnolégicos) en las diferentes areas del banco por medio del uso de

estudios de tiempos y andlisis de capacidad.

Los entregables solicitados correspondientes a la pasantia fueron:

Actualizacion de uno y/o todos los documentos correspondientes al esquema documental:

e Politica.
e Caracterizacion.

e Manual de procedimiento.
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e Diagrama de proceso.

e Matriz de activos de informacion.
e Instructivos.

e Listado de controles.

e Formatos.

¢ Planes de contingencia,

Respecto a los estudios de capacidad o andlisis de tiempo fueron:

e Informes de resultados estudios de tiempos.

e PPT Estudio de tiempos.

El principal reto presentado durante la pasantia era la coherencia de la informacion relacionada en
los documentos, con el funcionamiento real del proceso, ademas, de que la informacion alli
mostrada fuera de facil entendimiento para colaboradores ajenos a la Gerencia de Procesos,
ademas del uso de los lineamientos BPMN estipulados por el grupo AVAL para la modelacion y

documentacién de los procesos.

Se resalta que de los 261 procesos del banco, hay 63 de ellos certificados por ICONTEC dentro
del alcance del sistema de gestion de la calidad, estandarizados bajo la norma ISO 9001 y por lo
tanto como analistas de la gerencia de procesos, dentro de nuestras responsabilidades estd, la

atencion y coordinacion con diferentes areas del banco, lograr la re-certificacion de los mismos.
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10. Metodologia

10.1 Metodologia usada para la toma de tiempos

Frasentacion formal

ante la Gerencia de -

canales

Anzlisis del estudio
previo realizado en
febrero

l

Diglogo con 2l analista que llevo a
cabo =l estudio de tiempo para
contextualizacion

l

Obsarvar y determinar la
situacion actual em campo
de las dos oficinas

l

4 Esi v il
realicar al

aatudia?

i

riedir el tiempo que gasta
el funcionaro llevando a
cabo la tarea

l

realizar &l analisis

- T —
teniendo en CuEnts

factores de impacto =n =l
resultado final del estudio.

|

Presentar
estudio.

L
acezaal

eilud s
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10.2 Metodologia usada para determinar el porcentaje de ocupacion.

Analizar tiempos

bormadas can -

ranometro

l

|dentificar y estableper

horarios, periodicidad ¢
valwmean de actividad.

|

Usar plantillas para

organizar la imbarmascidn Fda
sacar calcukas

W
Dbserear
coheranc de

rasultsdos

!

dAsmksdo
cohersais?

Dehbatir resultadas con

ptras funckanarias

! -

dAsmaksdo
cohersais?

Realizar

Presantacitn

!

Presentar
estudia.
[ ]
& S
srepia
#uadiz?
5
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11.1 Diagndstico
Banco de Bogota

del territorio naci

11. Resultados obtenidos

cuenta con mas de 50 oficinas Premium ubicadas en diferentes zonas geograficas

onal, durante el diagnostico inicial se identificaron fallas tanto en el proceso de

implementacion de carpeta digital en las oficinas Premium, como en la comunicacion existente

entre el area administrativa y operativa del banco.

Anélisis 5w + h para fallas en la implementacién de carpeta digital.

¢ Qué? Carpeta digital tiene fallas en los permisos de accesos para los cargos de las
Oficinas Premium.

¢Donde? En las Oficinas Premium del Banco de Bogota

¢ Cuando? Carpeta digital presento fallas al momento de ingresar en el aplicativo para ser
usado por los funcionarios de las oficinas Premium del Banco de Bogota.
La analista Il — Gerencia Gestion de procesos, quien era la encargada de

¢ Quién? supervisar los desarrollos y la implementacion de carpeta digital en las oficinas
Premium del Banco de Bogota.
¢Por qué ocurri6 el problema?

- Falla en el enrolamiento de permisos de los perfiles de los cargos de
las Oficinas Premium.

¢Por qué ocurrio el problema?

- Falta de implementacion de un piloto que permitiera identificar todos
los posibles errores que pudiera generar carpeta digital.

¢Por qué ocurri6 el problema?
¢Por qué? - Ausencia de ambientes de pruebas en terreno en donde participen los
funcionarios para corroborar la funcionalidad de carpeta digital.
¢Por qué ocurrio el problema?

- Capacitacion insuficiente percibidas por los colaboradores que si
contaban con los permiso, pero no tenia herramientas suficientes para
solventar los inconvenientes presentados.

¢Por qué ocurrio el problema?
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- El Jefe de operaciones, el cual es el encargado de velar por el
cumplimiento y asignacion de tareas que necesita carpeta digital a los
otros colaboradores de la oficina, se encontraba incapacitado y no
habia un reemplazo capacitado que supliera adecuadamente sus
funciones.

¢ Como?

Se detect6 un error al ingreso del usuario y contrasefia por parte del Gerente,
Ejecutivo y Cajero de Servicios, que mostraba que el acceso era denegado por
falta de permisos para empezar a utilizar carpeta digital.

Tabla 1 Andlisis 5w + h para fallas en la implementacion de carpeta digital.

Anélisis 5w + h para fallas en la comunicacion entre el area administrativa y operativa del

banco
¢ Qué? Falla en la comunicacion para trabajar en conjunto por parte del éarea
administrativa y operativa del banco.
¢Donde? En las Oficinas Premium del Banco de Bogota y Direccion General del Banco.
¢ Cuando? Al momento de implementar carpeta digital en las oficinas Premium en el mes de
Agosto.
La Gerente administrativa Il — Gerencia administrativa servicios Bogota Norte y
¢Quién? la analista Il — Gerencia Gestion de procesos.
¢Por qué ocurrio el problema?
- Se presento retraso en la entrega del estudio de tiempos.
¢Por qué ocurrio el problema?

- En el primer contacto con una de las Oficinas a evaluar no se habia
hecho uso hasta el momento de carpeta digital.

¢Por qué ocurrio el problema?

- Falla en la comunicacion entre el area operativa y administrativa del

¢Por qué? banco para coordinar y definir fechas de lanzamiento del uso de
Carpeta Digital.
¢Por qué ocurrio el problema?

- De parte del area administrativa se decidio lanzar unilateralmente el
uso de Carpeta Digital, sin seguir el debido proceso para poder
ejecutar proyectos que impacten en las funciones diarias de una
Oficina de la Banca Premium.
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¢Por qué ocurri6 el problema?

- Falta de conocimiento por parte del Analista funcional de la Gerencia
de Procesos, para llevar a cabo el debido proceso en la
implementacion de proyectos que tengan impacto en Oficinas del
Banco de Bogota.

En el primer contacto que se tuvo con la primera oficina para realizar el estudio
¢ Coémo? de tiempos, se evidencia que hubo una capacitacion en el uso de carpeta digital
15 dias atrés, pero el funcionario informa que no se ha hecho uso de este
aplicativo ya que no habia sido informado de cuando comenzar a hacer uso del
mismo.

Tabla 2 Andlisis 5w + h para fallas en la comunicaciones entre el drea administrativa y operativa del banco

Analisis 5w + h para sobrecarga laboral de funcionarios

¢ Qué? Los cargos presentan sobrecarga laboral diaria en la ejecucion de sus funciones

¢Donde? En las Oficinas Premium del Banco de Bogota

¢ Cuéndo? Al momento de ejecutar sus tareas diarias de acuerdo a lo previamente estipulado
en el manual de funciones.

Los cargos a los cuales se les quiere analizar la capacidad diaria por parte de la
¢Quién? Direccion de Banca Premium son el ejecutivo comercial, Jefe de operaciones,
Auxiliar de operaciones, Gerente de oficina y Cajero principal.

¢Por qué ocurrio el problema?

- Demora excesiva por parte de los colaboradores de la Oficina
Premium Insignia 81-11 en la atencion prestada a los clientes.

¢Por qué ocurrio el problema?

- No hay una persona que se dedique exclusivamente a la atencion y
recepcion de los clientes que van llegando a esta oficina.

¢Por qué ocurrio el problema?

¢Por qué? - El Jefe de operaciones el cual fue delegado como el encargado de la
atencion de la llegada del pablico por posicion fisica en la oficina se
le imposibilita percatarse de la llegada de los clientes.

¢Por qué ocurrio el problema?

- El Banco de Bogota estimaba la posibilidad de eliminar el cargo
auxiliar de operaciones y esta oficina fue participe de un piloto para
poner a prueba la eficiencia del cargo.

¢Por qué ocurrio el problema?
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- Laimplementacién de carpeta digital en el momento de la discusion
present0 fallas en cuanto a permisos de acceso y por tal motivo no
habia sido usada en ese entonces.

Una discusion en donde se presentd agresion fisica entre dos clientes en el mes

¢ Coémo? de Agosto por tiempos de espera prolongados, lo cual desencadend la discusion,

este evento fue el detonante por el cual el Banco decidio llevar a cabo un estudio
de capacidad.

Tabla 3 Andlisis 5w + h para sobrecarga laboral de funcionarios

El diagndstico inicial pretende dar una evaluacion anticipada de como se pretende operar para

abordar y solucionar la tarea encomendada, en el andlisis previo para llevar a cabo el estudio de

tiempo se realizaron los siguientes aspectos:

Paso 1: Presentacion formal por parte del area encargada de realizar el analisis con el area
a analizar, en este caso la gerencia de gestion de procesos con la gerencia de canales.
Paso 2: Estudio previo del proposito de la eliminacion del archivo fisico comercial en
oficina y el porcentaje de ocupacion diaria que los diferentes cargos de la oficina podrian
disminuir al no realizar esta actividad teniendo en cuenta que meses atras se habia llevado
a cabo un estudio de tiempos con el archivo fisico.

Paso 3: Dialogo con el analista de procesos que llevo a cabo el estudio de tiempos en
Oficinas Premium para validar las funciones, nimero de veces y periodicidad de los cargos
a evaluar en sus funciones generales.

Paso 4: Dirigirse a la zona de trabajo en campo de las dos oficinas a estudiar y realizar una
validacién del uso del nuevo aplicativo para el archivo digital, esto con el proposito de
determinar que los funcionarios tenian la destreza y el tiempo de uso suficiente para llevar

a cabo la toma de tiempos.
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11.2 Escenario 1. Oficina Premium tradicional

Oficina Premium del Banco de Bogota ubicada en la ciudad empresarial Luis Carlos Sarmiento,
los cargos a evaluar en la toma de tiempos fueron el Jefe de servicios, Ejecutivo Comercial, Cajero
principal, Gerente y Auxiliar de operaciones, destacando que esta oficina cuenta con boveda

propia, espacio fisico para el archivo, auxiliar de operaciones y cajero automatico.

A continuacion se presentan los diagramas de proceso que, a consideracion propia, son los cargos
que tienen mas impacto en el uso de la herramienta de carpeta digital en las Oficinas Premium

Tradicional.

11.2.1 Diagramas de procesos

> Jefe de Servicios
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Cursograma analitico

Operario/ Material/ Equipo

Diagrama Num.1

|Hoja Num.1 de 1

Resumen

Almacenamiento

Objeto: Mano de obra Actividad Actual |Propuestal Economia
Operacion O
Transporte —
Actividad: Funciones llevadas a cabo por el jefe de senicios Inspeccion [
\/

Distancia (m)

Metodo : Actual

Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogota

Costos:

Operario (s) : Lina Martinez Ficha Num. Mano de obra

Materiales
Compuesto por: Felipe Gutierrez Fecha: 25/09/2020 |Totales [ |
Aprobado por: Fecha: Simbolo | |

L . Tiempo .
Descripcion Cantidad (Min) Ol=0OlVv Observaciones

Atender muestras diarias de la gerencia de control Operativo 3 9 T
Ejecutar el corrediario (auditoria) 1 2 +
Arqueo de autoadhesivos 2 1.5] &
Recibir y distribuir los titulos valores 12 4.55
Realizar la destruccidn de titulos valores 4 12
Firma fisica para las supervisidn de autorizaciones 3 15 5\
Solicitud y entrega de carnet a los funcionarios 2 4
Inicio y cierre del sistema 2 4] &
Probar funcionamiento canales (cajero, agilizador, tv, digiturno) 1 10| e
Verificar y realizar procedimiento de rechazos visacién - CRONOS 1 20 +
Verificar el movimiento recibido el dia anterior para enviar a microfilmacién 1 15
Entrega cheques de gerencia y diligenciamiento de colilla 7 60 /
Leer, gestionar y dar respuesta a correos (Alertas, tributaria, seguridad, centro impuestos, Gerencia <
Administrativa, etc) 1 89.3
Reporte de fallas de herramientas y/o equipos 5 1.75
Autorizar el levantamiento de sellos restrictivos o cruce de cheques de gerencia para pago por *
ventanilla 3 0.75
Firma control fisico de pagarés 1 0.316667
Abrir la oficina para el ingreso del publico - Bienvenida 1 0.25
Reunidn grupo primarios 1 10] &
Atender a los clientes que lo requieran 1 4] »
Atender técnicos y personal de mantenimiento 4 0.6] |®
Administracion del personal de la oficina (vacaciones, incapacidades, licencias, correctivos, -~
traslados, etc) en coordinacion con |la Gerencia de servicios 2 0.3
Aprobacidn SAP firma y autorizacidn de pago cheques Gerencia recibidos en canje 1 3.433333 P
Ejercer el control interno, elaboracién de la guia autocontrol diaria 1 17.41667 o
Ejercer el control interno, elaboracién de la guia autocontrol mensual 1 1 |
Atencidn del teléfono 7 13.63] & |
Tramitar novedades del portal empresarial 1 2] |
Control al funcionamiento de Camaras 1 3 Bd
Entrega de titulos valores en blanco, Tokens y CDTs 3 2.4
Temas de manejo administrativo como pago administracidn, tarjetas presentacion Gerente,
impuestos, etc 1 0.15
Reporte de las novedades de los usuarios para el manejo de las aplicaciones 8 2
Otorgar autorizaciones remotas 8 2.666667
Verifique que la informacién de los clientes contenida en la hoja de ruta para envio de documentacién
al CAD, correspondan con los documentos que se van a enviar Envio oportuno de pagares 1 201 \r
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Verifigue que se hayan cumplido las normas para la correcta entrega de chequeras y talonarios 1 3
Firma hojas de ruta - revision movimiento que se envia 1 3 »
Impresidn y revision de listados (2230, Reversados, supervisados, entradas y salidas mayor valor, Ps
REFE vs TARI, cheques de gerencia listado autogeneracidn de claves por las que haceel CP,) 1 10.88333
Indicadores de gestién mensuales - indicadores Gerencia Control Operativo Oficinas 1 1
Ingreso al PPE (Seguros, firmas, flujo seguridad) CDT - Cheques Gerencia Ceois -Pymes/Solicitud de l\
from First Data 7 1.4
Revision de recursos fisicos (Extintores, planta eléctrica - aire acondicionado 1 0.5
Enviar los mantenimiento de cartera al buzén de mantenimiento de cartera con firma digital 15 6
Revisidn parciales canje - transmision Sistran - 0 B
Valide que las existencias del kardex de Utiles y papeleria se encuentran actualizadas 1 2 [
Actualizacion del inventario de equipos, muebles y enseres 1 0.375 Q/
Solicite la autorizacion del Gerente Control operativo y sistemas de gestion de los excesos de efectivo - 0 d\
Valide que se haya cumplido con el procedimiento establecido para las novedades y cancelaciones de e
CDTs (SOX) 1 2 L
Realizar evaluaciones de desempefio nivel auxiliar 2 0.25] |
Autorizacién para actualizaciones de datos en CRM 2 14 ™
Revision del canje 1 2 +
Pruebas de Alarma 1 0.75] o
Elaborar el archivo de las operaciones de Internacional, envio y alistamiento de envio al COI - 0
Revision y aprobacion de contabilidad 9.55 ~.
Depuracioén de archivos 10[ ~
Verifique que no existan diferencias en el tablero control de cuadres (LAC) y que las que existan estén
plenamente identificadas y gestionadas 1 5 \1
Autorizacion de circulares SARLAFT 1 10 ?
Autorizacidn de tasa superior a lo permitida 1 10 [ o
Enviar 'Cierre de caja y béveda - tx 2316 1 2.1] <
Acompaiiar el alistamiento de remesa en efectivo para su envio 1 0.5 e
Reporte de efectivo en IRIS - 0] *
Realizar verificacion de remesas efectivo recibida 1 5
Clave de bdveda - acompafiamiento en apertura béveda 4 15.93] /'/
Generacidn claves o entrega de pines de tarjeta de crédito y débito - 0 f/
Realizacién de arqueo de efectivo béveda 2 6 +
Hacer las solicitudes de remesas en efectivo cuando se requiera 1 0.25] &
Cierre de oficina para apertura béveda 4 5.08
Arqueo ATM 3 3
Aprovisionamiento ATM 2 12 e
Cierre ATM 1 8.05] &

Total 463.6417] 29 71 29

Tabla 4 Diagrama de procesos Jefe de servicios oficina Premium Tradicional
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> Ejecutivo comercial

Cursograma analitico

Operario/ Material/ Equipo

Diagrama Num.1

|Hoja Num.l del

Resumen

Objeto: Mano de obra Actividad Actual |Propuestal Economia
Operacion O
Transporte =

Actividad: Funciones llevadas a cabo por el jefe de operaciones Inspeccion |
Almacenamiento \/
Distancia (m)

Metodo : Actual Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogota Costos:

Operario (s) : Alexander Vargas Ficha Num. Mano de obra
Materiales

Compuesto por: Felipe Gutierrez Fecha: 25/09/2020 |Totales

Aprobado por: Fecha: Simbolo

. . Tiempo .
Descripcion Cantidad (Min) Ol 0OV Observaciones

Abrir cuentas corrientes PN (Vinculacion) 3 13

Abrir cuentas de ahorros PN (Vinculacion) 3 10

Abrir CDT (Vinculacion) 1 20 o

Cambio # cuotas de compras con TC 2 40

Consulta de bloqueos realizados por dreas centrales para TC - TD 1 2 ¥

Radicaciones de siniestros seguros voluntarios 1 35 +

Carga de firmas en PPE 2 16 [N

Consulta de saldos 1 1 ™

Actualizacién de datos 2 8 )

Entrega o reexpedicion de tarjetas débito 2 8 pd

Personalizacion de servicios 2 4 e

Abrir cuentas de ahorros PN (Canales) 7 31 ‘p

Enrolamiento Biométrico 3 35 .

Abrir cuentas corrientes PN (Canales) 4 35 s

Abrir CDT (Canales) 1 15 )

Cancelacion de productos 1 50 [N

Entrega de chequeras a titulares y terceros 3 15 )’

Radicaciones por SAC 4 10 f/
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Atencidn de cheques de gerencia

5 6

Tramite de embargos y desembargos 1 15
Elaborar referencias bancarias solicitadas por los clientes 1 1
Expedir certificados tributarios solicitados por los clientes 1 6 N
Presenciar los arqueos de los titulos valores a su cargo 1 3
Atender Teléfono - Chat 15 5 o
Leer, gestionar y dar respuesta a correos 5 3 f
Cobro de cartera asignada 1 25 .
Recibir documentacidn, revisar su diligenciamiento y lista de chequeo segun el tipo de e
operacion, adicionalmente escanear ME 5 9
Reunidn comercial 1 30 1/
Reunidn grupo primarios con el Jefe de Servicios 1 60 [q
Gestion comercial 1 25 [~
Crear carpetas de las cuentas abiertas por el Gerente Persona Juridica y documentos recibidos |
por Call Center y FMV 5 25
Documentos de marcacion de excepcidn al GMF (pensionado), consolidarlo y enviarlos al
Departamento Tributaria. Atender solicitudes y enviar a oficnas de radicacion la marcaciony 1
desmarcacion. 3 10
Subir documentos de aperturas de Encargos Fiduciarios a MEGASOF 12 2 )
Elaborar el archivo de las operaciones de Internacional, envio y alistamiento de envio al COI 4 10 ]
Realizar seguimiento de cobro efectivo de cartera vencida 1 12 ()
Recibir solicitudes de traslados fondos de inversion 2 40 ¢
Renovacidn de CDT 1 15
Levantamiento de hipotecas 2 20 P
Atencion de clientes 7 7 .
Verificacidn de tramites del dia anterior 1 4 ™
Informe de inconsistencias 1 18 L b
Mantenimientos de cartera 1 6 [l
Recibir del Gerente, las tarjetas de firmas y novedades y realizar el proceso de escaneo y p
transmision de imagenes a la GPBM 1 15
Reemplazo caja o informador 1 60 ¢

Total 123 35

Tabla 5 Diagrama de procesos Ejecutivo Comercial Oficina Premium Tradicional
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» Auxiliar de operaciones

Cursograma analitico

Operario/ Material/ Equipo

Diagrama Num.1

|Hoja Num.1 del

Resumen

Objeto: Mano de obra

Actividad

Actual |Propuestal Economia

Almacenamiento

Operacién O
Transporte =
Actividad: Funciones llevadas a cabo por el auxiliar de operaciones Inspeccion [l

Distancia (m)

Metodo : Actual

Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogota

Costos:

Operario (s) : Claudia Salazar Ficha Num. Mano de obra
Materiales
Compuesto por: Felipe Gutierrez Fecha: 25/09/2020 |Totales
Aprobado por: Fecha: Simbolo
L . Tiempo .
Descripcion Cantidad (Min) Ol=10Vv Observaciones
Generacion de Certificaciones 4 4 ~
Revision de estado de cuentas inactivas 1 10
Confirmacidn de cheques o traslados 1 2 4
Consulta eimpresién de listado 1 43 /J
Recibir correspondencia 3 3
Relacidn en el portal de corespondencia la correspondencia recibida 1 4
Destapar tulas y distribuir correspondencia 1 9 >
Activacion de Chequeras 3 45
Verificar cliente Premiumy relacionarlo en lista de visita 5 5 =d
Direccionar cliente a zona de asesoria 5 10 e
Solicitar firma en listados de Activas - Inactivas 6 4 e
Registrar prestamo de archivo comercial "Folder" 3 30 \f
Relacidn en el portal de corespondencia la correspondencia enviada 1 10 4
Atenciodn de correos y telefono 10 4
Contabilizacién y manejo de caja menor 1 40 <
Revisién y elaboracién de correctoras C.Ay C.C 7 25
Generar extractos, referencias bancarias 8 2 [
Archivo comerciial 1 120 4
Inscripcidn cuentas de ahorros y corrientes 3 3 ‘\
Arqueo de chequeras 1 15 ~®
Archivo diario 1 5 o«
Destruccion tarjeta debito y credito 4 10 )
Total 71 13| 3 6] O

Tabla 6 Diagrama de procesos Auxiliar de operaciones Oficina Premium Tradicional
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11.2.2 Andlisis de capacidad Escenario 1 Oficina Premium Tradicional
Jefe de servicios

Plan Maestro
(Oficina Premium Tradicional)

JEFE DE SERVICIOS

Actividad Periodicidad Dias ieces fque Tlem?o por Tiem.po.TotaI Obseraviones %
se realiza unidad diario
Atender muestras diarias de la gerencia de control Operativo Semanal 5 3 15.0 9.0 1.82%
Ejecutar el corrediario (auditoria) Diario 1 1 2.0 2.0 0.41%
Arqueo de autoadhesivos Mensual 20 2 15.0 1.5 0.30%
Recibir y distribuir los titulos valores Mensual 20 12 7.6 4.6 0.92%
Realizar la destruccion de titulos valores Semanal 5 4 15.0 12.0 2.43%
Firma fisica para las supervision de autorizaciones Diario 1 3 5.0 15.0 3.04%
Solicitud y entrega de carnet a los funcionarios Diario 1 2 2.0 4.0 0.81%
Inicioy cierre del sistema Diario 1 2 2.0 4.0 0.81%
Probar funcionamiento canales (cajero, agilizador, tv, digiturno) Diario 1 1 10.0 10.0 2.03%
Verificar y realizar procedimiento de rechazos visacion - CRONOS Diario 1 1 20.00 20.0 4.05%
Verificar el movimiento recibido el dia anterior para enviar a microfilmacién Diario 1 1 15.0 15.0 3.04%
Entrega cheques de gerencia y diligenciamiento de colilla Diario 1 7 8.6 60.0 12.15%
Leer, gestionar y dar respuesta a correos (Alertas, tributaria, seguridad, centro impuestos, Gerencia Administrativa, etc) Diario 1 1 89.3 89.3 18.09%
Reporte de fallas de herramientas y/o equipos Mensual 20 5 7.0 1.8 0.35%
Autorizar el levantamiento de sellos restrictivos o cruce de cheques de gerencia para pago por ventanilla Trimestral 60 3 15.00 0.8 0.15%
Firma control fisico de pagarés Diario 1 1 0.32 0.3 0.06%
Abrir |a oficina para el ingreso del publico - Bienvenida Diario 1 1 0.3 0.3 0.05%
Reunién grupo primarios Semanal 5 1 50.0 10.0 2.03%
Atender a los clientes que lo requieran Diario 1 1 4.0 4.0 0.81%
Atender técnicos y personal de mantenimiento Mensual 20 4 3.0 0.6 0.12%
i-\:rr]nli:iéte:ae;ig: ZZISF:,:;T: de la oficina (vacaciones, incapacidades, licencias, correctivos, traslados, etc) en coordinacion Mensual 20 2 30 03 0.06%
Aprobacién SAP firma y autorizacién de pago cheques Gerencia recibidos en canje Diario 1 1 3.4 3.4 0.70%
Ejercer el control interno, elaboracién de la guia autocontrol diaria Diario 1 1 17.4 17.4 3.53%
Ejercer el control interno, elaboracién de la guia autocontrol mensual Mensual 20 1 20.0 1.0 0.20%
Atencion del teléfono Diario 1 7 1.9 13.6 2.76%
Tramitar novedades del portal empresarial Semanal 5 1 10.0 2.0 0.41%
Control al funcionamiento de Camaras Diario 1 1 3.0 3.0 0.61%
Entrega de titulos valores en blanco, Tokens y CDTs Semanal 5 3 4.0 2.4 0.49%
Temas de manejo administrativo como pago administracion, tarjetas presentacion Gerente, impuestos, etc Mensual 20 1 3.0 0.2 0.03%
Reporte de las novedades de los usuarios para el manejo de las aplicaciones Mensual 20 8 5.0 2.0 0.41%
Otorgar autorizaciones remotas Diario 1 8 0.3 2.7 0.54%
lls:::qsusjcie;zr:tr;f:;rlr::c;:‘r/\adne;t:smcl:;n;;zo:;ir:ltﬂf];r;;apl;;ar:se ruta para envio de documentacién al CAD, correspondan Diario 1 1 20 20 0.41%
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Tabla 7 Funciones Jefe de Servicios Oficina Premium Tradicional

tiempo hora: 8.22736111
%ocupacion

96.79%

Fuente: (Bancodebogota, 2019)

59

Verifique que se hayan cumplido las normas para la correcta entrega de chequeras y talonarios Diario 1 1 3.0 3.0 0.61%
Firma hojas de ruta - revisién movimiento que se envia Diario 1 1 3.0 3.0 0.61%
iény revision de listados (2230, Reversados, supervisados, entradas y salidas mayor valor, REFE vs TARI, cheques de . . -
Igr::e:\ezil:li:tado autogeneracién (de clalves por las que :ace el CP,) ! ! K biario 1 L 10 1 Listados de 6 domicilios 2.20%
Indicadores de gestion mensuales - indicadores Gerencia Control Operativo Oficinas Mensual 20 1 20.0 1.0 0.20%
Ingreso al PPE (Seguros, firmas, flujo seguridad) CDT - Cheques Gerencia Ceois -Pymes/Solicitud de from First Data Mensual 20 7 40 1.4 0.28%
Revision de recursos fisicos (Extintores, planta eléctrica - aire acondicionado Mensual 20 1 10.0 0.5 0.10%
Enviar los mantenimiento de cartera al buzén de mantenimiento de cartera con firma digital Semanal 5 15 2.0 6.0 1.22%
Revision parciales canje - transmisién Sistran - - - - 0.0 Lo realiza el cajero principal 0.00%
Valide que las existencias del kardex de utiles y papeleria se encuentran actualizadas Mensual 20 1 40.0 2.0 0.41%
Actualizacién del inventario de equipos, muebles y enseres Semestral 120 1 45.0 0.4 0.08%
Solicite la autorizacion del Gerente Control operativo y sistemas de gestion de los excesos de efectivo - - = - 0.0 0.00%
Valide que se haya cumplido con el procedimiento establecido para las novedades y cancelaciones de CDTs (SOX) Semanal 5 1 10.0 2.0 0.41%
Realizar evaluaciones de desempefio nivel auxiliar Anual 240 2 30.0 0.3 0.05%
Autorizacion para actualizaciones de datos en CRM Diario 1 2 7.0 14.0 2.84%
Revision del canje Diario 1 1 2.00 2.0 0.41%
Pruebas de Alarma Mensual 20 1 15.0 0.8 0.15%
Elaborar el archivo de las operaciones de Internacional, envio y alistamiento de envio al COI - - = - 0.0 Lo realiza el ejecutivvo 0.00%
Revision y aprobacion de contabilidad Diario 1 1 9.6 9.6 1.93%
Depuracién de archivos Diario 1 1 10.0 10.0 2.03%
;/eg::it?;:aqdiino existan diferencias en el tablero control de cuadres (LAC) y que |as que existan estén plenamente identificadas Diario 1 a 50 50 1.01%
Autorizacion de circulares SARLAFT Diario 1 1 10.0 10.0 2.03%
Pausa activa Diario 1 2 15.0 30.0 6.08%
Autorizacion de tasa superior a lo permitida Diario 1 1 10.0 10.0 2.03%
Enviar 'Cierre de caja y béveda - tx 2316 Diario 1 1 2.1 2.1 0.43%
Acompafiar el alistamiento de remesa en efectivo para su envio Semestral 120 1 60 0.5 0.10%
Reporte de efectivo en IRIS - - - - 0.0 Esta oficina no lo realiza 0.00%
Realizar verificacién de remesas efectivo recibida Mensual 20 1 100 5.0 1.01%
Clave de boveda - acompafiamiento en apertura béveda Diario 1 4 3.9825 15.9 3.23%
Generacion claves o entrega de pines de tarjeta de crédito y débito - - - o 0.0 No se tiene pi n pad 0.00%
Realizacién de arqueo de efectivo béveda Mensual 20 2 60 6.0 1.22%
Hacer las solicitudes de remesas en efectivo cuando se requiera Mensual 20 1 5 0.3 0.05%
Cierre de oficina para apertura boveda Diario 1 4 1.27 5.1 1.03%
Arqueo ATM Mensual 20 3 20 3.0 0.61%
Aprovisionamiento ATM Semanal 5 2 30 12.0 2.43%
Cierre ATM Diario 1 1 8.05 8.1 1.63%
Cargar las imdgenes de los impuestos nacionales a través del servidor IRISO1 Diario 1 0 0 0.0 No aplica 0.00%
Verifique y autorice el cuadre diario por cada cajero (tx 2311) Diario 1 0 0 0.0 No aplica 0.00%
Revision cuadre de cheques devueltos Diario 1 0 0 0.0 No aplica 0.00%
tiempo min 493.6




Ejecutivo comercial

Plan Maestro
(Oficina PremiumTradicional)

Ejecutivo
Actividad Periodicidad Dias “;’::::l;:e “eu':i':;:m T°":I Obser %
Abrir cuentas corrientes PN (Vinculacién) Mensual 20 3 12.60| 1.89 0.32%
Abrir cuentas de ahorros PN (Vinculacién) Mensual 20 3 10.00| 1.50 0.25%
Abrir CDT (Vinculacion) Semanal 5 1 20.00 4.00 0.68%
Cambio # cuotas de compras con TC Mensual 20 2 40.00| 4.00 0.68%
Consulta de bloqueos realizados por dreas centrales para TC - TD Diario 1 1 2.25 2.25 0.38%
Radicaciones de siniestros seguros voluntarios Mensual 20 1 35.00 1.75 0.30%
Carga de firmas en PPE Semanal 5 2 16.00 6.40 1.08%
Consulta de saldos Diario 1 1 1.47 1.47|Cliente pide la consulta de| 0.25%
Actualizacién de datos Diario 1 2 8.00 16.00 2.71%
Entrega o reexpedicién de tarjetas débito Semanal s 2 8.00 3.20 0.54%
Personalizacién de servicios Diario 1 2 4.00 8.00 1.36%
Abrir cuentas de ahorros PN (Canales) Mensual 20 7 31.06 10.87 1.84%
Enrolamiento Biométrico Semanal 5 3 35.00| 21.00 3.56%
Abrir cuentas corrientes PN (Canales) Mensual 20 4 35.00 7.00 1.19%
Abrir CDT (Canales) Diario 1 1 15.00 15.00 2.54%
Cancelacidon de productos Mensual 20 1 50.00| 2.50|Cancelan portafolio 0.42%
Entrega de chequeras a titulares y terceros Semanal 5 3 15.00| 9.00 1.52%
Radicaciones por SAC Mensual 20 4 10.00| 2.00 0.34%
Atencién de cheques de gerencia Diario 1 5 6.00 30.00 5.08%
Tramite de embargos y desembargos Mensual 20 1 15.00 0.75 0.13%
Elaborar referencias bancarias solicitadas por los clientes Diario 1 1 1.00 1.00 0.17%
Expedir certificados tributarios solicitados por los clientes Diario 1 1 5.90 5.90 1.00%
Presenciar los arqueos de los titulos valores a su cargo Diario 1 1 2.95 2.95 0.50%
Atender Teléfono - Chat Diario 1 15 5.34 80.06 13.56%
Leer, gestionar y dar respuesta a correos Diario 1 5 2.98 14.88|Solicitudes del gerente y d| 2.52%
Cobro de cartera asignada Diario 1 1 25.00 25.00 4.23%
Recibir documentacion, revisar su diligenciamiento y lista de chequeo segun el tipo de operacion, adicionalmente Diario N
escanear ME 5 9.00 45.00 7.62%
Reunién comercial Diario 1 1 30.00 30.00 5.08%
Reunién grupo primarios con el Jefe de Servicios Semanal s 1 60.00 12.00 2.03%
Gestion comercial Diario 1 1 25.00 25.00 4.23%
Crear carpetas de las cuentas abiertas por el Gerente Persona Juridica y documentos recibidos por Call Center y FMV Mensual 20 B 25.00 6.25 1.06%
Documentos de marcacién de excepcién al GMF (pensionado), consolidarlo y enviarlos al Departamento Tributaria. Mensual
Atender solicitudes y enviar a oficnas de radicacién la marcacién y desmarcacién. 20 3 10.00 1.50 0.25%
Subir documentos de aperturas de Encargos Fiduciarios a MEGASOF Trimestral 60 12 2.00 0.40 0.07%
Elaborar el archivo de las operaciones de Internacional, envio y alistamiento de envio al COI Semanal s 4 10.00| 8.00 1.36%
Realizar seguimiento de cobro efectivo de cartera vencida Diario 1 1 12.00 12.00 2.03%
Recibir solicitudes de traslados fondos de inversién Semanal 5 2 40.00 16.00 2.71%
Renovacion de CDT Diario 1 1 15.00 15.00 2.54%
Levantamiento de hipotecas Mensual 20 2 20.00 2.00 0.34%
Atencién de clientes Diario 1 7 6.87 48.06 8.14%
Verificacién de tramites del dia anterior Diario 1 1 3.90 3.90 0.66%
Informe de inconsistencias Diario 1 1 17.53 17.53 2.97%
Pausa activa Diario 1 2 15.00 30.00
Mantenimientos de cartera Diario 1 1 6.32 6.32 1.07%
Recibir del Gerente, las tarjetas de firmas y novedades y realizar el proceso de escaneo y transmision de imagenes a sermanal
2 GPBM s 1 15.00 3.00 0.51%
Reemplazo caja o informador Diario 1 1 30.00| 30.00 5.08%
total min 590.32
total horas 9.83873889
Y%capacidad 115.75%
Tabla 8 Funciones Ejecutivo comercial Oficina Premium Tradicional Fuente: (Bancodebogotd, 2019)
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Cajero principal

Plan Maestro
(Oficina Premium Tradicional)

Cajero Principal

Tabla 9 Funciones Cajero Principal Oficina Premium Tradicional

Fuente: (Bancodebogotd, 2019)

Actividad Periodicidad Dias # :Iee::;:;z:e Tlel:: ::loa:or To“;li:::::tos Observaciones %

Ocupacién herramienta caja Diario 1 1 209.68 209.68 46.75%
Programacién, apertura y distribucién efectivo de béveda Diario 1 8 2.78 22.26 4.96%
Entrega y recibo de provisién cajeros - - - - 0.00|No aplica 0.00%
Cuadre de caja Diario 1 1 6.00 6.00 1.34%
Punteo cruzado de movimiento - - - - 0.00|No aplica 0.00%
Realizacién arqueo de efectivo de boveda Mensual 20 3 40.00 6.00(Arqueo solo de la vertera 1.34%
Participar en arqueo de adhesivos Mensual 20 2 10.00 1.00 0.22%
Reunidn diaria didlogos de desempefio - - - - 0.00|No aplica 0.00%
Reunidn de grupos primarios con Jefe de Servicios Semanal 5 1 60.00 12.00 2.68%
Revision de listados entradas y salidas mayor valor 10MM Diario 1 1 5.00 5.00 1.11%
Clasificar el dinero de acuerdo a su estado fisico - - - - 0.00|No se maneja dinero deteriorado 0.00%
Traslados manuales de fondos Mensual 20 9 8.00 3.60 0.80%
Realizar contabilidad Diario 1 1 60.00 60.00|4 Domicilios 13.38%
Realizar Hojas de ruta Diario 1 1 10.00 10.00 2.23%
Alistamiento y empaque de tulas Diario 1 1 4.18 4.18 0.93%
Entrega de caja (Hora de almuerzo) Diario 1 1 3.00 3.00 0.67%
Recepcion de Caja (Hora de almuerzo) Diario 1 1 5.00 5.00 1.11%
Provisionar Vertera Mensual 20 2 10.00 1.00 0.22%
Lectura y gestion de correo Diario - - - 0.00|El funcionario no tiene correo 0.00%
Pausas activas Diario 1 2 15.00 30.00
Generacion de totales Diario 1 1 5.00 5.00 1.11%
Revisién parcial canje-Transmision SISTRAN Diario 1 1 15.00 15.00 3.34%
Cierre de caja y boveda tx22316 Diario 1 1 8.00 8.00 1.78%
Verifique y autorice el cuadre diario por cada cajero tx2311 Diario 1 1 15.00 15.00 3.34%
Realizar cuadrey cierre del cajero automatico en compafiia del JDS Incluye Diario
diligenciamiento planilla UNICO y arqueo. 1 1 12.00 12.00 2.68%
Cuadrey cierre de boveda Diario 1 1 10.00 10.00 2.23%
Alistamiento de remesa en efectivo Semestral 120 1 30.00 0.25 0.06%
Realizar verificacién remesas efectivo recibida Mensual 20 1 75.00 3.75 0.84%
Atencion de técnicos ATH cajero automatico Mensual 20 1 15.00 0.75 0.17%

tiempo min 448.47

tiempo horas | 7.47455556

% capacidad 87.94%
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Gerente

Plan Maestro
(Oficina Premium Tradicional)

Tabla 10 Funciones Gerente Oficina Premium Tradicional

Actividad Periodicidad Dias #:/::::I?Z:e Tiempo por unidad | Total minutos diarios Obseraviones %

Radicacién en el flujo (Innova) Diario 1 2 300 60.0 12.61
Actualizacion de datos Diario 1 1 10 10.0 2.10
Gestion de aprobacion de sobregiros, sobre canje y compensacion Diario 1 5 4 20.0 4.20
Atender teléfono Diario 1 12 5 60.0 12.61
Leer, gestionar y dar respuesta a correos Diario 1 4 5 20.0 4.20
Cobro de cartera asignada Semanal 5 1 130 26.0 5.46
RAE comercial Semanal 5 1 240 48.0 10.09
Reunion comercial (Oficina) Diario 1 1 10 10.0 2.10
Reunidn grupo primarios con el Jefe de Servicios Semanal 5 1 60 12.0 No participan por pandemia 2.52
Gestion comercial Diario 1 1 60 60.0 12.61
Visita clientes Semanal 5 4 80 64.0 13.45
Radicacidn de créditos comerciales - No fabricables Mensual 20 1 60 3.0 0.63
Subir documentos credito No Fabricable Mensual 20 1 8 0.4 0.08
Elaboracion de plan de visitas Semanal 5 1 90 18.0 3.78
Consolidar la planilla de ventas en el sistema Semanal 5 1 10.32 21 0.43
Elaborar y tramitar las autorizaciones o ratificaciones telefonicas por creditos que excedan atribuciones Semanal 5 10 8 16.0 3.36
Pausa activa Diario 1 2 15 30.0 6.31
Revisar y realizar reporte de transacciones inusuales y sospechosas Diario 1 1 15 15.0 3.15
Atencion de planes por requerimientos de entes de control o sistemas de gestion Trimestral 60 1 20 03 0.07
Realizar evaluaciones de desempefio equipo comercial Semestral 120 2 60 1.0 0.21

total min 475.8

total horas 793

%capacidad 93.29%

Fuente: (Bancodebogotd, 2019)
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Auxiliar de operaciones (Informador)

Plan Maestro
(Oficina Premium Tradicional)

Auxiliar de Operaciones (Informador

Actividad Periodicidad Dias #ierc:;;:e ﬁe‘:lr'::::;:or TOtadIir:r:::tos Obseraviones %

Generacion de Certificaciones Diario 1 4 3.6 14.5 4.11%
Revision de estado de cuentas inactivas Diario 1 1 10.3 10.3 2.91%
Confirmacidn de cheques o traslados semanal 5 1 2.4 0.5 0.14%
Consulta e impresién de listado Diario 1 1 42.8 42.8 12.14%
Recibir correspondencia Diario 1 3 29 8.8 2.49%
Relacidn en el portal de corespondencia la correspondencia recibida Diario 1 1 4.0 4.0 1.13%
Destapar tulas y distribuir correspondencia Diario 1 1 9.1 9.1 2.58%
Activacién de Chequeras semanal 5 3 10.0 6.0 1.70%
Verificar cliente Premiumy relacionarlo en lista de visita Diario 1 5 5.0 24.8 7.03%
Direccionar cliente a zona de asesoria Diario 1 5 1.9 9.7 2.76%
Solicitar firma en listados de Activas - Inactivas Diario 1 4 3.0 12.0 3.40%
Registrar prestamo de archivo comercial "Folder" Semanal 5 3 3.0 1.8 0.51%
Relacién en el portal de corespondencia la correspondencia enviada Diario 1 1 10.0 10.0 2.84%
Atencidn de correos y telefono Diario 1 10 4.3 43.5 12.33%
Contabilizacidn y manejo de caja menor Mensual 20 1 40.0 2.0 0.57%
Revision y elaboracion de correctoras CAy C.C Semestral 120 7 25.0 15 0.41%
Generar extractos, referencias bancarias Diario 1 8 2.0 16.0 4.54%
Pausa activa Diario 1 2 15.0 30.0 8.51%
Archivo comerciial Diario 1 1 100 100 28.36%
Inscripcidn cuentas de ahorros y corrientes Mensual 20 3 3.0 0.5 0.13%
Arqueo de chequeras semanal 5 1 15.0 3.0 0.85%
Destruccion tarjeta debito y credito Mensual 20 4 10.0 2.0 0.57%

total min 352.6

total horas | 5.87736111

%capacidad 69.15%
Tabla 11 Funciones Auxiliar de operaciones Oficina Premium Tradicional Fuente: (Bancodebogotd, 2019)
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11.2.3 Resultados Escenario 1. Oficina Premium Tradicional
Los cargos de la oficina Premium T3 (JDS/Gerente y Cajero principal) se encuentran con un
porcentaje de ocupacion diario que les permite llevar a cabo sus actividades diarias sin sobrecarga

laboral.

El cargo ejecutivo presenta alta carga laboral diaria y por lo tanto se sugiere liberar alguna de sus

funciones y asignarselas al cajero principal, ya que su porcentaje de capacidad es menor al 90%.

A diferencia de la oficina Premium 81-11 se observa que la afluencia de publico diaria es menor
en esta oficina, por lo tanto esto puede ser causal que los porcentajes de ocupacién diaria sean

menores.

11.3 Escenario 2. Oficina Premium Insignia 81-11

Oficina Premium del Banco de Bogotéa ubicada en la Av 81- Cra 11, los cargos a evaluar en la
toma de tiempos fueron el Jefe de operaciones, Ejecutivo Comercial, Cajero de servicios, y
Gerente, se destaca que estd, a diferencia de la Premium tradicional, es la Unica oficina que no
cuenta con bdveda propia, ni espacio fisico para el archivo, ni auxiliar de operaciones y sin cajero
automatico, esto se debe a que la sucursal como tal es el nuevo modelo que se pretende integrar en
las demas oficinas Premium, ya que, en este, se albergan la oficina de red (Primer piso) , oficina
de micro finanzas (Segundo piso) y la Oficina Premium (Segundo Piso) y por lo tanto el tema de

la boveda es manejada por las oficinas de red.

A continuacion se presentan los diagramas de proceso que, a consideracion propia, son los cargos
que tienen mas impacto en el uso de la herramienta de carpeta digital en las Oficinas Premium

Insignia.

11.3.1 Diagramas de procesos
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> Jefe de operaciones

Cursograma analitico

Operario/ Material/ Equipo

Diagrama Num.1 |Hoja Num.1 del Resumen

Objeto: Mano de obra Actividad Actual [Propuestal Economia
Operacion O
Transporte —

Actividad: Funciones llevadas a cabo por el jefe de operaciones Inspeccion (|
Almacenamiento \/
Distancia (m)

Metodo : Actual Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogota Costos:

Operario (s) : Alexander Vargas Ficha Num. Mano de obra
Materiales

Compuesto por: Felipe Gutierrez Fecha: 25/09/2020 [Totales

Aprobado por: Fecha: Simbolo

.. . Tiempo .
Descripcion Cantidad (Min) OOV Observaciones

Atender muestras diarias de la gerencia de control Operativo 3 6

Ejecutar el corrediario (auditoria) 2 3

Arqueo de autoadhesivos 4 2 o

Recibir y distribuir los titulos valores 2 12

Realizar |a destruccién de titulos valores 4 4

Firma fisica para las supervisidn de autorizaciones 1 0] e

Inicio y cierre del sistema 2 4 <]

Verificar y realizar procedimiento de rechazos visacion - CRONOS 1 5 [~

Verificar el movimiento recibido el dia anterior para enviar a microfilmacién 2 9 )

Entrega cheques de gerencia y diligenciamiento de colilla 2 10 /’/

Leer, gestionar y dar respuesta a correos (Alertas, tributaria, seguridad, centro impuestos, Gerencia <

Administrativa, etc) 1 133

Reporte de fallas de herramientas y/o equipos 5 5 e

Firma control fisico de pagarés 1 0

Autorizar el levantamiento de sellos restrictivos o cruce de cheques de gerencia para pago por >

ventanilla 3 o]

Abrir la oficina para el ingreso del publico - Bienvenida 1 2 /’/

Reunidén grupo primarios 1 12 |4

Reunidn diaria - didlogos de desempefio 3 6 b

Atender a los clientes que lo requieran 2 4 b

Atender técnicos y personal de mantenimiento 4 3 L

Administracién del personal de la oficina (vacaciones, incapacidades, licencias, correctivos, ®

traslados, etc) en coordinacidn con la Gerencia de servicios 2 1

Aprobacion SAP firma y autorizacidn de pago cheques Gerencia recibidos en canje 3 2 »—]

Realizacién de arqueo de efectivo bdéveda (vertera) 1 2 [

Ejercer el control interno, elaboracién de la guia autocontrol diaria 1 20 L

Ejercer el control interno, elaboracién de la guia autocontrol mensual 1 1 | o

Atencién del teléfono 7 15 [

Tramitar novedades del portal empresarial 1 2 |

Control al funcionamiento de Cdmaras 1 0 B

Entrega de titulos valores en blanco, Tokens y CDTs 1 2

Temas de manejo administrativo como pago administracidn, tarjetas presentacion Gerente,

impuestos, etc 1

s
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s oo, e

Reporte de las novedades de los usuarios para el manejo de las aplicaciones 2 1
Otorgar autorizaciones remotas 12 4 (N
Verifique que la informacién de los clientes contenida en la hoja de ruta para envio de documentacién
al CAD, correspondan con los documentos que se van a enviar Envio oportuno de pagares 1 5 T
Verifique que se hayan cumplido las normas para la correcta entrega de chequeras y talonarios 1 5 9
Verifique que los cajeros hayan realizado el procedimiento de validacién del total de las operaciones L
realizadas en caja (punteo cruzado) 1 5
Firma hojas de ruta - revisién movimiento que se envia 1 1 [
Impresion y revisidn de listados (2230, Reversados, supervisados, entradas y salidas mayor valor, |
REFE vs TARI, cheques de gerencia listado autogeneracién de claves por las que haceel CP,) 1 22
Indicadores de gestion mensuales - indicadores Gerencia Control Operativo Oficinas 1 1
Revision y elaboracion lista de chequeo pago de cesantias Porvenir 1 0 =
Ingreso al PPE (Seguros, firmas, flujo seguridad) CDT - Cheques Gerencia Ceois -Pymes/Solicitud de
from First Data 7 1
Revision de recursos fisicos (Extintores, planta eléctrica - aire acondicionado 1 1
Enviar los mantenimiento de cartera al buzén de mantenimiento de cartera con firma digital 3 3 H
Generacion y 'Revisidn parciales canje - transmisidn Sistran 1 2
Valide que las existencias del kardex de Utiles y papeleria se encuentran actualizadas 1 1
Verifique que se gestionen las alertas generadas en el SCG correspondiente a la actualizacién de | o
documentos de las garantias 1 1 /
Actualizacién del inventario de equipos, muebles y enseres 1 0 |
Valide que se haya cumplido con el procedimiento establecido para las novedades y cancelaciones de =
CDTs (SOX) 2 2 /
Realizar evaluaciones de desempefio nivel auxiliar 1 0 ]
Autorizacidn para actualizaciones de datos en CRM 2 4
Revision del canje 1 5 )
Elaborar el archivo de las operaciones de internacional, envio y alistamiento de envio al COI 4 10 [
Revision y aprobacion de contabilidad 1 4 [~
Generacion claves o entrega de pines de tarjeta de crédito y débito 4 12 |
Verifique que no existan diferencias en el tablero control de cuadres (LAC) y que las que existan estén
plenamente identificadas y gestionadas 1 5 \T
Verificacidn circulares SARLAFT 1 25 *
Revision de tulas, correspondencia y distribucion 1 9 )
Escanear documentos gerente y ejecutivos 1 40 o |
Relacion en el portal de correspondencia recibida 1 9 *
Relacién en el portal de correspondencia enviada 1 13 ¢
Revision de listados (Rechazos, cuentas inactivas, etc) 1 3 \d
Revisidn de cuenta genericas 1 2 *
Revisar novedades de limites de cuenta a nivel nacional 1 1 )
Enviar documentacién comercial 1 1 <]
Acompafiamiento en entrega y recoleccion de efectivo 2 34 >
Arqueo de CDT 4 1

Total 130] 496.9033] 27 5] 31

Tabla 12 Diagrama de procesos Jefe de Operaciones oficina Premium Insignia
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> Ejecutivo comercial

Cursograma analitico

Operario/ Material/ Equipo

Almacenamiento

Diagrama Num.1 |Hoja Num.l del Resumen
Objeto: Mano de obra Actividad Actual |Propuestal Economia
Operacion QO
Transporte =
Actividad: Funciones llevadas a cabo por el jefe de operaciones Inspeccion 1
\Vi

Distancia (m)

Metodo : Actual

Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogota

Costos:

Operario (s) : Alexander Vargas Ficha Num. Mano de obra
Materiales
Compuesto por: Felipe Gutierrez Fecha: 25/09/2020 |Totales
Aprobado por: Fecha: Simbolo
L . Tiempo .
Descripcion Cantidad (Min) Ol |10V Observaciones
Abrir cuentas corrientes PN (Vinculacién) 1 3
Abrir cuentas de ahorros PN (Vinculacién) 2 24
Abrir CDT (Vinculacion) 1 8 L
Cambio # cuotas de compras con TC 4 4
Consulta de bloqueos realizados por dreas centrales para TC - TD 10 10 *
Radicaciones de siniestros seguros voluntarios 1 1 +
Carga de firmas en PPE 4 16 [N
Consulta de saldos 3 30 ™
Actualizacidn de datos 1 4 )
Entrega o reexpedicidn de tarjetas débito 2 16 yd
Personalizacidn de servicios 3 2 e
Abrir cuentas de ahorros PN (Canales) 2 6 \9
Enrolamiento Biométrico 1 3 !
Abrir cuentas corrientes PN (Canales) 2 0
Abrir CDT (Canales) 1 9 )
Cancelacion de productos 1 2 (N
Entrega de chequeras a titulares 4 8 \,
Entrega de talonarios titulares 1 0 /‘
Radicaciones por SAC 5 30 s
Atencion de cheques de gerencia 3 1
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Tramite de embargos y desembargos 2 0 "[
Elaborar referencias bancarias solicitadas por los clientes 2 4 +
Expedir certificados tributarios solicitados por los clientes 1 2
Presenciar los arqueos de los titulos valores a su cargo 1 2
Atender teléfono-chat 26 79 f/
Leer, gestionar y dar respuesta a correos 17 184 {
Reunidn comercial 2 3 )
Reunion grupo primarios con el Jefe de Servicios 1 12 +
Gestion comercial 1 30 (
Destruccion cuando sea requerida de TCy TD 4 3 |
Envio al CAD de pagarés y documentacion con hoja de ruta clientes persona juridica 2 2
Documentos de marcacion de excepcion al GMF (Pensionado, consolidar y enviar a tributario 3 0 v
Subir documentos de aperturas de Encargos Fiduciarios a MEGASOF 5 1 p
Mantenimientos de cartera 2 19 )
Recibir del gerente |as tarjetas de firmas y realizar el proceso de escaneo 1 1 o
Reemplazo caja 1 30 ¢
Activacion de chequeras 4 8 ¢
Manejo de caja menor 4 3 o
Revision y elaboracion de correctoras declaraciones efectivo 2 0 ¢
Autorizacion de tasas superior a lo permitido 1 2
Confirmacion cheques de gerencia 4 2
Cobrar cartera 1 35 ~
Realizar seguimiento de cobro efectivo de cartera vencida 1 15
Recibir solicitudes de traslados 1 5
Renovacidn de CDT 1 3 )
Atencion de clientes 2 13 ¢
Entrega de tarjetas 4 6 ¢
Verificacion de tramites del dia anterior 1 3
Verificacion de CDT en custodia 1 2
Orden de desembolso de credito de carter ordinaria 4 7 1
Gestidn de cuentas inactivas 3 30 *
Listado de sobregiro 1 3 ‘
Total 158 40

Tabla 13 Diagrama de procesos Ejecutivo Comercial oficina Premium Insignia
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11.3.2 Analisis de capacidad Oficina Premium Insignia
Jefe de operaciones

Plan Maestro
(Oficina Premium Insignia)

JEFE DE OPERACIONES

# Veces que Tiempo Total
Actividad Periodicidad Dias q Tiempo por unidad p a Observaciones
se realiza diario
Atender muestras diarias de la gerencia de control Operativo Semanal B 10.00 6.00
Ejecutar el corrediario (auditoria) Diario 1 2 1.72 3.43 Oficina 500y 553
Arqueo de autoadhesivos Mensual 20 4 10.00 2.00 Se presentdé un error en el saldo de
Recibir y distribuir los titulos valores Diario 1 2 5.87 11.73
Realizar la destruccién de titulos valores Semanal 5 4 5.00 4.00
Firma fisica para las supervision de autorizaciones Diario 1 1 0.43 0.43
Inicio y cierre del sistema Diario 1 2 2.00 4.00
Verificar y realizar procedimiento de rechazos visacién - CRONOS Diario 1 1 5.00 5.00
Verificar el movimiento recibido el dia anterior para enviar a microfilmacion Diario 1 2 4.48 8.97
Entrega cheques de gerencia y diligenciamiento de colilla Diario 1 2 5.00 10.00
Leer,_gfzstlon_ar y dar respuesta a correos (Alertas, tributaria, seguridad, centro impuestos, Gerencia Diario 1 1 133.47 133.47
Administrativa, etc)
Reporte de fallas de herramientas y/o equipos Mensual 20 5 20.00 5.00
Firma control fisico de pagarés Diario 1 1 0.17 0.17
Autorizar el levantamiento de sellos restrictivos o cruce de cheques de gerencia para pago por ventanilla Trimestral 60 3 2.00 0.10
Abrir la oficina para el ingreso del publico - Bienvenida Diario 1 1 1.50 1.50
Reunién grupo primarios Semanal 5 1 60.00 12.00
Reunién diaria - didlogos de desempefiio Semanal 5 3 10.00 6.00
Atender a los clientes que lo requieran Semanal 5 2 10.00 4.00
Atender técnicos y personal de mantenimiento Mensual 20 4 17.47 3.49
Administi ién del I del ficina (vacaciones, incapacidades, licencias, correctivos, traslados,
ministracion e’ persona’ de a oficl (vac: P Mensual 20 2 8.00 0.80
etc) en coordinacidn con la Gerencia de servicios
Aprobacién SAP firma y autorizacién de pago cheques Gerencia recibidos en canje Semanal 5 3 2.83 1.70
Realizacién de arqueo de efectivo béveda (vertera) Semanal 5 1 10.00 2.00 Realizar arqueo a la vertera
Ejercer el control interno, elaboracién de la guia autocontrol diaria Diario 1 1 19.63 19.63
Ejercer el control interno, elaboracién de la guia autocontrol mensual Mensual 20 1 20.00 1.00
Atencion del teléfono Diario 1 7 2.14 15.00
Tramitar novedades del portal empresarial Semanal 5 1 10.00 2.00
Control al funcionamiento de Camaras Diario 1 1 0.00 0.00 No hay sistema
Entrega de titulos valores en blanco, Tokens y CDTs Diario 1 1 2.00 2.00
T;emas de manejo administrativo como pago administracion, tarjetas presentacion Gerente, impuestos, Mensual >0 1 10.00 0.50
etc
Reporte de las novedades de los usuarios para el manejo de las aplicaciones Mensual 20 2 5.00 0.50
Otorgar autorizaciones remotas Diario 1 12 0.33 4.00
Verifique que la informacién de los clientes contenida en_ la hoj,a de ruta para envio de documentacién al biario 1 1 5.00 5.00
CAD, correspondan con los documentos que se van a enviar Envio oportuno de pagares
Verifique que se hayan cumplido las normas para la correcta entrega de chequeras y talonarios Diario 1 1 5.00 5.00
Verifi los cajeros hayan realizado el procedimiento de validacion del total de las operaciones
erifique quefos cal v 'z P m validaci peraci Diario 1 1 5.00 5.00
realizadas en caja (punteo cruzado)
Firma hojas de ruta - revisiéon movimiento que se envia Diario 1 1 0.65 0.65
Impresién y revision de Iis'tad_os (2230, Reversad?§, supervisados, entradas y salidas mayor valor, REFE Dbiario 1 1 10.00 10.00
vs TARI, cheques de gerencia listado autogeneracion de claves por las que haceel CP,)
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Tabla 14 Funciones Jefe de operaciones Oficina Premium Insignia

Indicadores de gestion mensuales - indicadores Gerencia Control Operativo Oficinas Mensual 20 1 20.00 1.00
Revisién y elaboracién lista de chequeo pago de cesantias Porvenir Anual 240 1 5.00 0.02
L?fgst(;:; PPE (Seguros, firmas, flujo seguridad) CDT - Cheques Gerencia Ceois -Pymes/Solicitud de from Mensual 20 7 25 0.79
Revision de recursos fisicos (Extintores, planta eléctrica - aire acondicionado Mensual 20 1 10.00 0.50
Enviar los mantenimiento de cartera al buzén de mantenimiento de cartera con firma digital Diario 1 3 1.00 3.00
Generacion y 'Revision parciales canje - transmision Sistran Diario 1 1 2.00 2.00
Valide que las existencias del kardex de utiles y papeleria se encuentran actualizadas Mensual 20 1 10.00 0.50
Zz::r:::t(;:edf:5:2::2::;3'25 alertas generadas en el SCG correspondiente a la actualizacién de Mensual 20 1 10.00 0.50
Actualizacidén del inventario de equipos, muebles y enseres Semestral 120 45.00 0.38
ZaDI_Il—:ﬁ(ascgjxe)se haya cumplido con el procedimiento establecido para las novedades y cancelaciones de Semanal 5 5 5.00 2.00
Realizar evaluaciones de desempefio nivel auxiliar Anual 240 1 40.00 0.17
Autorizacion para actualizaciones de datos en CRM Diario 1 2 2.00 4.00
Revision del canje Diario 1 1 4.68 4.68
Elaborar el archivo de las operaciones de internacional, envio y alistamiento de envio al COI Diario 1 4 2.61 10.43
Revision y aprobacion de contabilidad Diario 1 1 4.4 4.4
Generacién claves o entrega de pines de tarjeta de crédito y débito Diario 1 4 3.00 12.00
\F:Ieerinfai?rl:een(tq:iedr;itei;icsatzg:;le'eesr:it:;izdezsel tablero control de cuadres (LAC) y que las que existan estén Diario 1 1 5.0 5.0
Verificacion circulares SARLAFT Diario 1 1 25.0 25.0
Revision de tulas, correspondencia y distribuciéon Diario 1 1 9.0 9.0
Escanear documentos gerente y ejecutivos Diario 1 1 39.7 39.7 No hay archivo fisico
Relacion en el portal de correspondencia recibida Diario 1 1 9.0 9.0
Relacién en el portal de correspondencia enviada Diario 1 1 13.0 13.0
Revisidn de listados (Rechazos, cuentas inactivas, etc) Diario 1 1 3.2 3.2
Revisiéon de cuenta genericas Diario 1 1 2.4 2.4
Revisar novedades de limites de cuenta a nivel nacional Diario 1 il 0.5 0.5
Enviar documentacién comercial Diario 1 1 1.0 1.0
Acompafiamiento en entrega y recoleccidn de efectivo Diario 1 2 17.0 34.0
Pausa activa Diario 1 2 15.0 30.0
Arqueo de CDT Mensual 20 4 4.8 1.0
Cierre de caja y béveda - paqueteo tx 2316 Diario 1 (o) 0.0 0.0 No aplica (No tienen boveda)
Acompafiar el alistamiento de remesa en efectivo para su envio Semestral 120 0 0.00 0.00 No aplica (No tienen boveda)
Reporte de efectivo en IRIS Diario 1 0 0.00 0.00 No aplica (No tienen boveda)
Realizar verificacion de remesas efectivo recibida Semestral 120 (o] 0.00 0.00 No aplica (No tienen boveda)
Clave de béveda - acompafiamiento en apertura béveda Diario 1 0 0.00 0.00 No aplica (No tienen boveda)
Hacer las solicitudes de remesas en efectivo cuando se requiera - - 0 0.00 0.00 No aplica (No tienen boveda)
Cierre de oficina para apertura béveda - - 0 0.00 0.00 No aplica (No tienen boveda)
Arqueo ATM . — [¢] 0.00 0.00 Es tercerizado
Aprovisionamiento ATM - - 0 0.00 0.00 Es tercerizado
Cargar las imagenes de los impuestos nacionales a través del servidor IRISO1 - - (0] 0.00 0.00 No aplica
Verifique y autorice el cuadre diario por cada cajero (tx 2311) - - (9] 0.00 0.00 No aplica
Revisidn cuadre de cheques devueltos - - (9] 0.00 0.00 No aplica
Tiempo Min 515.12
Tiempo horas 8.58533333
%de ocupaci[on 101.00%

Fuente: (Bancodebogotd, 2019)
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Ejecutivo Comercial

Plan Maestro
(Oficina Premium Insignia)

Ejecutivo

Actividad Periodicidad Dias #:I::::I?l:e Tiempo por unidad | Total minutos diarios Obseraviones
Abrir cuentas corrientes PN (Vinculacidn) Semanal 5 1 15.0 3.0
Abrir cuentas de ahorros PN (Vinculacion) Diario 1 2 12.0 24.0
Abrir CDT (Vinculacién) Diario 1 1 8.0 8.0
Cambio # cuotas de compras con TC Mensual 20 4 15.0 3.0
Consulta de blogueos realizados por dreas centrales para TC- TD Mensual 20 10 20.0 10.0 Serealiza seguimiento
Radicaciones de siniestros seguros voluntarios Mensual 20 1 20.0 1.0
Carga de firmas en PPE Diario 1 4 40 16.1
Consulta de saldos Diario 1 3 10.0 30.0 Piden de todos los productos
Actualizacién de datos Diario 1 1 3.7 3.7
Entrega o reexpedicion de tarjetas débito Diario 1 2 8.0 16.0
Personalizacion de servicios Semanal 5 3 4.0 24
Abrir cuentas de ahorros PN (Canales) Diario 1 2 3.0 6.0
Enrolamiento Biométrico Semanal 5 1 15.0 3.0
Abrir cuentas corrientes PN (Canales) Mensual 20 4 3.0 0.6
Abrir CDT (Canales) Diario 1 8.6 8.6
Cancelacion de productos Semanal 5 1 10.0 2.0
Entrega de chequeras a titulares y terceros Semanal 5 4 10.0 8.0
Entrega de talonarios titulares Trimestral 60 1 7.0 0.1
Radicaciones por SAC Semanal 5 8 6.0 9.6
Atencidn de cheques de gerencia Diario 1 3 04 12
Tramite de embargos y desembargos Trimestral 60 2 40 0.1 Sereliza seguimiento
Elaborar referencias bancarias solicitadas por los clientes Diario 1 2 2.0 40
Expedir certificados tributarios solicitados por los clientes Diario 1 1 2.0 20
Presenciar los arqueos de los titulos valores a su cargo Semanal 5 1 10.0 2.0
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Tabla 15 Funciones Ejecutivo Comercial Oficina Premium Insignia

Atender teléfono-chat Diario 1 26 3.0 78.6
Leer, gestionar y dar respuesta a correos Diario 1 17 10.8 184.2
Reunién comercial Mensual 20 2 30.0 3.0
Reunidn grupo primarios con el Jefe de Servicios Semanal 5 1 60.0 12.0
Gestion comercial Diario 1 1 30.0 30.0 Hay dias que no queda tiempo
Destruccion cuando sea requerida de TCy TD Mensual 20 4 15.0 3.0
Envio al CAD de pagarés y documentacion con hoja de ruta clientes persona juridica Semanal 5 2 5.0 2.0
E?;S:;:TOS de marcacion de excepcion al GMF (Pensionado, consolidar y enviar a Mensual 20 3 20 03
Subir documentos de aperturas de Encargos Fiduciarios a MEGASOF Mensual 20 5 5.0 13
Mantenimientos de cartera Diario 1 2 9.6 193
Recibir del gerente |as tarjetas de firmas y realizar el proceso de escaneo Semanal 5 1 3.0 0.6
Reemplazo caja Diario 1 1 30.0 30.0 Se aprovecha la mitad del tiempo cuando esta vacio
Manejo de caja menor Mensual 20 4 15.0 3.0
Activacion de chequeras Semanal 5 4 10.0 8.0
Revision y elaboracidn de correctoras declaraciones efectivo Semestral 120 2 5.0 0.1
Autorizacion de tasas superior a lo permitido Diario 1 1 2.0 2.0
Confirmacion cheques de gerencia Semanal 5 4 2.0 1.6
Cobrar cartera Diario 1 1 30.0 30.0
Recibir solicitudes de traslados Diario 1 1 5.0 5.0
Renovacion de CDT Semanal 5 3 8.0 48
Verificacion de tramites del dia anterior Diario 1 1 3.0 3.0
Verificacion de CDT en custodia Mensual 20 1 35.2 18
Pausa activa Diario 1 2 15.0 30.0
Orden de desembolso de credito de cartera ordinaria Mensual 20 4 36.0 72
Gestion de cuentas inactivas Diario 1 1 10.0 10.0
Listado de sobregiro Semanal 5 1 15.0 3.0
Entrega de tarjetas Mensual 20 4 30.0 6.0
total min 638.14
total horas 10.64
%capacidad 125.12%

Fuente: (Bancodebogotd, 2019)
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Cajero principal

Plan Maestro
(Oficina Premium Insignia)

Cajero de servicios

Actividad Periodicidad Dias #Le:::;;:e ﬁe‘:::;;:or Totz::i:::::tos Observaciones %

Ocupacién herramienta caja Diario 1 1 82.96 82.96 18.54%
Cuadre de caja Diario 1 1 9.5 9.50 2.12%
Realizacién arqueo de efectivo (Vertera) Mensual 20 2 30 3.00 Arqueo solo de lavertera 0.67%
Participar en arqueo de adhesivos Mensual 20 4 10 2.00 0.45%
Reunion diaria didlogos de desempefio Diario 1 1 10 10.00 2.23%
Reunidn de grupos primarios con Jefe de Servicios Semanal 5 1 60 12.00 2.68%
Revision de listados entradas y salidas mayor valor 10MM Diario 1 1 7 7.00 1.56%
Traslados manuales de fondos Mensual 20 9 19.72 8.87 1.98%
Realizar contabilidad Diario 1 1 19.30 19.30 4.31%
Realizar Hojas de ruta Diario 1 2 9.96 19.92 4.45%
Alistamiento y empaque de tulas Diario 1 1 54.86 54.86 12.26%
Entrega de caja (Hora de almuerzo) Diario 1 1 1.45 1.45 0.32%
Recepcion de Caja (Hora de almuerzo) Diario 1 1 10.00 10.00 2.23%
Provisionar Vertera Semanal 5 2 9.83 3.93 0.88%
Lectura y gestion de correo Diario 1 4 10.58 42.32 9.46%
Generacion de totales Diario 1 1 17.00 17.00 3.80%
Generacion de certificaciones bancarias Diario 1 5 3.00 15.00 3.35%
Revision estado de cuentas inactivas Diario 1 1 10.00 10.00 2.23%
Generacidn extractos y referencias bancarias Diario 1 7 3.00 21.00 4.69%
Arqueo de chequeras Semanal 5 1 1391 2.78 0.62%
Revisidn de listados ONBASE Diario 1 1 11.58 11.58 2.59%
Revision tablero cuadre Diario 1 1 15.00 15.00 3.35%
Pausa activa Diario 1 2 15.00 30.00 6.70%
Entrega y recoleccién de efectivo Diario 1 2 17.00 34.00 7.60%
Arqueo de titulos valores Semanal 5 1 20.00 4.00 0.89%

Total min 447.48

total horas | 7.45801944

% capacidad 87.74%
Tabla 16 Funciones Cajero de servicios Oficina Premium Insignia Fuente: (Bancodebogotd, 2019)
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Gerente

Plan Maestro
(Oficina Premium Tradicional)

Tabla 17 Funciones Gerente Oficina Premium Insignia

Gerente
Actividad Periodicidad Dias #:’::::I;:e Tiempo por unidad | Total minutos diarios Obseraviones %

Radicacion en el flujo (Innova) Diario 1 1 39.5 39.5 Se presento fallas en el sistema (28min) 8.50
Actualizacion de datos Diario 1 1 10 10.0 2.15
Gestion de aprobacion de sobregiros, sobre canje y compensacion Diario 1 1 5 5.0 1.08
Atender teléfono Diario 1 6 6 36.0 1.75
Leer, gestionar y dar respuesta a correos Diario 1 9 85 76.8 16.52
Cobro de cartera asignada Semanal 5 1 60 12.0 2.58
RAE comercial Semanal 5 1 240 48.0 10.33
Reunidn comercial (Oficina) Diario 1 1 15 15.0 3.23
Reunidn grupo primarios con el Jefe de Servicios Semanal 5 1 60 12.0 En pandemia no participan 2.58
Gestion comercial Diario 1 1 64.78 64.8 13.94
Visita clientes Diario 1 1 70 70.0 15.06
Radicacion de créditos comerciales - No fabricables Semanal 5 2 40 16.0 3.44
Elaboracion de plan de visitas Semanal 5 1 90 18.0 3.87
Consolidar la planilla de ventas en el sistema Semanal 5 1 10.00 2.0 0.43
Pausa activa diario 1 2 15.00 30.0 6.46
Revisar y realizar reporte de transacciones inusuales y sospechosas Diario 1 1 228 23 0.49
Atencidn de planes por requerimientos de entes de control o sistemas de gestion Mensual 20 1 20 1.0 0.22
Verificacién de desembolsos Semanal 5 1 26.7 5.3 Falla en el sistema (Pagaré) 1.15
Realizar evaluaciones de desempefio equipo comercial Semestral 120 2 60 1.0 0.22

total min 464.7

total horas 1.74

%capacidad 91.1%

Fuente: (Bancodebogotd, 2019)
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11.3.1 Resultados Escenario 2. Oficina Premium Insignia

Con el estudio de capacidad se establece que el cargo de Ejecutivo Comercial no cuenta con la

capacidad diaria para realizar sus funciones.

El cargo de cajero de servicio puede asumir algunas de las funciones llevadas a cabo por el
ejecutivo, ya que, este cargo esta trabajando a una capacidad del 87.74% y por lo tanto tiene la

disponibilidad para asumir algunas funciones realizadas por el ejecutivo.

El Gerente y el JOP cuenta con capacidad suficiente para el desarrollo de sus actividades diarias,
se debe tener en cuenta que el JOP presenta una capacidad diaria del 101% aclarando que esto
representa 5 min de trabajo diario adicional los cuales se consideran no son representativos para

tomarlo como sobrecarga laboral.

Se aclara que el dia de la toma de tiempo el cargo JOP presentaba represamiento en el archivo

comercial, debido a que estuvo incapacitado por 15 dias.

Segun los reportes de usabilidad de la Ultima semana la oficina no evidencia apertura de productos

por carpeta digital.

La herramienta de carpeta digital presento fallas en el saldo de inventarios de los autoadhesivos y

en el envid del codigo para firma digital.
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11.4 Comparacién estudios de tiempos oficina Premium 81-11

CENEL Y I [ XA 3:YFLUM A continuacién se dan a conocer los resultados obtenidos del estudio:

Cargo Q Jop @ Cajero de servicio @ Ejecutivo Comercial

i

Porcentaje de - o
ocupacion 97.7% 94.14% 9y

Tiempo diario
requerido 8.3 Hrs 8 Hrs 8.7 Hrs

BEEL LR O o 321V A continuacién se dan a conocer los resultados obtenidos del estudio:

Cargo @ Jop @ Cajero de servicio @Ejecutivo Comercial @ Gerente

Oficina Premium 81-11

Lo}

o

(-]

E .

5 Porcentaje de 101.0% 87.74% 125.12% 91.1%
1S ocupacion

g

a

& Ti diari

— iempo aiario

= . 8,58 H 7,45 H

2 requerido rs rs 11,43 Hrs 7.74 Hrs

1. Se evidencia un aumento en el tiempo del JOP en un 3.3% que equivale a 16.81 min representados por la actividad de gestidén de correos.
2. El cajero de servicio presenta una disminucion del 6.4% que equivale a 32.64 min representados por las actividades de ocupacion
herramienta de caja, punteo cruzado (ya no se realiza) y la revisidén de listados.

3. El ejecutivo presenta un aumento del 22.22% que equivale a 112.2 min representados por las actividades de activacién de chequeras,

Autorizaciones de tasas superior a lo permitido, cobrar cartera, renovaciones de CDT, verificaciéon de CDT en custodia, Gestién de cuentas
inactivas y confirmacion de cheques de gerencia.

Observaciones

Imagen 15 Comparacion estudios de tiempos Oficina Premium Insignia
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11.5 Comparacién estudio de tiempos oficinas Premium T3y AV 19 — Calle 114

CEEL LR O (o) a4:J#{U A continuacién se dan a conocer los resultados obtenidos del estudio:

Oficina Premium AV 19

Cargo @JDS @ Cajero de servicio @ Ejecutivo Comercial @ Gerente @Informador

Porcentaje de . . -~
0,
ocupacién 99.24% 96.34% 122% 96.19% 6

Tiempo diario
requerido 8.4 Hrs 8.18 Hrs 10.43 Hrs 8.17 Hrs 5.4 Hrs

CEVEL LI O [ AJ#{ A continuacién se dan a conocer los resultados obtenidos del estudio:

Oficina Premium T3

Cargo @JDS @Cajero principal @Ejecutivo Comercial @ Gerente @Informador

Porcentaje de

.. 96.79% 87.94% 115.75% 93.29% 69.15%*
ocupacion
Tiempo diario
7.47 Hrs
requerido 8.22 Hrs 9.8 Hrs 7.93 Hrs 5.8 Hrs
q Se observa que los porcentajes de capacidad de los cargos de la oficina premium T3 son menores a los de la oficina premium Av19-114 por
Observaciones

razones de afluencia de publico.

Imagen 16 Comparacion estudios de tiempos Oficina Premium Tradicional
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12. Propuesta después de la pasantia
12.1 Migracion de funciones oficinas Premium
Por medio de esta iniciativa se busca equilibrar las cargas laborales de los colaboradores participes
en las oficinas Premium del Banco de Bogota evaluadas, con el objetivo de reducir la sobrecarga
laboral presentada del ejecutivo comercial. Como el cajero de servicio es el cargo que presenta
menor ocupacion diaria, se presenta en la siguiente tabla las funciones que se consideran posibles
a trasladar, teniendo en cuenta que muchas de las funciones del ejecutivo no pueden ser migradas

a otro cargo:

Posibles funciones a trasladar de Ejecutivo a Cajero

Actividad Periodicidad | Dias “;ﬁlﬁe “':::;d'"r Tm:'i::;::t“
Activacién de chequeras Semanal 5 4 10.0 8.0
Confirmacion cheques de gerencia Semanal 5 4 2.0 1.6
Recibir solicitudes de traslados Diario 1 1 5.0 5.0
Gestion de cuentas inactivas Diario 1 1 10.0 10.0
Consulta de saldos Diario 1 3 100 300
Manejo de caja menor Mensual 20 4 15.0 3.0

Tabla 18 Posibles funciones a trasladar de Ejecutivo a Cajero

Con el resultado de este ejercicio la capacidad diaria del cajero de servicio y del cajero principal
pasarian de un 87.74%, representados en un total de 421.15 minutos al dia, y 87.94%,
representados en un total de 422.11 minutos al dia respectivamente; a 99.04%, representados en
un total de 475.39 minutos al dia; y 99.24%, representados en un total de 476.35 minutos al dia
respectivamente; y el ejecutivo comercial en la oficina Premium Insignia disminuiria de 125.12%
a 112% aproximadamente de ocupacién diaria y de la Oficina Premium T3 a 102.75%

aproximadamente de ocupacion diaria.
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De esta manera se reduce en aproximadamente un 13% la sobrecarga laboral diaria del ejecutivo
comercial, que representa un total de 62.4 minutos al dia. Si bien sigue existiendo una sobrecarga
laboral del 12% que equivale a 57.6 minutos al dia, y de 2.75 % que equivale a 9.6 minutos al dia,

se logra reducir en mas de una hora la ocupacion diaria del ejecutivo comercial.

12.2 Implementacién del cargo auxiliar de operaciones
Teniendo en cuenta que el objetivo es lograr un equilibrio en el porcentaje de ocupacion diaria en
la ejecucion de tareas diarias de los cargos de la Oficina Premium Insignia 81-11, se considera

pertinente implementar el cargo de auxiliar de operaciones.

12.2.1 Funciones Auxiliar de operaciones
Teniendo en cuenta los estudios realizados en el mes de febrero y septiembre, el porcentaje de ocupacion
diaria del informador supera la barrera del 60%, que a criterio del banco es un porcentaje representativo
para mantenerlo, por tal motivo se considera necesario la implementacion de este cargo, con el objetivo de
disminuir las cargas laborales tanto del ejecutivo como del jefe de operaciones. En la siguiente tabla
observamos las funciones que serian parte del auxiliar de operaciones y que ayudarian a nivelar y mitigar

la sobrecarga laboral presentada:
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Auxiliar de Operaciones (Informador)

S & Yeces Tiempo Total
Actividad (Peii=il Dias que se por minutos
dad - - T
realiza unidad diarios
Generacion de Certificaciones Diiaric 1 4 3.6 14.5
Revision de estado de cuentas inactivas Diaric 1 1 10.3 10.3
Confirmacion de cheques a trasladas semanal 5 1 2.4 05
Consulta e impresidn de listado Diaria 1 1 428 42.8
Fecibir correspondencia Diiaric 1 3 29 5.8
Fielacidn en el portal de corespondencia la correspondencia recibida Diiaric 1 1 4.0 4.0
Diestapar tulas y distribuir correspondencia Diaric 1 1 a1 31
Activacion de Chequeras semanal 5 3 45.3 272
‘erificar cliente Premium y relacionarlo en lista de visita Diiaric 1 5 1] 24.8
Direccionar cliente a zona de asesoria Diaric 1 5 97 487
Solicitar firma en Izitadas de Activas - Inactivas Dliario 1 [ 3.9 23.4
Fegistrar prestama de archivo comercial "Folder” Semanal 5 3 30.0 18.0
Fielacidn en el portal de corespondencia la correspondencia enviada Diiaric 1 1 10.0 10.0
Atencicn de correos y telefono Diaric 1 10 4.3 435
Contabilizacidn y manejo de caja menar IMenszual 20 1 40.0 2.0
Fevisidn y elaboracidn de correctoras CAa Yy C.C Semestral 120 7 25.0 15
Gienerar extractos, referencias bancarias Diiaric 1 3 2.0 16.0
Archive comerciial Diaric 1 1 120.0 120.0
Inzcripoion cuentas de aharras y carrientes IMenszual 20 3 3.0 05
Arqueo de chequeras semanal 1 15.0 3.0
Archivo diario Diiaric 1 1 4.6 4.6
Diestruccion tarjeta debito y credito Mensual 20 4 10.0 2.0
Tabla 19 Funciones auxiliar de operaciones Fuente: (Bancodebogotd, 2019)

Si bien en esta oficina no hay existencia de espacio fisico para el archivo comercial; el jefe de operaciones,
con el uso de carpeta digital, le dedica al escaneo de documentos 40 minutos diarios aproximadamente a
esta actividad, representados en un porcentaje de 8% de ocupacion menos, si esta tarea la llevara a cabo el

auxiliar de operaciones, lo que conllevaria al jefe de operaciones a un 93% de ocupacion diaria al dia.

12.2.1 Costos de implementacion
Con la implementacion del uso de carpeta digital, bien es sabido que el archivo fisico comercial no sera
manejado en un futuro por las oficinas Premium del Banco de Bogotd, esto genera un espacio disponible
en la oficina que puede ser aprovechado mejor; bien sea para implementar un espacio de ocio para
colaboradores o un espacio en donde los clientes tengan un tiempo de espera mas ameno. Adicional a esto,
el cargo auxiliar de operaciones, en las oficinas donde si se encuentra activo, gasta en la administracion,
gestion y ordenamiento del archivo comercial 120 minutos al dia, los cuales equivalen a un 25% del tiempo
de ocupacién diaria. Por consiguiente, este cargo tendria mas tiempo disponible para recibir la migracién

de posibles tareas de otros cargos y de esta manera se lograria el equilibrio deseado. Teniendo en cuenta
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esto si lo llevamos a cifras en cuanto a costos comparando el uso de archivo fisico contra los costos anuales

del cargo de informador tendriamos lo siguiente:

Costo archivo comercial
de Oficina:
$30.000.000

(Valor Aproximado teniendo como base la
digitalizacion archivo Premium Cabrera)

Cargo informador
(Mensual / Anual):

$2.650.000 / 31.800.000
(Sueldo Base 51.241.00+Aportes Seguridad

Social + Prestaciones )

>

Lol

Imagen 17 Comparacion de costos entre el uso de archivo comercial vs gastos del cargo de informador

Mota: Este sera el escenario
para una oficina Premium

Si bien se observa que al afio el informador genera un costo de $1°800.000 pesos mas que el uso de archivo

fisico; este valor no representa un incremento representativo en costos para el banco, por lo tanto, en cuanto

a beneficios, es mucho mayor el obtenido que el perdido con la implementacion de este cargo para las

oficinas.
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13. Conclusiones
La implementacion de carpeta digital como una herramienta agil no tuvo los resultados esperados;
ya que los porcentajes de ocupacion en los diferentes cargos presentaron incremento y disminucion

en cada una de las oficinas y por lo tanto para determinar su efectividad.

El 75% de los funcionarios estudiados presentaron inconvenientes con el uso de la herramienta
carpeta digital, unas de ellas por falta de destreza en su uso y otras por fallas como tal de la
aplicacion, por lo tanto, es requerido mas tiempo (Un mes) para que los funcionarios adquieran la
destreza suficiente en el manejo y corregir aquellos temas de desarrollo que puede retrasar las

labores diarias de un funcionario.

En las oficinas estudiadas (2) se observa que algunos cargos como el cajero de servicios y el cajero
principal tuvieron una disminucion considerable de su porcentaje de ocupacion diaria (8%
aproximadamente, equivalentes a 38.4 minutos al dia); por otra parte cargos como el ejecutivo
comercial de la oficina Premium Insignia, tuvo un aumento considerable en su carga laboral (23%
aproximadamente, equivalentes a 110.4 minutos al dia), este se debe a que en oficinas de este tipo
los clientes no suelen dirigirse a ellas y por consiguiente todos los tramites lo hacen en linea o lo
solicitan por teléfono, eso hace que el funcionario dedique gran parte de su dia en la atencion de
clientes por este medio, ya que en muchas ocasiones son clientes de tercera edad y estos solicitan

asesorias en el uso de nuevas tecnologias.

La digitalizacion del archivo comercial de los clientes reduce en gran medida el uso de papel, por
lo cual es beneficioso para el medio ambiente; ademas de que el uso de carpeta digital ayuda a que

el espacio destinado en las oficinas para ello, pueda ser aprovechado para otras cosas.
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Por la contingencia de la COVID-19 carpeta digital permite que toda apertura de productos sea

digital evitando el contacto directo entre clientes y funcionarios.

El porcentaje de ocupacién diaria presentada por el auxiliar de operaciones (69.15%) permite
considerar que este cargo no puede ser eliminado debido a que en la oficina donde este se
encuentra, los respectivos funcionarios estan trabajando a un porcentaje de ocupacion plena para
desarrollar sus tareas diarias, mientras que en la oficina Premium en donde no existe, sus tareas
fueron designadas y distribuidas entre los demas cargos, lo cual genera la sobrecarga laboral

existente actualmente.

Para determinar la efectividad de la implementacién y uso de carpeta digital es necesario realizar
un segundo estudio de tiempos en las mismas condiciones de normalidad en la cuales fue llevado

a cabo el primero, de esta manera se lograra tener una medicion mas precisa.

14. Glosario

Carpeta digital: Es una herramienta agil y sencilla que permita la digitalizacion del folder
comercial y vinculacion del cliente persona natural en las oficinas del Banco de Bogota.

(Bancodebogot, 2019)

Cliente Premium: Segmento de clientes del banco que devengan ganancias mensuales mayores a

30 millones de pesos.
Oficina Premium Tradicional: Instalacion fisica exclusiva para la atencion de cliente Premium.

Oficina Premium Insignia: Instalacion fisica cuyo proposito es agrupar todos los tipos de oficina

que tiene el banco (Red, Pyme, Premium y Micro finanzas) en un solo lugar.
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Estudio de tiempos y movimientos: ES una técnica que permite medir con mayor exactitud, con
base en un numero limitado de observaciones, el tiempo estandar permisible para realizar una tarea
determinada, con base en la medicion del contenido del trabajo del método prescrito, con la debida

consideracién de la fatiga y las demoras personas y los retrasos inevitables (Montesdeoca, 2015).

Consumidor financiero: Es todo cliente, usuario o cliente potencial de las entidades vigiladas.

(Congreso de la republica, 2009)

Cliente Potencial: Es la persona natural o juridica que se encuentra en la fase previa de tratativas

preliminares con la entidad vigilada, respecto de los productos o servicios ofrecidos por esta.

Contratos de adhesion: Son los contratos elaborados unilateralmente por la entidad vigilada y
cuyas clausulas y/o condiciones no pueden ser discutidas libre y previamente por los clientes,
limitandose estos a expresar su aceptacion o a rechazarlos en su integridad. (Congreso de la

republica, 2009)
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