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1. Resumen 

Para el desarrollo de este trabajo se realizó un análisis general, diagnóstico y propuesta de mejora 

para perfeccionar el servicio del cliente interno, como parte de una solución integral para el Banco 

de Bogotá, con base en los requisitos establecidos en la teoría para los estudios de tiempos; el 

objetivo de la propuesta es optimizar los recursos humanos y tecnológicos en las Oficinas Premium 

del Banco de Bogotá. 

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 atención que 

reciben los clientes externos del Banco.  

Durante el desarrollo del proyecto, se tuvieron en cuenta las necesidades de la organización, la 

documentación existente sobre el uso de carpeta digital, la interacción con las diferentes 

herramientas físicas y tecnológicas por parte de los funcionarios y estudios previos realizados en 

Oficinas Premium desarrollados por otros analistas; además de la importancia de los estudios de 

capacidad en las diferentes áreas del banco, ya que por medio de estos, se logra determinar la 

cantidad de recursos necesarios, porcentajes de ocupación diaria y por consiguiente si hay 

sobrecarga laboral, adicionalmente de detallar la efectividad de la implementación de nuevas 

metodologías y herramientas que pretenden optimizar procesos y recursos.  

 

 

 



 
 

7 
 

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 Bogotá, 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 Bogotá. 

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. 
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3. Introducción 

El estudio de tiempos es una metodología basada en la aplicación 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 análisis meticuloso y detallado de 

los movimientos del cuerpo al momento de realizar un trabajo. El estudio de tiempos y 

movimientos se establece con el propósito de optimizar de manera eficiente las formas de elaborar 

un producto, reducir tiempos, recursos y eliminar movimientos innecesarios por medio de la 

estandarización de los procesos. 

 El presente documento define la metodología para llevar a cabo un estudio de tiempos y 

movimientos en una empresa de carácter financiero, consolidada en el país y que lleva más de 100 

años operando, como lo es el Banco de Bogotá.  

Realizar un estudio de tiempos y movimientos es de suma importancia para cualquier organización 

donde existe un proceso, y más 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 implementación de nuevos procesos o bien sea para mejorar uno ya 

existente. El estudio de tiempos y movimientos consistió en analizar la situación en la que se 

encontraban las Oficinas Premium partiendo de un estudio de tiempos llevado a cabo 

anteriormente en condiciones normales sin contingencia.  
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4. Planteamiento del problema 

En el mercado laboral actual las empresas buscan ser competitivas, ya sea compitiendo con precios, 

o bien sea con la buena prestación 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 preocupación que se debe tener hacia ellos es 

prioritaria, por tal motivo toda organización debe implementar proyectos enfocados hacia la 

atención de quejas y reclamos originadas por el cliente interno, ya que esto permite la detección 

de fallas sobre el funcionamiento y operatividad de los procesos. 

Una de las maneras más eficientes que existen hoy en día para resolver aquellos problemas 

operativos dentro de una compañía, es tener disponible e implementados canales de atención 

oportuna que permitan identificar y solucionar problemas de manera acertada, eficiente y rápida. 

Lograr que dichos canales funcionen adecuadamente es un reto que las organizaciones tienen que 

enfrentar en el día a día, ya que, para poder gestionar, implementar y administrar este servicio 

interno, hay que tener en cuenta factores de vital importancia, tales como: una planeación 

estratégica detallada y precisa que permita identificar como, cuando, con qué y donde; un manejo 

adecuado de recursos tanto físicos, humanos y monetarios, además de una gestión del cambio que 

facilite la transformación 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 compañía, es la atención del cliente, ya que, este busca una buena atención 

sin esperas y sin inconvenientes. Por tal motivo el Banco de Bogotá trabaja diariamente en la 

búsqueda de soluciones ágiles, innovadoras y fáciles en sus operaciones, más aun con el reto que 
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se vive hoy en día por la pandemia del COVID-19, ya que se busca que la interacción entre 

colaboradores con el cliente no sea presencial sino que sea digitalmente o sin contacto físico.  

4.1 ¿Cómo se identificó el problema?  

La banca Premium del Banco de Bogotá es un área dedicada a la atención preferente de un 

segmento exclusivo de clientes, que tiene como objetivo la fidelización de los mismos a través de 

un servicio priorizado, ágil y personalizado en las necesidades diarias de servicios bancarios que 

estos puedan llegar a presentar sin filas ni retrasos.  

Desde que se implementó este canal de atención para clientes Premium ha tenido varios factores 

que impactan directamente en la persecución de dicho objetivo. Uno de los más relevantes ha sido 

las quejas presentadas por parte de este segmento de clientes, en la percepción que han tenido de 

la atención recibida por parte de las oficinas Premium, ya que ellos informan que el servicio 

brindado no ha sido el esperado. Además, en la cotidianidad diaria se presentó un caso de agresión 

física 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 arrojó como resultado, la existencia de sobrecarga laboral en la mayoría de los cargos 

participantes que atienden este segmento de clientes en las oficinas Premium; además, en la oficina 

en donde se presentó el altercado, la no presencia de cargo auxiliar de operaciones, el cual es el 

encargado de brindar el acompañamiento del cliente al momento de llegada a las oficinas Premium, 

puede influir en la mala percepción que tienen los clientes en la atención recibida por parte de la 

oficinas Premium del Banco de Bogotá.  

Por último, 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 compañías 

implementar procedimientos en los cuales aquellas actividades en donde pueda existir contacto 
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físico, sean reemplazadas por actividades en las que este contacto fuera casi nulo, por tal motivo 

se evaluó en el banco la viabilidad de implementar una herramienta que evite la interacción 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, apoyándose 

en la tecnología 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 más pronto posible, ya que, de no hacerlo las consecuencias económicas podrían 

llegar a ser irreversibles. 

Árbol de problemas  

En el siguiente diagrama se observa aquellos factores que influyen en el diagnóstico para dar 

solución a la pregunta problema en donde se hace un análisis de causas y efectos con el objetivo 

de comprender mejor el problema y así lograr atacarlo. 

 

Imagen  1 Árbol de problemas oficinas Premium del Banco de Bogotá 
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Diagrama de Ishikawa 

En el siguiente diagrama del pez se evidencian algunos factores causa- raíces 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 Bogotá.  

 

Imagen  2  Diagrama de Ishikawa 

4.4 Formulación del problema 

La implementación de carpeta digital permitió que los funcionarios y los clientes no tuvieran 

contacto físico 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 activación de cualquier producto se haga mediante mensaje de texto a través de un 

código de seguridad, el cual tiene como objetivo prevenir el contagio tanto para el cliente como 

para los colaboradores de la oficina, además, esta herramienta permite realizar arqueos de títulos 

valores digitalmente y mantener el inventario de los productos y el archivo físico 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 ocupación diaria de los funcionarios en septiembre con el porcentaje de ocupación 

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 implementación de carpeta digital permitió que 

tanto el no uso de archivo físico comercial como la firma digital para la apertura y arqueo de 

productos, redujera la probabilidad de contagios y optimizara la efectividad de la operación diaria 

que brindan las oficinas Premium al cliente final? ¿Se redujo la sobrecarga laboral presentada en 

las oficinas Premium del Banco de Bogotá con la implementación de carpeta digital respecto al 

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

La función principal que tiene un ingeniero industrial es optimizar procesos, bien sean productivos, 

financieros, informáticos, entre otros; por tal motivo la ingeniería industrial tiene tanta repercusión 

en diferentes ámbitos; debido a que los procesos son parte esencial dentro de cualquier empresa, 

sin importar su razón social o actividad económica.  

Teniendo en cuenta lo previamente explicado, el proceso de atención de cliente interno involucra 

a esta ingeniería 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 atención 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; además facilita la planeación gracias a los datos 

reales de operación que este estudio brinda para así poder estimar las cantidades de recursos 

necesarios para ejecutar la implementación, gestión o modificación de los canales anteriormente 

mencionados; y por último, involucra áreas como la calidad, ya que, gracias a este servicio la 

experiencia de los clientes de cualquier compañía mejora, y no solo el cliente externo sino también 

el cliente interno debido a que si la planeación y ejecución se realizan de la mejor manera, las 

condiciones laborales de cada trabajador estaría en condiciones óptimas y propicias para la 

ejecución 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 ocupación. 

6.2 Objetivos específicos  

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

funcionarios de las oficinas Premium del Banco de Bogotá.  

 Determinar si el porcentaje de ocupación diaria del cargo “Auxiliar de operaciones” es 

representativo para mantenerlo en la planta oficial del Banco.  

 Comparar la ocupación diaria de los funcionarios de las oficinas Premium del banco de 

Bogotá entre tiempos de normalidad y de contingencia por medio de estudios de tiempos 

llevados a cabo en Febrero y Septiembre del año 2020.  

 Presentar la propuesta del plan de mejora que reduciría los porcentajes de ocupación diaria 

de los funcionarios. 
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7. Marco Referencial 

 

7.1 Marco histórico 

 

Historia 

El Banco de Bogotá inició labores el 15 de noviembre de 1870 como primera institución financiera 

del país, 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 facilitarían la producción 

y el comercio. El éxito prominente del banco impulso a otros inversionistas, ya que en 1880 

existirían 10 bancos más en la capital, teniendo como más importante el Banco de Colombia, 

fundado en 1874.  

El Banco de Bogotá en el año 1922, con la apertura de su primera sucursal en Girardot empezaría 

una etapa de expansión, terminando en el año 1939 con sucursales en Cali, Tunja y Barranquilla, 

además de la conformación de Almaviva como primer almacén general de depósito en el país.  

Cabe resaltar que hasta ese entonces el banco de Bogotá tenía prácticas ejemplares, ya que a través 

de su política “Sana Tolerancia” permita que los clientes pudieran atender sus deudas y sobrellevar 

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

Ya en 1942 y 1944 el Banco tuvo una segunda ola de apertura (10 sucursales) con el propósito de 

llevar crédito a todo el país a través de préstamos pequeños.  

En la década de 1950 y 1960 el esquema de banca especializada permitió crear nuevos servicios a 

través de intermediarios, entre los más destacados, Corporación financiera Colombiana (1959) 

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

campo.    

En el ámbito internacional apertura en Panamá una oficina en 1967, convirtiéndose en el primer 

banco moderno en tener oficinas internacionales. Y posteriormente apertura agencias en Miami, 

para captar negocios de volúmenes pequeños y en Nueva York, con las cuales se pretendía captar 

dólares a tasas bajas. Actualmente el banco no ha considerado expandir más sus operaciones en el 

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

 En el Año 1987, Luis Carlos Sarmiento Angulo adquirió la mayor parte de la entidad, luego de 

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

Con este tipo de operaciones de crecimiento en el país, con el lanzamiento de nuevos productos, 

la actualización en tecnología, costos y estructura, el Banco de Bogotá ganó en los últimos cinco 

años un punto anual de participación en todos sus mercados.  

Hoy, 134 años después de su fundación, 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) 

Misión  

“Un Banco líder 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 

generación de valor que esperan los accionistas”. 
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Visión 

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

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

7.2 Marco Normativo 

 

En el Banco de Bogotá, la transparencia es la base de nuestra labor, es el reflejo del compromiso 

con nuestros clientes y el país, es un modo de actuar responsable e íntegro, 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 capacitación 

permanente de nuestros colaboradores sobre las políticas, normas y procesos que permiten generar 

relaciones transparentes con nuestros clientes, cimentadas en la confianza, la seguridad y la 

tranquilidad. (Banco de Bogotá, 2017) 

La superintendencia financiera de Colombia es la entidad pública que inspección y controla el 

sistema financiero colombiano con el fin de mantener la integridad, la eficiencia y la transparencia 

del mercado de valores y demás activos financieros, velar por el respeto a los derechos de los 

consumidores financieros y la debida prestación del servicio.  

SARLAFT:  

El Sistema de Administración del Riesgo de Lavado de Activos y de la Financiación del 

Terrorismo se compone de dos fases: la primera corresponde a la prevención 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 financiación del terrorismo.  
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La segunda, que corresponde al control y cuyo propósito 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 información y analisis financiero, 2013) 

Las acciones de todos nuestros funcionarios están destinadas a velar por la administración segura 

de los recursos de nuestros clientes y a prevenir el lavado de activos y la financiación del 

terrorismo, anteponiendo este objetivo a las metas comerciales. Internamente contamos con 

políticas, metodologías, procedimientos, responsabilidades y funciones consagradas en el Manual 

de procedimientos SARLAFT. (Banco de Bogotá, 2020) 

Dentro de los mecanismos principales que el Banco utiliza para la prevención del lavado de activos 

y la financiación 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, según su certificación en 

SARLAFT, se encuentran las siguientes líneas de defensa: 

Primera línea de defensa 

La primera línea de defesa constituyen cada una de las áreas y colaboradores al interior de la 

entidades subordinadas del grupo aval, que gestionan e negocio (p.e. las actividades de cara al 

público y en contacto directo con los clientes). Esto significa que tales áreas 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 línea de defensa conocen sus actividades y procesos, y disponen de los recursos 

suficientes para realizar eficazmente sus tareas. 
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Segunda línea de defensa 

Esta línea de defensa asigna responsabilidades a las áreas de riesgo de cada entidad o áreas 

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 

verificación del cumplimiento de la normatividad y de las políticas de su entidad. Esto implica 

hacer una verificación del cumplimiento de la normatividad y de las políticas de la entidad, y un 

examen de los informes de anomalías 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 

gestión del riesgo, realizando actividades de medición del riesgo y utilizando los sistemas de 

información del riesgo.  

Tercera línea de defensa 

 La tercera línea de defensa juega un papel importante al evaluar de forma independiente la gestión 

y los controles del riesgo, así como los procesos y sistemas de las entidades que conforman la 

organización, rindiendo cuenta al comité de auditoría. Las personas encargadas de las auditorías 

internas que realizan estas revisiones, son competentes y están debidamente capacitadas y no 

participan en el desarrollo implementación y operación de la estructura de riesgo/control. Esta 

revisión puede ser realizada por el personal de auditoria o por personal independiente del proceso 

o 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 aplicación de la Ley 1266 de 2008 está encaminada a regular el uso de esa 

información y por tanto otro tipo de datos (por ejemplo aquellos mantenidos en un ámbito 

exclusivamente personal o doméstico o los que se incluyen en una historia clínica) se encuentran 

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

Es de público conocimiento que el Banco de Bogotá como una de las entidades financieras más 

grandes de Colombia está en la obligación de proteger la confidencialidad de los datos personales 

de clientes y/o usuarios, empleado y proveedores.  

Por tal motivo el Banco de Bogotá Buscando proteger el derecho que tienen todas las personas a 

conocer, actualizar y rectificar la información que se almacene sobre ellas en bases de datos o 

archivos, el Banco de Bogotá establece políticas para el uso, administración, transmisión y demás 

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 así lo establece la Constitución Nacional, la información privada de las personas está 

sujeta a reserva por lo cual nadie que posea información comercial o datos personales 

recolectados con ocasión de una relación contractual, puede usarla para propósitos distintos para 

los cuales le fue entregada. (Banco de bogotá, 2020) 

Ley 1328, Protección al Consumidor Financiero 

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

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

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

atención al consumidor financiero. 

(…) 
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Artículo 8. Las entidades vigiladas deberán implementar un Sistema de Atención al 

Consumidor Financiero (SAC) que deberá contener como mínimo: 

a) Las políticas, procedimientos y controles adoptados por la entidad para procurar la 

debida protección del consumidor financiero y que propicien un ambiente de atención y 

respeto para el mismo. Los objetivos fundamentales de estas políticas serán las siguientes: 

(i) Procurar la educación financiera de sus clientes respecto de las diferentes 

operaciones, servicios, mercados y tipo de actividad de las entidades vigiladas, así 

como respecto de los diferentes mecanismos establecidos para la protección de sus 

derechos. 

(ii) Capacitar a sus funcionarios, para el ofrecimiento, asesoría y prestación de los 

servicios o productos a los consumidores financieros. 

(iii) Instruir a todos sus funcionarios respecto de la figura, funciones, 

procedimientos y demás 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; 

c) Los mecanismos para suministrar información 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 atención de peticiones, quejas o reclamos; 
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e) Los mecanismos que le permitan a las entidades vigiladas la producción de estadísticas 

sobre tipologías de quejas en aras de establecer oportunidades de mejora y acciones 

correctivas. 

PARÁGRAFO. La Superintendencia Financiera de Colombia impartirá las instrucciones 

necesarias para el adecuado funcionamiento del SAC y definirá el plazo máximo en el cual 

las entidades lo deberán tener implementado. 

Además, como consideración importante el (Congreso de la republica, 2009) establece en relación 

a las prácticas abusivas.  

(…) 

ARTÍCULO 11. Se prohíbe las cláusulas o estipulaciones contractuales que se incorporen 

en los contratos de adhesión que: 

a) Prevean o impliquen limitación 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, atenúe o limite la responsabilidad de 

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

Colombia. 

Decreto 587 

El decreto 587 reglamenta el artículo 51 de la Ley 1480 de 2011 Estatuto del Consumidor, en su 

artículo 51 del mencionado Estatuto establece los eventos en que procede la reversión del pago 

que el consumidor realice con tarjeta de crédito, débito o cualquier otro instrumento de pago 

electrónico para la adquisición de productos en operaciones de comercio electrónico, tales como 

Internet, PSE (Proveedor de Servicios Electrónicos), "Call Center" o cualquier otro mecanismo 

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

7.3 Antecedentes 

En la Pontificia Universidad Católica del Ecuador se realizó 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 producción encargada del 

embotellamiento de bebidas de Guayusa, una planta propia de la amazonia, para su 

comercialización. Las propuestas son generadas con el fin de definir un nuevo método de trabajo 

que mejore la productividad de la compañía por medio de la estandarización y diagramado de 

flujos de procesos, ya que, al ser una compañía nueva, no cuenta con diagramas que especifiquen 

cada proceso de producción en donde visualmente se observe el uso de sus materiales y el 

funcionamiento como tal de cada proceso para lograr expandirse en todo el país. (Villacreses, 

2018) 

En la Universidad Técnica de Ambato se realizó 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 está constituida como una empresa productora y 

comercializadora de calzado en Ecuador. El objetivo de la propuesta es optimizar la línea de 

producción de zapato clásico L25, a través de la reducción de tiempos improductivos tales como: 

los recorridos del material de un trabajo de una estación a otra, mejora de las condiciones físicas 

de trabajo y métodos usados por la compañía en esta línea de producción por medio del rediseño 

de sus flujos de proceso. (Bautista, 2013) 

En la Universidad de las Américas se realizó un proyecto en donde por medio de un estudio de 

tiempos y movimientos se presentó un plan de mejoramiento en la línea de producción de manteles 

de la empresa Aly artesanías. La cual se constituye como una empresa de producción, distribución 

y comercialización de productos textiles. El objetivo es mejorar la productividad de la compañía 

por medio del uso de la gestión de procesos, en donde por medio de esta herramienta se estimó a 

través de un análisis exhaustivo, la cantidad de recursos necesario para producir manteles 

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

8. Marco teórico 

 

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 propósito 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, descubrió que las 

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

El estudio de tiempos es una técnica de medición 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 según una norma de ejecución preestablecida. (Kanawaty, 1996, pág. 273) 

Un estudio de movimientos parte de la pregunta ¿Cómo puedo hacer más fácilmente este trabajo? 

Comienza con un análisis de los movimientos Que efectúa 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 día de trabajo justo. (Niebel, 

2009) 

Los estudios de tiempo tienen como objetivo: 

 Evaluar propuestas de reducción de costos y escoger el método más económico con base 

en análisis de costos. 

 Minimizar tiempos requeridos para ejecutar un trabajo.  

 Determinar el número de recursos necesarios para llevar a cabo una labor. 

 Alcanzar la mayor productividad posible en los procesos.  

8.2 Día de trabajo justo  

Un día de trabajo justo es aquel que es equitativo tanto para la compañía como para el empleado. 

Esto significa que el empleado debe proporcionar un día 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 rápido ni lento, sino 
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uno que pueda considerarse representativo del desempeño durante todo el día, por el empleado 

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

8.3 Requerimientos de estudio de tiempos  

Antes de llevar a cabo un estudio de tiempos, es de vital importancia tener en consideración 

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 

operación. Además, 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 anticipación 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 observación de operaciones, 

inspecciones, transporte, detenciones o demoras y almacenamientos, así 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 cuáles elementos pueden ser 

eliminados y cuáles mejorados.  
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Según (Meyers, 2000, pág. 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 más finos del trabajador, 

como tomar, alcanzar, coger, etc. Resulta práctico en casos de trabajos con mucha actividad 

manual repetitiva. 

8.5 Diagramas de flujo  

Representación gráfica de una sucesión de hechos u operaciones de un sistema, como el que refleja 

una cadena de montaje de automóviles. (Universidad autonoma de nuevo león , 2020) 

8.5.1 Características de un diagrama de flujo  

 Se utiliza una simbología en cada uno de los pasos que sigue un proceso. 

 Se puede utilizar para dibujar un proceso complejo o dividir éste 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 continua en las 

organizaciones al estudiar y plantearte el cómo se desarrollan los procesos en las 

organizaciones. 

https://iveconsultores.com/mejora-continua/
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8.5.2 Símbolos usados en un diagrama de flujo  

La (American Normalitation and Standarization Institute, 2020)  público un listado con símbolos 

que ayudan a realizar diagramas de flujos a la hora de representar actividades y el flujo de las 

mismas. 

 

Imagen  3 Símbolos de una diagrama de flujo 
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8.6 Diagrama de operaciones 

Es un diagrama que representa un cuadro general de cómo se suceden tan solo las principales 

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

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

sobre una línea horizontal.  

El número de componentes determinara el tamaño y la complejidad del diagrama de operaciones. 

(Meyers, 2000, pág. 53) 

 

Imagen  4 Ejemplo Diagrama de operaciones 

8.7 Diagrama de procesos  

El diagrama de procesos muestra todo el manejo, inspección, operaciones, almacenaje y retrasos 

que ocurren con cada componente conforme se mueve por la planta desde el inicio al final del 

proceso. (Meyers, 2000, pág. 56) 
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Imagen  5 Ejemplo de diagrama de procesos 

Se emplean símbolos convencionales para describir los pasos del proceso. Estos símbolos han sido 

aceptados por todas las organizaciones profesionales que realizan estudios de tiempos y 

movimientos. (Meyers, 2000, pág. 58) 
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Imagen  6 Simbología Diagramas de proceso 

8.8 Etapas del estudio de tiempos  

Según (Kanawaty, 1996, pág. 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 Obtener y registrar toda la información posible acerca de la tarea, del operario y de 

las condiciones que puedan influir en la ejecución del trabajo.  

 

Es importante registrar toda la información pertinente obtenida por observación directa, por si 

acaso se debe consultar posteriormente el estudio de tiempos. Si la información es incompleta, el 

estudio puede ser prácticamente inútil a los pocos meses. 

Dicha información puede agruparse como sigue: 

 Información que permita hallar e identificar rápidamente el estudio cuando se necesite: 

número del estudio; número de la hoja y, a veces, número 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 producción u otro superior 

competente). 

 Información que permita identificar con exactitud el producto o pieza que se elabore: 

nombre del producto o de la pieza; número del plano o de la especificación; número de 

la pieza (si no es el del plano); material; condiciones de calidad 

 Información que permita identificar con exactitud el proceso, el método, la instalación o 

la máquina: departamento o lugar donde se lleva a cabo la operación; descripción de la 

operación o de la actividad; número de la hoja de estudio de métodos o de instrucciones 

(cuando existan); instalación o máquina (marca de fábrica, tipo, tamaño o capacidad); 

herramientas, plantillas, dispositivos de fijación 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 máquina u otros datos de la regulación que 

determinen el ritmo de producción de la máquina o proceso (como temperatura, presión, 

caudal, etc.). Es preferible que el capataz ponga su «visto bueno» en la hoja misma como 

confirmación de la exactitud de los datos. 

 Información que permita identificar al operario: nombre del operario; número de la ficha 

del operario. 

 Duración del estudio: comienzo (hora en que empieza el estudio); término (hora en que 

termina el estudio); tiempo transcurrido.  

 Condiciones físicas de trabajo: temperatura, humedad, buena o mala luz y demás datos 

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

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

claro de ello. 

 

8.8.2 Registrar una descripción completa del método descomponiendo la operación en 

«elementos». 

 

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

observación, medición y análisis. (Kanawaty, 1996, pág. 296) 

Según (Kanawaty, 1996, pág. 297) lo elemento se dividen en 8 tipos:  

 Repetitivos 

 Casuales 

Imagen  7 Hoja resumen estudio de tiempos 
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 Constantes 

 Variables 

 Manuales 

 Mecánicos 

 Dominantes 

 Extraños 

8.8.3 Examinar ese desglose para verificar si se están utilizando los mejores métodos y 

movimientos, y determinar el tamaño de la muestra.  

 

El método estadístico para determinar el tamaño 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 práctica, el método estadístico puede resultar difícil de aplicar, ya que un ciclo de trabajo 

se compone de varios elementos. Como el tamaño de la muestra variará según las observaciones 

para cada elemento, es posible que se llegue a diferentes tamaños de muestra para cada elemento 

de un mismo ciclo, a menos, claro está, que los elementos tengan más o menos el mismo 

promedio. 

Tamaño de la muestra 

Según (Kanawaty, 1996, pág. 300), afirma que el problema consiste en determinar el tamaño de 

la muestra o el número 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 estadístico, hay que efectuar cierto número de observaciones preliminares (n ’) y 

luego aplicar la fórmula siguiente4 para un nivel de confianza de 95,45 por ciento y un margen 

de error de ± 5 por ciento: 

𝑛 =    (
40√n′∑x2 − (∑𝑥)2

∑𝑥
)^2 

Siendo: 

n = Tamaño de la muestra que deseamos determinar 

n’ - Número de observaciones del estudio preliminar 

∑ =  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 cronómetro, y 

registrar el tiempo invertido por el operario en llevar a cabo cada «elemento» de la 

operación.  

 

(Kanawaty, 1996, pág. 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 

cronómetro, 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 está sometido a observación. 

 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 simultáneamente la velocidad de trabajo efectiva del operario por 

correlación con la idea que tenga el analista de lo que debe ser el ritmo tipo.  

 

Sistema Westinghouse: 

Este sistema de calificación Westinghouse considera cuatro factores para evaluar el desempeño 

del operario: habilidad, esfuerzo, condiciones y consistencia. (Niebel, 2009, pág. 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 coordinación adecuada entre la 

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

 

Imagen  8 Sistema Westinghouse para calificar habilidades 

Este método para calificar define el esfuerzo como una “demostración 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, pág. 

358) 
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Imagen  9 Sistema Westinghouse para calificar esfuerzo 

Las condiciones que se consideran en este procedimiento de calificación del desempeño, que 

afectan al operario y no a la operación, incluyen la temperatura, la ventilación, la luz y el ruido. 

(Niebel, 2009, pág. 359) 

 

Imagen  10 Sistema Westinghouse para calificar condiciones 

El último de los cuatro factores que influyen en la calificación del desempeño 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 está trabajando. 

 

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 operación y se han establecido sus valores numéricos equivalentes, los 
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analistas pueden determinar el factor de desempeño global mediante la combinación algebraica 

de los cuatro valores y la adición 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 desempeño sería el siguiente: 

 

Imagen  12 Factor de desempeño 

 

8.8.6 Convertir los tiempos observados en «tiempos básicos».  

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

y los tiempos suplementarios. 

Para el cálculo del tiempo básico 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 añadirán al tiempo básico de la operación. 

 

 Suplementos por descanso: Es el tiempo que se añade al tiempo básico para dar al 

trabajador la posibilidad de reponerse de los efectos fisiológicos y psicológicos 

causados por la ejecución de determinado trabajo en determinadas condiciones y para 

que pueda atender a sus necesidades personales. Su cuantía depende de la naturaleza 

del trabajo. (Kanawaty, 1996, pág. 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 mayoría de las empresas que lo aplican, suele oscilar entre el 5 y el 7 por ciento;  

Suplemento por fatiga básica, que es siempre una cantidad constante y se aplica para 

compensar la energía consumida en la ejecución de un trabajo y para aliviar la 

monotonía. Es corriente que se fije en 4 por ciento del tiempo básico, cifra que se 

considera suficiente para un trabajador que cumple su tarea sentado, que efectúa un 

trabajo ligero en buenas condiciones materiales y que no precisa emplear sus manos, 

piernas y sentidos sino normalmente.  

Los suplementos variables se añaden 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 tensión para ejecutar 

determinada tarea, etc. 
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Imagen  13 Suplementos de trabajo OIT 

 

 Suplementos por contingencia: Es el pequeño margen que se incluye en el tiempo 

tipo para prever legítimos añadidos 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 operación. 

 

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, más el suplemento por contingencias (con su 

añadido por descanso). (Kanawaty, 1996, pág. 343) 

9. Descripción de la pasantía 

A continuación, se presentarán los principales aspectos relacionados con la pasantía realizada en 

la empresa Banco de Bogotá, entre las fechas 15 de Enero de 2020 y 14 de Enero de 2020, en el 

cargo de Analista lV, en el área de Gerencia de Gestión de procesos. 

9.1  Descripción de la empresa 

Banco de Bogotá es una empresa de carácter privado perteneciente al grupo AVAL (Banco de 

Bogotá, Banco de Occidente, Av villas y Banco Popular), fundada en el año 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: 

 Banca personal (Cuentas corrientes y de ahorro, tarjetas de crédito y débito, créditos 

comercial y de consumo, libranzas, entre otros). 

 Banca para pymes (leasing, créditos bancoldex, remesas negociadas, giros directos y 

financiados, entre otros). 

 Banca corporativa (Soluciones de liquidez e inversión, Factoring, leasing, productos de 

inversión y fiducia, entre otros). 

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

 Servicios de micro finanza. 
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Cabe resaltar que el Banco de Bogotá cuenta con filiales y agencias en el extranjero (Panamá, 

Nueva York, Miami y Nassau) desarrollando operaciones internacionales por medio de convenios 

con Bancos Corresponsales. 

9.2  Organigrama de la empresa 

 

 

Imagen  14 Organigrama General Banco de Bogotá 
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9.3 Funciones y responsabilidades de la pasantía  

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

 Analizar, formalizar, gestionar, modificar y publicar los procesos de las diferentes áreas del 

banco para de esta manera ejercer un control adecuado y actualizado de los cambios 

pertinentes. 

 Gestionar el esquema documental del banco a nivel nacional e internacional cumpliendo 

certificaciones ICONTEC.  

 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 consistió en la gestión, seguimiento y levantamiento de información 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 áreas del banco para la oficialización de los cambios o actualizaciones 

correspondientes a cada proceso; además de la determinación, análisis y cálculo de recursos 

(Financieros, humanos y tecnológicos) en las diferentes áreas del banco por medio del uso de 

estudios de tiempos y análisis de capacidad.  

Los entregables solicitados correspondientes a la pasantía fueron: 

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

 Política. 

 Caracterización. 

 Manual de procedimiento. 
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 Diagrama de proceso. 

 Matriz de activos de información. 

 Instructivos. 

 Listado de controles. 

 Formatos. 

 Planes de contingencia, 

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

 Informes de resultados estudios de tiempos. 

 PPT Estudio de tiempos. 

El principal reto presentado durante la pasantía era la coherencia de la información relacionada en 

los documentos, con el funcionamiento real del proceso, además, de que la información allí 

mostrada fuera de fácil entendimiento para colaboradores ajenos a la Gerencia de Procesos, 

además del uso de los lineamientos BPMN estipulados por el grupo AVAL para la modelación y 

documentación 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 gestión de la calidad, estandarizados bajo la norma ISO 9001 y por lo 

tanto como analistas de la gerencia de procesos, dentro de nuestras responsabilidades está, la 

atención y coordinación con diferentes áreas del banco, lograr la re-certificación de los mismos.  
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10. Metodología 

10.1 Metodología usada para la toma de tiempos  
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10.2 Metodología usada para determinar el porcentaje de ocupación.  

 

 

 



 
 

48 
 

11. Resultados obtenidos 

11.1 Diagnóstico   

Banco de Bogotá cuenta con más de 50 oficinas Premium ubicadas en diferentes zonas geográficas 

del territorio nacional, durante el diagnóstico inicial se identificaron fallas tanto en el proceso de 

implementación de carpeta digital en las oficinas Premium, como en la comunicación existente 

entre el área administrativa y operativa del banco.  

Análisis 5w + h para fallas en la implementación de carpeta digital.  

 

¿Qué? 

 

Carpeta digital tiene fallas en los permisos de accesos para los cargos de las 

Oficinas Premium.   

 

 

¿Dónde? 

 

En las Oficinas Premium del Banco de Bogotá 

 

 

¿Cuándo? 

 

Carpeta digital presentó fallas al momento de ingresar en el aplicativo para ser 

usado por los funcionarios de las oficinas Premium del Banco de Bogotá.  

 

 

 

¿Quién? 

 

 

La analista ll – Gerencia Gestión de procesos, quien era la encargada de 

supervisar los desarrollos y la implementación de carpeta digital en las oficinas 

Premium del Banco de Bogotá.  

 

 

 

 

 

 

 

 

¿Por qué? 

¿Por qué ocurrió el problema?  

- Falla en el enrolamiento de permisos de los perfiles de los cargos de 

las Oficinas Premium.  

¿Por qué ocurrió el problema? 

- Falta de implementación de un piloto que permitiera identificar todos 

los posibles errores que pudiera generar carpeta digital.  

¿Por qué ocurrió el problema? 

- Ausencia de ambientes de pruebas en terreno en donde participen los 

funcionarios para corroborar la funcionalidad de carpeta digital.  

¿Por qué ocurrió el problema? 

- Capacitación insuficiente percibidas por los colaboradores que si 

contaban con los permiso, pero no tenía herramientas suficientes para 

solventar los inconvenientes presentados. 

¿Por qué ocurrió el problema? 
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- El Jefe de operaciones, el cual es el encargado de velar por el 

cumplimiento y asignación de tareas que necesita carpeta digital a los 

otros colaboradores de la oficina, se encontraba incapacitado y no 

había un reemplazo capacitado que supliera adecuadamente sus 

funciones.   

 

 

¿Cómo? 

 

Se detectó un error al ingreso del usuario y contraseña 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 Análisis 5w + h para fallas en la implementación de carpeta digital. 

Análisis 5w + h  para fallas en la comunicación entre el área administrativa y operativa del 

banco 

 

¿Qué? 

 

Falla en la comunicación para trabajar en conjunto por parte del área 

administrativa y operativa del banco.  

 

 

¿Dónde? 

 

En las Oficinas Premium del Banco de Bogotá y Dirección General del Banco. 

 

 

¿Cuándo? 

 

Al momento de implementar carpeta digital en las oficinas Premium en el mes de 

Agosto.   

 

 

 

¿Quién? 

 

 

La Gerente administrativa ll – Gerencia administrativa servicios Bogotá Norte y  

la analista ll – Gerencia Gestión de procesos. 

 

 

 

 

 

 

 

¿Por qué? 

¿Por qué ocurrió el problema?  

- Se presentó retraso en la entrega del estudio de tiempos.   

¿Por qué ocurrió el problema? 

- En el primer contacto con una de las Oficinas a evaluar no se había 

hecho uso hasta el momento de carpeta digital. 

¿Por qué ocurrió el problema? 

- Falla en la comunicación entre el área operativa y administrativa del 

banco para coordinar y definir fechas de lanzamiento del uso de 

Carpeta Digital.  

¿Por qué ocurrió el problema? 

- De parte del área administrativa se decidió 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 ocurrió el problema? 

- Falta de conocimiento por parte del Analista funcional de la Gerencia 

de Procesos, para llevar a cabo el debido proceso en la 

implementación de proyectos que tengan impacto en Oficinas del 

Banco de Bogotá.   

 

 

¿Cómo? 

 

En el primer contacto que se tuvo con la primera oficina para realizar el estudio 

de tiempos, se evidencia que hubo una capacitación en el uso de carpeta digital 

15 días atrás, pero el funcionario informa que no se ha hecho uso de este 

aplicativo ya que no había sido informado de cuando comenzar a hacer uso del 

mismo.  

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

Análisis 5w + h  para sobrecarga laboral de funcionarios 

 

¿Qué? 

 

Los cargos presentan sobrecarga laboral diaria en la ejecución de sus funciones 

 

 

¿Dónde? 

 

En las Oficinas Premium del Banco de Bogotá 

 

 

¿Cuándo? 

 

Al momento de ejecutar sus tareas diarias de acuerdo a lo previamente estipulado 

en el manual de funciones.  

 

 

 

¿Quién? 

 

 

Los cargos a los cuales se les quiere analizar la capacidad diaria por parte de la 

Dirección de Banca Premium son el ejecutivo comercial, Jefe de operaciones, 

Auxiliar de operaciones, Gerente de oficina y Cajero principal.  

 

 

 

 

 

 

 

 

¿Por qué? 

¿Por qué ocurrió el problema?  

- Demora excesiva por parte de los colaboradores de la Oficina 

Premium Insignia 81-11 en la atención prestada a los clientes. 

¿Por qué ocurrió el problema? 

- No hay una persona que se dedique exclusivamente a la atención y 

recepción de los clientes que van llegando a esta oficina. 

¿Por qué ocurrió el problema? 

- El Jefe de operaciones el cual fue delegado como el encargado de la 

atención de la llegada del público por posición física en la oficina se 

le imposibilita percatarse de la llegada de los clientes.  

¿Por qué ocurrió el problema? 

- El Banco de Bogotá 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 ocurrió el problema? 
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- La implementación de carpeta digital en el momento de la discusión 

presentó fallas en cuanto a permisos de acceso y por tal motivo no 

había sido usada en ese entonces.  

 

 

¿Cómo? 

 

Una discusión en donde se presentó agresión física entre dos clientes en el mes 

de Agosto por tiempos de espera prolongados, lo cual desencadenó la discusión, 

este evento fue el detonante por el cual el Banco decidió llevar a cabo un estudio 

de capacidad.  

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

El diagnóstico inicial pretende dar una evaluación anticipada de cómo se pretende operar para 

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

tiempo se realizaron los siguientes aspectos: 

 Paso 1: Presentación formal por parte del área encargada de realizar el análisis con el área 

a analizar, en este caso la gerencia de gestión de procesos con la gerencia de canales.  

 Paso 2: Estudio previo del propósito de la eliminación del archivo físico comercial en 

oficina y el porcentaje de ocupación diaria que los diferentes cargos de la oficina podrían 

disminuir al no realizar esta actividad teniendo en cuenta que meses atrás se había llevado 

a cabo un estudio de tiempos con el archivo físico.  

 Paso 3: Diálogo con el analista de procesos que llevo a cabo el estudio de tiempos en 

Oficinas Premium para validar las funciones, número 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 

validación del uso del nuevo aplicativo para el archivo digital, esto con el propósito de 

determinar que los funcionarios tenían 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 Bogotá 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 bóveda 

propia, espacio físico para el archivo, auxiliar de operaciones y cajero automático. 

A continuación se presentan los diagramas de proceso que, a consideración propia, son los cargos 

que tienen más 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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Operario/ Material/ Equipo

Diagrama Num.1 Hoja Num.1     de 1

Objeto:  Mano de obra Actual Propuesta Economia

Actividad: Funciones llevadas a cabo por el jefe de servicios

Metodo : Actual

Ficha Num.

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

Aprobado por: Fecha:

Descripcion Cantidad
Tiempo 

(Min)

Atender muestras diarias de la gerencia de control Operativo 3 9

Ejecutar el  corrediario (auditoria) 1 2

Arqueo de autoadhesivos 2 1.5

Recibir y distribuir los títulos valores 12 4.55

Realizar la destrucción de títulos valores 4 12

Firma física para las supervisión de autorizaciones 3 15

Solicitud y entrega de carnet a los funcionarios 2 4

Inicio y cierre del sistema 2 4

Probar funcionamiento canales (cajero, agil izador, tv, digiturno) 1 10

Verificar y realizar procedimiento de rechazos visación - CRONOS 1 20

Verificar el movimiento recibido el día anterior para enviar a microfilmación 1 15

Entrega cheques de gerencia y dil igenciamiento de colil la 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 físico de pagarés 1 0.316667

Abrir la oficina para el ingreso del público - Bienvenida 1 0.25

Reunión grupo primarios 1 10

Atender a los clientes que lo requieran 1 4

Atender técnicos y personal de mantenimiento 4 0.6

Administración del personal de la oficina (vacaciones, incapacidades, l icencias, correctivos, 

traslados, etc) en coordinación con la Gerencia de servicios 2 0.3

Aprobación SAP firma y autorización de pago cheques Gerencia recibidos en canje 1 3.433333

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol diaria 1 17.41667

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol mensual 1 1

Atención del teléfono 7 13.63

Tramitar novedades del portal empresarial 1 2

Control al funcionamiento de Cámaras 1 3

Entrega de títulos valores en blanco, Tokens y CDTs 3 2.4

Temas de manejo administrativo como pago administración, tarjetas presentación 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 información de los clientes contenida en la hoja de ruta para envío de documentación 

al CAD, correspondan con los documentos que se van a enviar Envío oportuno de pagares
1 2.01

Verifique que se hayan cumplido las normas para la correcta entrega de chequeras y talonarios 1 3

Firma hojas de ruta - revisión movimiento que se envía 1 3

Impresión y revisión de listados (2230, Reversados, supervisados, entradas y salidas mayor valor, 

REFE vs TARI, cheques de gerencia l istado autogeneración de claves por las que hace el CP, )   1 10.88333

Indicadores de gestión mensuales - indicadores Gerencia Control Operativo Oficinas 1 1

Ingreso al PPE (Seguros, firmas, flujo seguridad) CDT - Cheques Gerencia Ceois -Pymes/Solicitud de 

from First Data 7 1.4

Revision de recursos físicos (Extintores, planta eléctrica - aire acondicionado 1 0.5

Enviar los mantenimiento de cartera al buzón de mantenimiento de cartera con firma digital 15 6

Revisión parciales canje - transmisión Sistran - 0

Valide que las existencias del kardex de útiles y papelería se encuentran actualizadas 1 2

Actualización del inventario de equipos, muebles y enseres 1 0.375

Solicite la autorización del Gerente Control operativo y sistemas de gestión de los excesos de efectivo - 0

Valide que se haya cumplido con el procedimiento establecido para las novedades y cancelaciones de 

CDTs (SOX) 1 2

Realizar evaluaciones de desempeño nivel auxil iar 2 0.25

Autorización para actualizaciones de datos en CRM 2 14

Revision del canje 1 2

Pruebas de Alarma 1 0.75

Elaborar el archivo de las operaciones de Internacional, envío y alistamiento de envío al COI - 0

Revision y aprobacion de contabilidad 1 9.55

Depuración de archivos 1 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

Autorización de circulares SARLAFT 1 10

Autorización de tasa superior a lo permitida 1 10

Enviar 'Cierre de caja y bóveda -  tx 2316 1 2.1

Acompañar el alistamiento de remesa en efectivo para su envío 1 0.5

Reporte de efectivo en IRIS - 0

Realizar verificación de remesas efectivo recibida 1 5

Clave de bóveda - acompañamiento en apertura bóveda 4 15.93

Generación claves o entrega de pines de tarjeta de crédito y débito - 0

Realización de arqueo de efectivo bóveda 2 6

Hacer las solicitudes de remesas en efectivo cuando se requiera 1 0.25

Cierre de oficina para apertura bóveda 4 5.08

Arqueo ATM 3 3

Aprovisionamiento ATM 2 12

Cierre ATM 1 8.05

Total 463.6417 29 7 29 0

Cursograma analitico
Resumen

Actividad

Simbolo

Operación

Transporte

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia (m)

Costos:

Materiales

Totales

Mano de obra

Observaciones

Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogotá

Operario (s) : Lina Martinez
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Operario/ Material/ Equipo

Diagrama Num.1 Hoja Num.1     de 1

Objeto:  Mano de obra Actual Propuesta Economia

Actividad: Funciones llevadas a cabo por el jefe de servicios

Metodo : Actual

Ficha Num.

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

Aprobado por: Fecha:

Descripcion Cantidad
Tiempo 

(Min)

Atender muestras diarias de la gerencia de control Operativo 3 9

Ejecutar el  corrediario (auditoria) 1 2

Arqueo de autoadhesivos 2 1.5

Recibir y distribuir los títulos valores 12 4.55

Realizar la destrucción de títulos valores 4 12

Firma física para las supervisión de autorizaciones 3 15

Solicitud y entrega de carnet a los funcionarios 2 4

Inicio y cierre del sistema 2 4

Probar funcionamiento canales (cajero, agil izador, tv, digiturno) 1 10

Verificar y realizar procedimiento de rechazos visación - CRONOS 1 20

Verificar el movimiento recibido el día anterior para enviar a microfilmación 1 15

Entrega cheques de gerencia y dil igenciamiento de colil la 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 físico de pagarés 1 0.316667

Abrir la oficina para el ingreso del público - Bienvenida 1 0.25

Reunión grupo primarios 1 10

Atender a los clientes que lo requieran 1 4

Atender técnicos y personal de mantenimiento 4 0.6

Administración del personal de la oficina (vacaciones, incapacidades, l icencias, correctivos, 

traslados, etc) en coordinación con la Gerencia de servicios 2 0.3

Aprobación SAP firma y autorización de pago cheques Gerencia recibidos en canje 1 3.433333

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol diaria 1 17.41667

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol mensual 1 1

Atención del teléfono 7 13.63

Tramitar novedades del portal empresarial 1 2

Control al funcionamiento de Cámaras 1 3

Entrega de títulos valores en blanco, Tokens y CDTs 3 2.4

Temas de manejo administrativo como pago administración, tarjetas presentación 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 información de los clientes contenida en la hoja de ruta para envío de documentación 

al CAD, correspondan con los documentos que se van a enviar Envío oportuno de pagares
1 2.01

Verifique que se hayan cumplido las normas para la correcta entrega de chequeras y talonarios 1 3

Firma hojas de ruta - revisión movimiento que se envía 1 3

Impresión y revisión de listados (2230, Reversados, supervisados, entradas y salidas mayor valor, 

REFE vs TARI, cheques de gerencia l istado autogeneración de claves por las que hace el CP, )   1 10.88333

Indicadores de gestión mensuales - indicadores Gerencia Control Operativo Oficinas 1 1

Ingreso al PPE (Seguros, firmas, flujo seguridad) CDT - Cheques Gerencia Ceois -Pymes/Solicitud de 

from First Data 7 1.4

Revision de recursos físicos (Extintores, planta eléctrica - aire acondicionado 1 0.5

Enviar los mantenimiento de cartera al buzón de mantenimiento de cartera con firma digital 15 6

Revisión parciales canje - transmisión Sistran - 0

Valide que las existencias del kardex de útiles y papelería se encuentran actualizadas 1 2

Actualización del inventario de equipos, muebles y enseres 1 0.375

Solicite la autorización del Gerente Control operativo y sistemas de gestión de los excesos de efectivo - 0

Valide que se haya cumplido con el procedimiento establecido para las novedades y cancelaciones de 

CDTs (SOX) 1 2

Realizar evaluaciones de desempeño nivel auxil iar 2 0.25

Autorización para actualizaciones de datos en CRM 2 14

Revision del canje 1 2

Pruebas de Alarma 1 0.75

Elaborar el archivo de las operaciones de Internacional, envío y alistamiento de envío al COI - 0

Revision y aprobacion de contabilidad 1 9.55

Depuración de archivos 1 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

Autorización de circulares SARLAFT 1 10

Autorización de tasa superior a lo permitida 1 10

Enviar 'Cierre de caja y bóveda -  tx 2316 1 2.1

Acompañar el alistamiento de remesa en efectivo para su envío 1 0.5

Reporte de efectivo en IRIS - 0

Realizar verificación de remesas efectivo recibida 1 5

Clave de bóveda - acompañamiento en apertura bóveda 4 15.93

Generación claves o entrega de pines de tarjeta de crédito y débito - 0

Realización de arqueo de efectivo bóveda 2 6

Hacer las solicitudes de remesas en efectivo cuando se requiera 1 0.25

Cierre de oficina para apertura bóveda 4 5.08

Arqueo ATM 3 3

Aprovisionamiento ATM 2 12

Cierre ATM 1 8.05

Total 463.6417 29 7 29 0

Cursograma analitico
Resumen

Actividad

Simbolo

Operación

Transporte

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia (m)

Costos:

Materiales

Totales

Mano de obra

Observaciones

Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogotá

Operario (s) : Lina Martinez

 

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

Operario/ Material/ Equipo

Diagrama Num.1 Hoja Num.1     de 1

Objeto:  Mano de obra Actual Propuesta Economia

Actividad: Funciones llevadas a cabo por el jefe de operaciones

Metodo : Actual

Ficha Num.

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

Aprobado por: Fecha:

Descripcion Cantidad
Tiempo 

(Min)

Abrir cuentas corrientes PN (Vinculación) 3 13

Abrir cuentas de ahorros PN (Vinculación) 3 10

Abrir CDT (Vinculación) 1 20

Cambio # cuotas de compras con TC 2 40

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

Radicaciones de siniestros seguros voluntarios 1 35

Carga de firmas en PPE 2 16

Consulta de saldos 1 1

Actualización de datos 2 8

Entrega o reexpedición de tarjetas débito 2 8

Personalización de servicios 2 4

Abrir cuentas de ahorros PN (Canales) 7 31

Enrolamiento Biométrico 3 35

Abrir cuentas corrientes PN (Canales) 4 35

Abrir CDT (Canales) 1 15

Cancelación de productos 1 50

Entrega de chequeras a titulares y terceros 3 15

Radicaciones por SAC 4 10

Atención 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

Presenciar los arqueos de los títulos valores a su cargo 1 3

Atender Teléfono - Chat 15 5

Leer, gestionar y dar respuesta a correos 5 3

Cobro de cartera asignada 1 25

Recibir documentación, revisar su dil igenciamiento y l ista de chequeo según el tipo de 

operación, adicionalmente escanear  ME 5 9

Reunión comercial 1 30

Reunión grupo primarios con el Jefe de Servicios 1 60

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 marcación de excepción al GMF (pensionado), consolidarlo y enviarlos al 

Departamento Tributaria. Atender solicitudes y enviar a oficnas de radicación la marcación y 

desmarcación. 3 10

Subir documentos de aperturas de Encargos Fiduciarios a MEGASOF 12 2

Elaborar el archivo de las operaciones de Internacional, envío y alistamiento de envío al COI 4 10

Realizar seguimiento de cobro efectivo de cartera vencida 1 12

Recibir solicitudes de traslados  fondos de inversión 2 40

Renovación de CDT 1 15

Levantamiento de hipotecas 2 20

Atención de clientes 7 7

Verificación de tramites del dia anterior 1 4

Informe de inconsistencias 1 18

Mantenimientos de cartera 1 6

Recibir del Gerente, las tarjetas de firmas y novedades y realizar el proceso de escaneo y 

transmisión de imágenes a la GPBM 1 15

Reemplazo caja o informador 1 60

Total 123 35 3 6 0

Cursograma analitico
Resumen

Actividad

Simbolo

Operación

Transporte

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia (m)

Costos:

Materiales

Totales

Mano de obra

Observaciones

Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogotá

Operario (s) : Alexander Vargas
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Operario/ Material/ Equipo

Diagrama Num.1 Hoja Num.1     de 1

Objeto:  Mano de obra Actual Propuesta Economia

Actividad: Funciones llevadas a cabo por el jefe de operaciones

Metodo : Actual

Ficha Num.

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

Aprobado por: Fecha:

Descripcion Cantidad
Tiempo 

(Min)

Abrir cuentas corrientes PN (Vinculación) 3 13

Abrir cuentas de ahorros PN (Vinculación) 3 10

Abrir CDT (Vinculación) 1 20

Cambio # cuotas de compras con TC 2 40

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

Radicaciones de siniestros seguros voluntarios 1 35

Carga de firmas en PPE 2 16

Consulta de saldos 1 1

Actualización de datos 2 8

Entrega o reexpedición de tarjetas débito 2 8

Personalización de servicios 2 4

Abrir cuentas de ahorros PN (Canales) 7 31

Enrolamiento Biométrico 3 35

Abrir cuentas corrientes PN (Canales) 4 35

Abrir CDT (Canales) 1 15

Cancelación de productos 1 50

Entrega de chequeras a titulares y terceros 3 15

Radicaciones por SAC 4 10

Atención 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

Presenciar los arqueos de los títulos valores a su cargo 1 3

Atender Teléfono - Chat 15 5

Leer, gestionar y dar respuesta a correos 5 3

Cobro de cartera asignada 1 25

Recibir documentación, revisar su dil igenciamiento y l ista de chequeo según el tipo de 

operación, adicionalmente escanear  ME 5 9

Reunión comercial 1 30

Reunión grupo primarios con el Jefe de Servicios 1 60

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 marcación de excepción al GMF (pensionado), consolidarlo y enviarlos al 

Departamento Tributaria. Atender solicitudes y enviar a oficnas de radicación la marcación y 

desmarcación. 3 10

Subir documentos de aperturas de Encargos Fiduciarios a MEGASOF 12 2

Elaborar el archivo de las operaciones de Internacional, envío y alistamiento de envío al COI 4 10

Realizar seguimiento de cobro efectivo de cartera vencida 1 12

Recibir solicitudes de traslados  fondos de inversión 2 40

Renovación de CDT 1 15

Levantamiento de hipotecas 2 20

Atención de clientes 7 7

Verificación de tramites del dia anterior 1 4

Informe de inconsistencias 1 18

Mantenimientos de cartera 1 6

Recibir del Gerente, las tarjetas de firmas y novedades y realizar el proceso de escaneo y 

transmisión de imágenes a la GPBM 1 15

Reemplazo caja o informador 1 60

Total 123 35 3 6 0

Cursograma analitico
Resumen

Actividad

Simbolo

Operación

Transporte

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia (m)

Costos:

Materiales

Totales

Mano de obra

Observaciones

Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogotá

Operario (s) : Alexander Vargas

 

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

Operario/ Material/ Equipo

Diagrama Num.1 Hoja Num.1     de 1

Objeto:  Mano de obra Actual Propuesta Economia

Actividad: Funciones llevadas a cabo por el auxiliar de operaciones

Metodo : Actual

Ficha Num.

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

Aprobado por: Fecha:

Descripcion Cantidad
Tiempo 

(Min)

Generacion de Certificaciones 4 4

Revision de estado de cuentas inactivas 1 10

Confirmación de cheques o traslados 1 2

Consulta e impresión de listado 1 43

Recibir correspondencia 3 3

Relación en el portal de corespondencia la correspondencia recibida 1 4

Destapar tulas y distribuir correspondencia 1 9

Activación de Chequeras 3 45

Verificar cliente Premium y relacionarlo en lista de visita 5 5

Direccionar cliente a zona de asesoria 5 10

Solicitar firma en listados de Activas - Inactivas 6 4

Registrar prestamo de archivo comercial "Folder" 3 30

Relación en el portal de corespondencia la correspondencia enviada 1 10

Atención de correos y telefono 10 4

Contabilización y manejo de caja menor 1 40

Revisión y elaboración de correctoras C.A y C.C 7 25

Generar extractos, referencias bancarias 8 2

Archivo comerciial 1 120

Inscripción cuentas de ahorros y corrientes 3 3

Arqueo de chequeras 1 15

Archivo diario 1 5

Destrucción tarjeta debito y credito 4 10

Total 71 13 3 6 0

Cursograma analitico
Resumen

Actividad

Simbolo

Operación

Transporte

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia (m)

Costos:

Materiales

Totales

Mano de obra

Observaciones

Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogotá

Operario (s) : Claudia Salazar

 

Tabla 6 Diagrama de procesos Auxiliar de operaciones Oficina Premium Tradicional 
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11.2.2 Análisis de capacidad Escenario 1 Oficina Premium Tradicional  

Jefe de servicios 

Actividad Periodicidad Días
# Veces que 

se realiza

Tiempo por 

unidad

Tiempo Total 

diario
Obseraviones %

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 títulos valores Mensual 20 12 7.6 4.6 0.92%

Realizar la destrucción de títulos valores Semanal 5 4 15.0 12.0 2.43%

Firma física para las supervisión 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%

Inicio y cierre del sistema Diario 1 2 2.0 4.0 0.81%

Probar funcionamiento canales (cajero, agil izador, tv, digiturno) Diario 1 1 10.0 10.0 2.03%

Verificar y realizar procedimiento de rechazos visación - CRONOS Diario 1 1 20.00 20.0 4.05%

Verificar el movimiento recibido el día anterior para enviar a microfilmación Diario 1 1 15.0 15.0 3.04%

Entrega cheques de gerencia y dil igenciamiento de colil la 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 físico de pagarés Diario 1 1 0.32 0.3 0.06%

Abrir la oficina para el ingreso del público - Bienvenida Diario 1 1 0.3 0.3 0.05%

Reunión 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%

Administración del personal de la oficina (vacaciones, incapacidades, l icencias, correctivos, traslados, etc) en coordinación 

con la Gerencia de servicios
Mensual 20 2 3.0 0.3 0.06%

Aprobación SAP firma y autorización de pago cheques Gerencia recibidos en canje Diario 1 1 3.4 3.4 0.70%

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol diaria Diario 1 1 17.4 17.4 3.53%

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol mensual Mensual 20 1 20.0 1.0 0.20%

Atención 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 Cámaras Diario 1 1 3.0 3.0 0.61%

Entrega de títulos valores en blanco, Tokens y CDTs Semanal 5 3 4.0 2.4 0.49%

Temas de manejo administrativo como pago administración, tarjetas presentación 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%

Verifique que la información de los clientes contenida en la hoja de ruta para envío de documentación al CAD, correspondan 

con los documentos que se van a enviar Envío oportuno de pagares
Diario 1 1 2.0 2.0 0.41%

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 - revisión movimiento que se envía Diario 1 1 3.0 3.0 0.61%

Impresión y revisión de listados (2230, Reversados, supervisados, entradas y salidas mayor valor, REFE vs TARI, cheques de 

gerencia l istado autogeneración de claves por las que hace el CP, )   
Diario 1 1 10.9 10.9 Listados de 6 domicilios 2.20%

Indicadores de gestión 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 4.0 1.4 0.28%

Revision de recursos físicos (Extintores, planta eléctrica - aire acondicionado Mensual 20 1 10.0 0.5 0.10%

Enviar los mantenimiento de cartera al buzón de mantenimiento de cartera con firma digital Semanal 5 15 2.0 6.0 1.22%

Revisión parciales canje - transmisión Sistran - - - - 0.0 Lo realiza el cajero principal 0.00%

Valide que las existencias del kardex de útiles y papelería se encuentran actualizadas Mensual 20 1 40.0 2.0 0.41%

Actualización del inventario de equipos, muebles y enseres Semestral 120 1 45.0 0.4 0.08%

Solicite la autorización del Gerente Control operativo y sistemas de gestión 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 desempeño nivel auxil iar Anual 240 2 30.0 0.3 0.05%

Autorización 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, envío y alistamiento de envío al COI - - - - 0.0 Lo realiza el ejecutivvo 0.00%

Revision y aprobacion de contabilidad Diario 1 1 9.6 9.6 1.93%

Depuración de archivos Diario 1 1 10.0 10.0 2.03%

Verifique que no existan diferencias en el tablero control de cuadres (LAC) y que las que existan estén plenamente identificadas 

y gestionadas
Diario 1 1 5.0 5.0 1.01%

Autorización de circulares SARLAFT Diario 1 1 10.0 10.0 2.03%

Pausa activa Diario 1 2 15.0 30.0 6.08%

Autorización de tasa superior a lo permitida Diario 1 1 10.0 10.0 2.03%

Enviar 'Cierre de caja y bóveda -  tx 2316 Diario 1 1 2.1 2.1 0.43%

Acompañar el alistamiento de remesa en efectivo para su envío Semestral 120 1 60 0.5 0.10%

Reporte de efectivo en IRIS - - - - 0.0 Esta oficina no lo realiza 0.00%

Realizar verificación de remesas efectivo recibida Mensual 20 1 100 5.0 1.01%

Clave de bóveda - acompañamiento en apertura bóveda Diario 1 4 3.9825 15.9 3.23%

Generación claves o entrega de pines de tarjeta de crédito y débito - - - - 0.0 No se tiene pi n pad 0.00%

Realización de arqueo de efectivo bóveda 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 bóveda 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 imágenes de los impuestos nacionales a través del servidor IRIS01 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%

Revisión cuadre de cheques devueltos Diario 1 0 0 0.0 No aplica 0.00%

tiempo min 493.6

tiempo horas 8.22736111

%ocupacion 96.79%

Plan Maestro 

(Oficina Premium Tradicional)

JEFE DE SERVICIOS
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Actividad Periodicidad Días
# Veces que 

se realiza

Tiempo por 

unidad

Tiempo Total 

diario
Obseraviones %

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 títulos valores Mensual 20 12 7.6 4.6 0.92%

Realizar la destrucción de títulos valores Semanal 5 4 15.0 12.0 2.43%

Firma física para las supervisión 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%

Inicio y cierre del sistema Diario 1 2 2.0 4.0 0.81%

Probar funcionamiento canales (cajero, agil izador, tv, digiturno) Diario 1 1 10.0 10.0 2.03%

Verificar y realizar procedimiento de rechazos visación - CRONOS Diario 1 1 20.00 20.0 4.05%

Verificar el movimiento recibido el día anterior para enviar a microfilmación Diario 1 1 15.0 15.0 3.04%

Entrega cheques de gerencia y dil igenciamiento de colil la 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 físico de pagarés Diario 1 1 0.32 0.3 0.06%

Abrir la oficina para el ingreso del público - Bienvenida Diario 1 1 0.3 0.3 0.05%

Reunión 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%

Administración del personal de la oficina (vacaciones, incapacidades, l icencias, correctivos, traslados, etc) en coordinación 

con la Gerencia de servicios
Mensual 20 2 3.0 0.3 0.06%

Aprobación SAP firma y autorización de pago cheques Gerencia recibidos en canje Diario 1 1 3.4 3.4 0.70%

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol diaria Diario 1 1 17.4 17.4 3.53%

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol mensual Mensual 20 1 20.0 1.0 0.20%

Atención 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 Cámaras Diario 1 1 3.0 3.0 0.61%

Entrega de títulos valores en blanco, Tokens y CDTs Semanal 5 3 4.0 2.4 0.49%

Temas de manejo administrativo como pago administración, tarjetas presentación 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%

Verifique que la información de los clientes contenida en la hoja de ruta para envío de documentación al CAD, correspondan 

con los documentos que se van a enviar Envío oportuno de pagares
Diario 1 1 2.0 2.0 0.41%

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 - revisión movimiento que se envía Diario 1 1 3.0 3.0 0.61%

Impresión y revisión de listados (2230, Reversados, supervisados, entradas y salidas mayor valor, REFE vs TARI, cheques de 

gerencia l istado autogeneración de claves por las que hace el CP, )   
Diario 1 1 10.9 10.9 Listados de 6 domicilios 2.20%

Indicadores de gestión 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 4.0 1.4 0.28%

Revision de recursos físicos (Extintores, planta eléctrica - aire acondicionado Mensual 20 1 10.0 0.5 0.10%

Enviar los mantenimiento de cartera al buzón de mantenimiento de cartera con firma digital Semanal 5 15 2.0 6.0 1.22%

Revisión parciales canje - transmisión Sistran - - - - 0.0 Lo realiza el cajero principal 0.00%

Valide que las existencias del kardex de útiles y papelería se encuentran actualizadas Mensual 20 1 40.0 2.0 0.41%

Actualización del inventario de equipos, muebles y enseres Semestral 120 1 45.0 0.4 0.08%

Solicite la autorización del Gerente Control operativo y sistemas de gestión 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 desempeño nivel auxil iar Anual 240 2 30.0 0.3 0.05%

Autorización 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, envío y alistamiento de envío al COI - - - - 0.0 Lo realiza el ejecutivvo 0.00%

Revision y aprobacion de contabilidad Diario 1 1 9.6 9.6 1.93%

Depuración de archivos Diario 1 1 10.0 10.0 2.03%

Verifique que no existan diferencias en el tablero control de cuadres (LAC) y que las que existan estén plenamente identificadas 

y gestionadas
Diario 1 1 5.0 5.0 1.01%

Autorización de circulares SARLAFT Diario 1 1 10.0 10.0 2.03%

Pausa activa Diario 1 2 15.0 30.0 6.08%

Autorización de tasa superior a lo permitida Diario 1 1 10.0 10.0 2.03%

Enviar 'Cierre de caja y bóveda -  tx 2316 Diario 1 1 2.1 2.1 0.43%

Acompañar el alistamiento de remesa en efectivo para su envío Semestral 120 1 60 0.5 0.10%

Reporte de efectivo en IRIS - - - - 0.0 Esta oficina no lo realiza 0.00%

Realizar verificación de remesas efectivo recibida Mensual 20 1 100 5.0 1.01%

Clave de bóveda - acompañamiento en apertura bóveda Diario 1 4 3.9825 15.9 3.23%

Generación claves o entrega de pines de tarjeta de crédito y débito - - - - 0.0 No se tiene pi n pad 0.00%

Realización de arqueo de efectivo bóveda 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 bóveda 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 imágenes de los impuestos nacionales a través del servidor IRIS01 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%

Revisión cuadre de cheques devueltos Diario 1 0 0 0.0 No aplica 0.00%

tiempo min 493.6

tiempo horas 8.22736111

%ocupacion 96.79%

Plan Maestro 

(Oficina Premium Tradicional)

JEFE DE SERVICIOS

Tabla 7 Funciones Jefe de Servicios Oficina Premium Tradicional                                                                                                                                       Fuente: (Bancodebogotá, 2019)                             
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Ejecutivo comercial 

 

Tabla 8 Funciones Ejecutivo comercial Oficina Premium Tradicional                                                                                                                                       Fuente: (Bancodebogotá, 2019)                             

 

Actividad Periodicidad Días
# Veces que 

se realiza

Tiempo por 

unidad

Total minutos 

diarios
Obseraviones %

Abrir cuentas corrientes PN (Vinculación) Mensual 20 3 12.60 1.89 0.32%

Abrir cuentas de ahorros PN (Vinculación) Mensual 20 3 10.00 1.50 0.25%

Abrir CDT (Vinculación) 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 áreas 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 todos sus productos0.25%

Actualización de datos Diario 1 2 8.00 16.00 2.71%

Entrega o reexpedición de tarjetas débito Semanal 5 2 8.00 3.20 0.54%

Personalización 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%

Cancelación 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%

Atención 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 títulos 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 de clientes2.52%

Cobro de cartera asignada Diario 1 1 25.00 25.00 4.23%
Recibir documentación, revisar su dil igenciamiento y l ista de chequeo según el tipo de operación, adicionalmente 

escanear  ME 
Diario 1

5 9.00 45.00 7.62%

Reunión comercial Diario 1 1 30.00 30.00 5.08%

Reunión grupo primarios con el Jefe de Servicios Semanal 5 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 5 25.00 6.25 1.06%

Documentos de marcación de excepción al GMF (pensionado), consolidarlo y enviarlos al Departamento Tributaria. 

Atender solicitudes y enviar a oficnas de radicación la marcación y desmarcación.
Mensual

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, envío y alistamiento de envío al COI Semanal 5 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 inversión Semanal 5 2 40.00 16.00 2.71%

Renovación de CDT Diario 1 1 15.00 15.00 2.54%

Levantamiento de hipotecas Mensual 20 2 20.00 2.00 0.34%

Atención de clientes Diario 1 7 6.87 48.06 8.14%

Verificación 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 transmisión de imágenes a 

la GPBM
Semanal 5 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

%capacidad 115.75%

Ejecutivo

Plan Maestro 

(Oficina PremiumTradicional)
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Cajero principal 

Actividad Periodicidad Días
# Veces que 

se realiza

Tiempo por 

unidad

Total minutos 

diarios
Observaciones %

Ocupación herramienta caja Diario 1 1 209.68 209.68 46.75%

Programación, apertura y distribución efectivo de bóveda Diario 1 8 2.78 22.26 4.96%

Entrega y recibo de provisión 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%

Realización 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%

Reunión diaria diálogos de desempeño - - - - 0.00 No aplica 0.00%

Reunión de grupos primarios con Jefe de Servicios Semanal 5 1 60.00 12.00 2.68%

Revisión 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  físico - - - - 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%

Revisión parcial canje-Transmisión 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 cuadre y cierre del cajero automático en compañía del JDS Incluye 

dil igenciamiento planilla UNICO y arqueo.
Diario

1 1 12.00 12.00 2.68%

Cuadre y 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 verificación remesas efectivo recibida Mensual 20 1 75.00 3.75 0.84%

Atención de técnicos ATH cajero automático Mensual 20 1 15.00 0.75 0.17%

tiempo min 448.47

tiempo horas 7.47455556

% capacidad 87.94%

Cajero Principal

Plan Maestro 

(Oficina Premium Tradicional)

 

Tabla 9 Funciones Cajero Principal Oficina Premium Tradicional                                                                                                                                              Fuente: (Bancodebogotá, 2019)                             
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Gerente 

Actividad Periodicidad Días
# Veces que 

se realiza
Tiempo por unidad Total minutos diarios Obseraviones %

Radicación en el flujo (Innova) Diario 1 2 30.0 60.0 12.61

Actualización de datos Diario 1 1 10 10.0 2.10

Gestión de aprobación de sobregiros, sobre canje y compensación 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

Reunión comercial (Oficina) Diario 1 1 10 10.0 2.10

Reunión 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

Radicación 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

Elaboración 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 2.1 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

Atención de planes por requerimientos de entes de control o sistemas de gestión Trimestral 60 1 20 0.3 0.07

Realizar evaluaciones de desempeño equipo comercial Semestral 120 2 60 1.0 0.21

total min 475.8

total horas 7.93

%capacidad 93.29%

Plan Maestro 

(Oficina Premium Tradicional)

Gerente

 

Tabla 10 Funciones Gerente Oficina Premium Tradicional                                                                                                                                                          Fuente: (Bancodebogotá, 2019)                             
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Auxiliar de operaciones (Informador) 

Actividad Periodicidad Días
# Veces que 

se realiza

Tiempo por 

unidad

Total minutos 

diarios
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%

Confirmación de cheques o traslados semanal 5 1 2.4 0.5 0.14%

Consulta e impresión de listado Diario 1 1 42.8 42.8 12.14%

Recibir correspondencia Diario 1 3 2.9 8.8 2.49%

Relación 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%

Activación de Chequeras semanal 5 3 10.0 6.0 1.70%

Verificar cliente Premium y 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%

Relación en el portal de corespondencia la correspondencia enviada Diario 1 1 10.0 10.0 2.84%

Atención de correos y telefono Diario 1 10 4.3 43.5 12.33%

Contabilización y manejo de caja menor Mensual 20 1 40.0 2.0 0.57%

Revisión y elaboración de correctoras C.A y C.C Semestral 120 7 25.0 1.5 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%

Inscripción 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%

Destrucción tarjeta debito y credito Mensual 20 4 10.0 2.0 0.57%

total min 352.6

total horas 5.87736111

%capacidad 69.15%

Plan Maestro 

(Oficina Premium Tradicional)

Auxiliar de Operaciones (Informador)

 

Tabla 11 Funciones Auxiliar de operaciones Oficina Premium Tradicional                                                                                                                    Fuente: (Bancodebogotá, 2019)                                      



 
 

64 
 

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 ocupación 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 asignárselas 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 público diaria es menor 

en esta oficina, por lo tanto esto puede ser causal que los porcentajes de ocupación diaria sean 

menores. 

11.3 Escenario 2. Oficina Premium Insignia 81-11  

Oficina Premium del Banco de Bogotá 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 está, a diferencia de la Premium tradicional, es la única oficina que no 

cuenta con bóveda propia, ni espacio físico para el archivo, ni auxiliar de operaciones y sin cajero 

automático, esto se debe a que la sucursal como tal es el nuevo modelo que se pretende integrar en 

las demás 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 bóveda es manejada por las oficinas de red.  

A continuación se presentan los diagramas de proceso que, a consideración propia, son los cargos 

que tienen más 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 

Operario/ Material/ Equipo

Diagrama Num.1 Hoja Num.1     de 1

Objeto:  Mano de obra Actual Propuesta Economia

Actividad: Funciones llevadas a cabo por el jefe de operaciones

Metodo : Actual

Ficha Num.

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

Aprobado por: Fecha:

Descripcion Cantidad
Tiempo 

(Min)

Atender muestras diarias de la gerencia de control Operativo 3 6

Ejecutar el  corrediario (auditoria) 2 3

Arqueo de autoadhesivos 4 2

Recibir y distribuir los títulos valores 2 12

Realizar la destrucción de títulos valores 4 4

Firma física para las supervisión de autorizaciones 1 0

Inicio y cierre del sistema 2 4

Verificar y realizar procedimiento de rechazos visación - CRONOS 1 5

Verificar el movimiento recibido el día anterior para enviar a microfilmación 2 9

Entrega cheques de gerencia y dil igenciamiento de colil la 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

Firma control físico de pagarés 1 0

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

ventanilla 3 0

Abrir la oficina para el ingreso del público - Bienvenida 1 2

Reunión grupo primarios 1 12

Reunión diaria - diálogos de desempeño 3 6

Atender a los clientes que lo requieran 2 4

Atender técnicos y personal de mantenimiento 4 3

Administración del personal de la oficina (vacaciones, incapacidades, l icencias, correctivos, 

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

Aprobación SAP firma y autorización de pago cheques Gerencia recibidos en canje 3 2

Realización de arqueo de efectivo bóveda (vertera) 1 2

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol diaria 1 20

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol mensual 1 1

Atención del teléfono 7 15

Tramitar novedades del portal empresarial 1 2

Control al funcionamiento de Cámaras 1 0

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

Temas de manejo administrativo como pago administración, tarjetas presentación Gerente, 

impuestos, etc 1 1

Reporte de las novedades de los usuarios para el manejo de las aplicaciones 2 1

Otorgar autorizaciones remotas 12 4

Verifique que la información de los clientes contenida en la hoja de ruta para envío de documentación 

al CAD, correspondan con los documentos que se van a enviar Envío oportuno de pagares
1 5

Verifique que se hayan cumplido las normas para la correcta entrega de chequeras y talonarios 1 5

Verifique que los cajeros hayan realizado el procedimiento de validación del total de las operaciones 

realizadas en caja (punteo cruzado) 1 5

Firma hojas de ruta - revisión movimiento que se envía 1 1

Impresión y revisión de listados (2230, Reversados, supervisados, entradas y salidas mayor valor, 

REFE vs TARI, cheques de gerencia l istado autogeneración de claves por las que hace el CP, )   1 22

Indicadores de gestión mensuales - indicadores Gerencia Control Operativo Oficinas 1 1

Revisión y elaboración lista de chequeo pago de cesantías 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 físicos (Extintores, planta eléctrica - aire acondicionado 1 1

Enviar los mantenimiento de cartera al buzón de mantenimiento de cartera con firma digital 3 3

Generacion y 'Revisión parciales canje - transmisión Sistran 1 2

Valide que las existencias del kardex de útiles y papelería se encuentran actualizadas 1 1

Verifique que se gestionen las alertas generadas en el SCG correspondiente a la actualización de 

documentos de las garantías 1 1

Actualización 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 desempeño nivel auxil iar 1 0

Autorización para actualizaciones de datos en CRM 2 4

Revisión 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

Generación 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

Verificación circulares SARLAFT 1 25

Revisión de tulas, correspondencia y distribución 1 9

Escanear documentos gerente y ejecutivos 1 40

Relación en el portal de correspondencia recibida 1 9

Relación en el portal de correspondencia enviada 1 13

Revisión de listados (Rechazos, cuentas inactivas, etc) 1 3

Revisión de cuenta genericas 1 2

Revisar novedades de limites de cuenta a nivel nacional 1 1

Enviar documentación comercial 1 1

Acompañamiento en entrega y recolección de efectivo 2 34

Arqueo de CDT 4 1

Total 130 496.9033 29 7 29 0

Cursograma analitico
Resumen

Actividad

Simbolo

Operación

Transporte

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia (m)

Costos:

Materiales

Totales

Mano de obra

Observaciones

Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogotá

Operario (s) : Alexander Vargas
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Operario/ Material/ Equipo

Diagrama Num.1 Hoja Num.1     de 1

Objeto:  Mano de obra Actual Propuesta Economia

Actividad: Funciones llevadas a cabo por el jefe de operaciones

Metodo : Actual

Ficha Num.

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

Aprobado por: Fecha:

Descripcion Cantidad
Tiempo 

(Min)

Atender muestras diarias de la gerencia de control Operativo 3 6

Ejecutar el  corrediario (auditoria) 2 3

Arqueo de autoadhesivos 4 2

Recibir y distribuir los títulos valores 2 12

Realizar la destrucción de títulos valores 4 4

Firma física para las supervisión de autorizaciones 1 0

Inicio y cierre del sistema 2 4

Verificar y realizar procedimiento de rechazos visación - CRONOS 1 5

Verificar el movimiento recibido el día anterior para enviar a microfilmación 2 9

Entrega cheques de gerencia y dil igenciamiento de colil la 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

Firma control físico de pagarés 1 0

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

ventanilla 3 0

Abrir la oficina para el ingreso del público - Bienvenida 1 2

Reunión grupo primarios 1 12

Reunión diaria - diálogos de desempeño 3 6

Atender a los clientes que lo requieran 2 4

Atender técnicos y personal de mantenimiento 4 3

Administración del personal de la oficina (vacaciones, incapacidades, l icencias, correctivos, 

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

Aprobación SAP firma y autorización de pago cheques Gerencia recibidos en canje 3 2

Realización de arqueo de efectivo bóveda (vertera) 1 2

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol diaria 1 20

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol mensual 1 1

Atención del teléfono 7 15

Tramitar novedades del portal empresarial 1 2

Control al funcionamiento de Cámaras 1 0

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

Temas de manejo administrativo como pago administración, tarjetas presentación Gerente, 

impuestos, etc 1 1

Reporte de las novedades de los usuarios para el manejo de las aplicaciones 2 1

Otorgar autorizaciones remotas 12 4

Verifique que la información de los clientes contenida en la hoja de ruta para envío de documentación 

al CAD, correspondan con los documentos que se van a enviar Envío oportuno de pagares
1 5

Verifique que se hayan cumplido las normas para la correcta entrega de chequeras y talonarios 1 5

Verifique que los cajeros hayan realizado el procedimiento de validación del total de las operaciones 

realizadas en caja (punteo cruzado) 1 5

Firma hojas de ruta - revisión movimiento que se envía 1 1

Impresión y revisión de listados (2230, Reversados, supervisados, entradas y salidas mayor valor, 

REFE vs TARI, cheques de gerencia l istado autogeneración de claves por las que hace el CP, )   1 22

Indicadores de gestión mensuales - indicadores Gerencia Control Operativo Oficinas 1 1

Revisión y elaboración lista de chequeo pago de cesantías 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 físicos (Extintores, planta eléctrica - aire acondicionado 1 1

Enviar los mantenimiento de cartera al buzón de mantenimiento de cartera con firma digital 3 3

Generacion y 'Revisión parciales canje - transmisión Sistran 1 2

Valide que las existencias del kardex de útiles y papelería se encuentran actualizadas 1 1

Verifique que se gestionen las alertas generadas en el SCG correspondiente a la actualización de 

documentos de las garantías 1 1

Actualización 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 desempeño nivel auxil iar 1 0

Autorización para actualizaciones de datos en CRM 2 4

Revisión 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

Generación 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

Verificación circulares SARLAFT 1 25

Revisión de tulas, correspondencia y distribución 1 9

Escanear documentos gerente y ejecutivos 1 40

Relación en el portal de correspondencia recibida 1 9

Relación en el portal de correspondencia enviada 1 13

Revisión de listados (Rechazos, cuentas inactivas, etc) 1 3

Revisión de cuenta genericas 1 2

Revisar novedades de limites de cuenta a nivel nacional 1 1

Enviar documentación comercial 1 1

Acompañamiento en entrega y recolección de efectivo 2 34

Arqueo de CDT 4 1

Total 130 496.9033 27 5 31 0

Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogotá

Operario (s) : Alexander Vargas

Resumen

Actividad

Simbolo

Operación

Transporte

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia (m)

Costos:

Materiales

Totales

Mano de obra

Cursograma analitico

Observaciones

 

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

Operario/ Material/ Equipo

Diagrama Num.1 Hoja Num.1     de 1

Objeto:  Mano de obra Actual Propuesta Economia

Actividad: Funciones llevadas a cabo por el jefe de operaciones

Metodo : Actual

Ficha Num.

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

Aprobado por: Fecha:

Descripcion Cantidad
Tiempo 

(Min)

Abrir cuentas corrientes PN (Vinculación) 1 3

Abrir cuentas de ahorros PN (Vinculación) 2 24

Abrir CDT (Vinculación) 1 8

Cambio # cuotas de compras con TC 4 4

Consulta de bloqueos realizados por áreas centrales para TC - TD 10 10

Radicaciones de siniestros seguros voluntarios 1 1

Carga de firmas en PPE 4 16

Consulta de saldos 3 30

Actualización de datos 1 4

Entrega o reexpedición de tarjetas débito 2 16

Personalización de servicios 3 2

Abrir cuentas de ahorros PN (Canales) 2 6

Enrolamiento Biométrico 1 3

Abrir cuentas corrientes PN (Canales) 2 0

Abrir CDT (Canales) 1 9

Cancelación de productos 1 2

Entrega de chequeras a titulares 4 8

Entrega de talonarios  titulares 1 0

Radicaciones por SAC 5 30

Atención de cheques de gerencia 3 1

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 títulos valores a su cargo 1 2

Atender teléfono-chat 26 79

Leer, gestionar y dar respuesta a correos 17 184

Reunión comercial 2 3

Reunión grupo primarios con el Jefe de Servicios 1 12

Gestion comercial 1 30

Destrucción cuando sea requerida de TC y TD 4 3

Envío al CAD de pagarés y documentación con hoja de ruta clientes persona juridica 2 2

Documentos de marcación de excepción al GMF (Pensionado, consolidar y enviar a tributario 3 0

Subir documentos de aperturas de Encargos Fiduciarios a MEGASOF 5 1

Mantenimientos de cartera 2 19

Recibir del gerente las tarjetas de firmas y realizar el proceso de escaneo 1 1

Reemplazo caja 1 30

Activación de chequeras 4 8

Manejo de caja menor 4 3

Revisión y elaboración de correctoras declaraciones efectivo 2 0

Autorización de tasas superior a lo permitido 1 2

Confirmación 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

Renovación de CDT 1 3

Atención de clientes 2 13

Entrega de tarjetas 4 6

Verificación de tramites del dia anterior 1 3

Verificación de CDT en custodia 1 2

Orden de desembolso de credito de carter ordinaria 4 7

Gestión de cuentas inactivas 3 30

Listado de sobregiro 1 3

Total 158 40 5 7 0

Cursograma analitico
Resumen

Actividad

Simbolo

Operación

Transporte

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia (m)

Costos:

Materiales

Totales

Mano de obra

Observaciones

Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogotá

Operario (s) : Alexander Vargas
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Operario/ Material/ Equipo

Diagrama Num.1 Hoja Num.1     de 1

Objeto:  Mano de obra Actual Propuesta Economia

Actividad: Funciones llevadas a cabo por el jefe de operaciones

Metodo : Actual

Ficha Num.

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

Aprobado por: Fecha:

Descripcion Cantidad
Tiempo 

(Min)

Abrir cuentas corrientes PN (Vinculación) 1 3

Abrir cuentas de ahorros PN (Vinculación) 2 24

Abrir CDT (Vinculación) 1 8

Cambio # cuotas de compras con TC 4 4

Consulta de bloqueos realizados por áreas centrales para TC - TD 10 10

Radicaciones de siniestros seguros voluntarios 1 1

Carga de firmas en PPE 4 16

Consulta de saldos 3 30

Actualización de datos 1 4

Entrega o reexpedición de tarjetas débito 2 16

Personalización de servicios 3 2

Abrir cuentas de ahorros PN (Canales) 2 6

Enrolamiento Biométrico 1 3

Abrir cuentas corrientes PN (Canales) 2 0

Abrir CDT (Canales) 1 9

Cancelación de productos 1 2

Entrega de chequeras a titulares 4 8

Entrega de talonarios  titulares 1 0

Radicaciones por SAC 5 30

Atención de cheques de gerencia 3 1

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 títulos valores a su cargo 1 2

Atender teléfono-chat 26 79

Leer, gestionar y dar respuesta a correos 17 184

Reunión comercial 2 3

Reunión grupo primarios con el Jefe de Servicios 1 12

Gestion comercial 1 30

Destrucción cuando sea requerida de TC y TD 4 3

Envío al CAD de pagarés y documentación con hoja de ruta clientes persona juridica 2 2

Documentos de marcación de excepción al GMF (Pensionado, consolidar y enviar a tributario 3 0

Subir documentos de aperturas de Encargos Fiduciarios a MEGASOF 5 1

Mantenimientos de cartera 2 19

Recibir del gerente las tarjetas de firmas y realizar el proceso de escaneo 1 1

Reemplazo caja 1 30

Activación de chequeras 4 8

Manejo de caja menor 4 3

Revisión y elaboración de correctoras declaraciones efectivo 2 0

Autorización de tasas superior a lo permitido 1 2

Confirmación 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

Renovación de CDT 1 3

Atención de clientes 2 13

Entrega de tarjetas 4 6

Verificación de tramites del dia anterior 1 3

Verificación de CDT en custodia 1 2

Orden de desembolso de credito de carter ordinaria 4 7

Gestión de cuentas inactivas 3 30

Listado de sobregiro 1 3

Total 158 40 5 7 0

Cursograma analitico
Resumen

Actividad

Simbolo

Operación

Transporte

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia (m)

Costos:

Materiales

Totales

Mano de obra

Observaciones

Tiempo (hora-hombre)

Lugar: Banco de Bogotá

Operario (s) : Alexander Vargas

 

Tabla 13 Diagrama de procesos Ejecutivo Comercial oficina Premium Insignia 
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11.3.2 Análisis de capacidad Oficina Premium Insignia  

Jefe de operaciones  

Actividad Periodicidad Días
# Veces que 

se realiza
Tiempo por unidad

Tiempo Total 

diario
Observaciones

Atender muestras diarias de la gerencia de control Operativo Semanal 5 3 10.00 6.00

Ejecutar el  corrediario (auditoria) Diario 1 2 1.72 3.43 Oficina 500 y 553

Arqueo de autoadhesivos Mensual 20 4 10.00 2.00 Se presentó un error en el saldo de inventarios

Recibir y distribuir los títulos valores Diario 1 2 5.87 11.73

Realizar la destrucción de títulos valores Semanal 5 4 5.00 4.00

Firma física para las supervisión 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 visación - CRONOS Diario 1 1 5.00 5.00

Verificar el movimiento recibido el día anterior para enviar a microfilmación Diario 1 2 4.48 8.97

Entrega cheques de gerencia y dil igenciamiento de colil la Diario 1 2 5.00 10.00

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

Administrativa, etc)
Diario 1 1 133.47 133.47

Reporte de fallas de herramientas y/o equipos Mensual 20 5 20.00 5.00

Firma control físico 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 público - Bienvenida Diario 1 1 1.50 1.50

Reunión grupo primarios Semanal 5 1 60.00 12.00

Reunión diaria - diálogos de desempeño 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
Administración del personal de la oficina (vacaciones, incapacidades, l icencias, correctivos, traslados, 

etc) en coordinación con la Gerencia de servicios
Mensual 20 2 8.00 0.80

Aprobación SAP firma y autorización de pago cheques Gerencia recibidos en canje Semanal 5 3 2.83 1.70

Realización de arqueo de efectivo bóveda (vertera) Semanal 5 1 10.00 2.00 Realizar arqueo a la vertera

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol diaria Diario 1 1 19.63 19.63

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol mensual Mensual 20 1 20.00 1.00

Atención 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 Cámaras Diario 1 1 0.00 0.00 No hay sistema

Entrega de títulos valores en blanco, Tokens y CDTs Diario 1 1 2.00 2.00
Temas de manejo administrativo como pago administración, tarjetas presentación Gerente, impuestos, 

etc
Mensual 20 1 10.00 0.50

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 información de los clientes contenida en la hoja de ruta para envío de documentación al 

CAD, correspondan con los documentos que se van a enviar Envío oportuno de pagares
Diario 1 1 5.00 5.00

Verifique que se hayan cumplido las normas para la correcta entrega de chequeras y talonarios Diario 1 1 5.00 5.00

Verifique que los cajeros hayan realizado el procedimiento de validación del total de las operaciones 

realizadas en caja (punteo cruzado)
Diario 1 1 5.00 5.00

Firma hojas de ruta - revisión movimiento que se envía Diario 1 1 0.65 0.65

Impresión y revisión de listados (2230, Reversados, supervisados, entradas y salidas mayor valor, REFE 

vs TARI, cheques de gerencia l istado autogeneración de claves por las que hace el CP, )   
Diario 1 1 10.00 10.00

Indicadores de gestión mensuales - indicadores Gerencia Control Operativo Oficinas Mensual 20 1 20.00 1.00

Revisión y elaboración lista de chequeo pago de cesantías Porvenir Anual 240 1 5.00 0.02
Ingreso al PPE (Seguros, firmas, flujo seguridad) CDT - Cheques Gerencia Ceois -Pymes/Solicitud de from 

First Data
Mensual 20 7 2.25 0.79

Revision de recursos físicos (Extintores, planta eléctrica - aire acondicionado Mensual 20 1 10.00 0.50

Enviar los mantenimiento de cartera al buzón de mantenimiento de cartera con firma digital Diario 1 3 1.00 3.00

Generacion y 'Revisión parciales canje - transmisión Sistran Diario 1 1 2.00 2.00

Valide que las existencias del kardex de útiles y papelería se encuentran actualizadas Mensual 20 1 10.00 0.50
Verifique que se gestionen las alertas generadas en el SCG correspondiente a la actualización de 

documentos de las garantías
Mensual 20 1 10.00 0.50

Actualización del inventario de equipos, muebles y enseres Semestral 120 1 45.00 0.38

Valide que se haya cumplido con el procedimiento establecido para las novedades y cancelaciones de 

CDTs (SOX)
Semanal 5 2 5.00 2.00

Realizar evaluaciones de desempeño nivel auxil iar Anual 240 1 40.00 0.17

Autorización para actualizaciones de datos en CRM Diario 1 2 2.00 4.00

Revisión 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

Generación claves o entrega de pines de tarjeta de crédito y débito Diario 1 4 3.00 12.00

Verifique que no existan diferencias en el tablero control de cuadres (LAC) y que las que existan estén 

plenamente identificadas y gestionadas
Diario 1 1 5.0 5.0

Verificación circulares SARLAFT Diario 1 1 25.0 25.0

Revisión de tulas, correspondencia y distribución Diario 1 1 9.0 9.0

Escanear documentos gerente y ejecutivos Diario 1 1 39.7 39.7 No hay archivo fisico

Relación en el portal de correspondencia recibida Diario 1 1 9.0 9.0

Relación en el portal de correspondencia enviada Diario 1 1 13.0 13.0

Revisión de listados (Rechazos, cuentas inactivas, etc) Diario 1 1 3.2 3.2

Revisión de cuenta genericas Diario 1 1 2.4 2.4

Revisar novedades de limites de cuenta a nivel nacional Diario 1 1 0.5 0.5

Enviar documentación comercial Diario 1 1 1.0 1.0

Acompañamiento en entrega y recolección 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 bóveda - paqueteo tx 2316 Diario 1 0 0.0 0.0 No aplica (No tienen boveda)

Acompañar el alistamiento de remesa en efectivo para su envío 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 verificación de remesas efectivo recibida Semestral 120 0 0.00 0.00 No aplica (No tienen boveda)

Clave de bóveda - acompañamiento en apertura bóveda 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 bóveda - - 0 0.00 0.00 No aplica (No tienen boveda)

Arqueo ATM - - 0 0.00 0.00 Es tercerizado

Aprovisionamiento ATM - - 0 0.00 0.00 Es tercerizado

Cargar las imágenes de los impuestos nacionales a través del servidor IRIS01 - - 0 0.00 0.00 No aplica

Verifique y autorice el cuadre diario por cada cajero (tx 2311)      - - 0 0.00 0.00 No aplica

Revisión cuadre de cheques devueltos - - 0 0.00 0.00 No aplica

Tiempo Min 515.12

Tiempo horas 8.58533333

%de ocupaci[on 101.00%

Plan Maestro 

(Oficina Premium Insignia)

JEFE DE OPERACIONES
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Actividad Periodicidad Días
# Veces que 

se realiza
Tiempo por unidad

Tiempo Total 

diario
Observaciones

Atender muestras diarias de la gerencia de control Operativo Semanal 5 3 10.00 6.00

Ejecutar el  corrediario (auditoria) Diario 1 2 1.72 3.43 Oficina 500 y 553

Arqueo de autoadhesivos Mensual 20 4 10.00 2.00 Se presentó un error en el saldo de inventarios

Recibir y distribuir los títulos valores Diario 1 2 5.87 11.73

Realizar la destrucción de títulos valores Semanal 5 4 5.00 4.00

Firma física para las supervisión 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 visación - CRONOS Diario 1 1 5.00 5.00

Verificar el movimiento recibido el día anterior para enviar a microfilmación Diario 1 2 4.48 8.97

Entrega cheques de gerencia y dil igenciamiento de colil la Diario 1 2 5.00 10.00

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

Administrativa, etc)
Diario 1 1 133.47 133.47

Reporte de fallas de herramientas y/o equipos Mensual 20 5 20.00 5.00

Firma control físico 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 público - Bienvenida Diario 1 1 1.50 1.50

Reunión grupo primarios Semanal 5 1 60.00 12.00

Reunión diaria - diálogos de desempeño 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
Administración del personal de la oficina (vacaciones, incapacidades, l icencias, correctivos, traslados, 

etc) en coordinación con la Gerencia de servicios
Mensual 20 2 8.00 0.80

Aprobación SAP firma y autorización de pago cheques Gerencia recibidos en canje Semanal 5 3 2.83 1.70

Realización de arqueo de efectivo bóveda (vertera) Semanal 5 1 10.00 2.00 Realizar arqueo a la vertera

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol diaria Diario 1 1 19.63 19.63

Ejercer el control interno, elaboración de la guía autocontrol mensual Mensual 20 1 20.00 1.00

Atención 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 Cámaras Diario 1 1 0.00 0.00 No hay sistema

Entrega de títulos valores en blanco, Tokens y CDTs Diario 1 1 2.00 2.00
Temas de manejo administrativo como pago administración, tarjetas presentación Gerente, impuestos, 

etc
Mensual 20 1 10.00 0.50

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 información de los clientes contenida en la hoja de ruta para envío de documentación al 

CAD, correspondan con los documentos que se van a enviar Envío oportuno de pagares
Diario 1 1 5.00 5.00

Verifique que se hayan cumplido las normas para la correcta entrega de chequeras y talonarios Diario 1 1 5.00 5.00

Verifique que los cajeros hayan realizado el procedimiento de validación del total de las operaciones 

realizadas en caja (punteo cruzado)
Diario 1 1 5.00 5.00

Firma hojas de ruta - revisión movimiento que se envía Diario 1 1 0.65 0.65

Impresión y revisión de listados (2230, Reversados, supervisados, entradas y salidas mayor valor, REFE 

vs TARI, cheques de gerencia l istado autogeneración de claves por las que hace el CP, )   
Diario 1 1 10.00 10.00

Indicadores de gestión mensuales - indicadores Gerencia Control Operativo Oficinas Mensual 20 1 20.00 1.00

Revisión y elaboración lista de chequeo pago de cesantías Porvenir Anual 240 1 5.00 0.02
Ingreso al PPE (Seguros, firmas, flujo seguridad) CDT - Cheques Gerencia Ceois -Pymes/Solicitud de from 

First Data
Mensual 20 7 2.25 0.79

Revision de recursos físicos (Extintores, planta eléctrica - aire acondicionado Mensual 20 1 10.00 0.50

Enviar los mantenimiento de cartera al buzón de mantenimiento de cartera con firma digital Diario 1 3 1.00 3.00

Generacion y 'Revisión parciales canje - transmisión Sistran Diario 1 1 2.00 2.00

Valide que las existencias del kardex de útiles y papelería se encuentran actualizadas Mensual 20 1 10.00 0.50
Verifique que se gestionen las alertas generadas en el SCG correspondiente a la actualización de 

documentos de las garantías
Mensual 20 1 10.00 0.50

Actualización del inventario de equipos, muebles y enseres Semestral 120 1 45.00 0.38

Valide que se haya cumplido con el procedimiento establecido para las novedades y cancelaciones de 

CDTs (SOX)
Semanal 5 2 5.00 2.00

Realizar evaluaciones de desempeño nivel auxil iar Anual 240 1 40.00 0.17

Autorización para actualizaciones de datos en CRM Diario 1 2 2.00 4.00

Revisión 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

Generación claves o entrega de pines de tarjeta de crédito y débito Diario 1 4 3.00 12.00

Verifique que no existan diferencias en el tablero control de cuadres (LAC) y que las que existan estén 

plenamente identificadas y gestionadas
Diario 1 1 5.0 5.0

Verificación circulares SARLAFT Diario 1 1 25.0 25.0

Revisión de tulas, correspondencia y distribución Diario 1 1 9.0 9.0

Escanear documentos gerente y ejecutivos Diario 1 1 39.7 39.7 No hay archivo fisico

Relación en el portal de correspondencia recibida Diario 1 1 9.0 9.0

Relación en el portal de correspondencia enviada Diario 1 1 13.0 13.0

Revisión de listados (Rechazos, cuentas inactivas, etc) Diario 1 1 3.2 3.2

Revisión de cuenta genericas Diario 1 1 2.4 2.4

Revisar novedades de limites de cuenta a nivel nacional Diario 1 1 0.5 0.5

Enviar documentación comercial Diario 1 1 1.0 1.0

Acompañamiento en entrega y recolección 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 bóveda - paqueteo tx 2316 Diario 1 0 0.0 0.0 No aplica (No tienen boveda)

Acompañar el alistamiento de remesa en efectivo para su envío 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 verificación de remesas efectivo recibida Semestral 120 0 0.00 0.00 No aplica (No tienen boveda)

Clave de bóveda - acompañamiento en apertura bóveda 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 bóveda - - 0 0.00 0.00 No aplica (No tienen boveda)

Arqueo ATM - - 0 0.00 0.00 Es tercerizado

Aprovisionamiento ATM - - 0 0.00 0.00 Es tercerizado

Cargar las imágenes de los impuestos nacionales a través del servidor IRIS01 - - 0 0.00 0.00 No aplica

Verifique y autorice el cuadre diario por cada cajero (tx 2311)      - - 0 0.00 0.00 No aplica

Revisión cuadre de cheques devueltos - - 0 0.00 0.00 No aplica

Tiempo Min 515.12

Tiempo horas 8.58533333

%de ocupaci[on 101.00%

Plan Maestro 

(Oficina Premium Insignia)

JEFE DE OPERACIONES

 
Tabla 14 Funciones Jefe de operaciones Oficina Premium Insignia                                                                                                                                                 Fuente: (Bancodebogotá, 2019)                             
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Ejecutivo Comercial 

Actividad Periodicidad Días
# Veces que 

se realiza
Tiempo por unidad Total minutos diarios Obseraviones 

Abrir cuentas corrientes PN (Vinculación) Semanal 5 1 15.0 3.0

Abrir cuentas de ahorros PN (Vinculación) Diario 1 2 12.0 24.0

Abrir CDT (Vinculación) Diario 1 1 8.0 8.0

Cambio # cuotas de compras con TC Mensual 20 4 15.0 3.0

Consulta de bloqueos realizados por áreas centrales para TC - TD Mensual 20 10 20.0 10.0 Se realiza seguimiento 

Radicaciones de siniestros seguros voluntarios Mensual 20 1 20.0 1.0

Carga de firmas en PPE Diario 1 4 4.0 16.1

Consulta de saldos Diario 1 3 10.0 30.0 Piden de todos los productos

Actualización de datos Diario 1 1 3.7 3.7

Entrega o reexpedición de tarjetas débito Diario 1 2 8.0 16.0

Personalización de servicios Semanal 5 3 4.0 2.4

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 1 8.6 8.6

Cancelación 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

Atención de cheques de gerencia Diario 1 3 0.4 1.2

Tramite de embargos y desembargos Trimestral 60 2 4.0 0.1 Se reliza seguimiento 

Elaborar referencias bancarias solicitadas por los clientes Diario 1 2 2.0 4.0

Expedir certificados tributarios solicitados por los clientes Diario 1 1 2.0 2.0

Presenciar los arqueos de los títulos valores a su cargo Semanal 5 1 10.0 2.0

Atender teléfono-chat Diario 1 26 3.0 78.6

Leer, gestionar y dar respuesta a correos Diario 1 17 10.8 184.2

Reunión comercial Mensual 20 2 30.0 3.0

Reunión 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

Destrucción cuando sea requerida de TC y TD Mensual 20 4 15.0 3.0

Envío al CAD de pagarés y documentación con hoja de ruta clientes persona juridica Semanal 5 2 5.0 2.0

Documentos de marcación de excepción al GMF (Pensionado, consolidar y enviar a 

tributario
Mensual 20 3 2.0 0.3

Subir documentos de aperturas de Encargos Fiduciarios a MEGASOF Mensual 20 5 5.0 1.3

Mantenimientos de cartera Diario 1 2 9.6 19.3

Recibir del gerente las 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

Activación de chequeras Semanal 5 4 10.0 8.0

Revisión y elaboración de correctoras declaraciones efectivo Semestral 120 2 5.0 0.1

Autorización de tasas superior a lo permitido Diario 1 1 2.0 2.0

Confirmación 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

Renovación de CDT Semanal 5 3 8.0 4.8

Verificación de tramites del dia anterior Diario 1 1 3.0 3.0

Verificación de CDT en custodia Mensual 20 1 35.2 1.8

Pausa activa Diario 1 2 15.0 30.0

Orden de desembolso de credito de cartera ordinaria Mensual 20 4 36.0 7.2

Gestión 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%

Plan Maestro 

(Oficina Premium Insignia)

Ejecutivo
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Actividad Periodicidad Días
# Veces que 

se realiza
Tiempo por unidad Total minutos diarios Obseraviones 

Abrir cuentas corrientes PN (Vinculación) Semanal 5 1 15.0 3.0

Abrir cuentas de ahorros PN (Vinculación) Diario 1 2 12.0 24.0

Abrir CDT (Vinculación) Diario 1 1 8.0 8.0

Cambio # cuotas de compras con TC Mensual 20 4 15.0 3.0

Consulta de bloqueos realizados por áreas centrales para TC - TD Mensual 20 10 20.0 10.0 Se realiza seguimiento 

Radicaciones de siniestros seguros voluntarios Mensual 20 1 20.0 1.0

Carga de firmas en PPE Diario 1 4 4.0 16.1

Consulta de saldos Diario 1 3 10.0 30.0 Piden de todos los productos

Actualización de datos Diario 1 1 3.7 3.7

Entrega o reexpedición de tarjetas débito Diario 1 2 8.0 16.0

Personalización de servicios Semanal 5 3 4.0 2.4

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 1 8.6 8.6

Cancelación 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

Atención de cheques de gerencia Diario 1 3 0.4 1.2

Tramite de embargos y desembargos Trimestral 60 2 4.0 0.1 Se reliza seguimiento 

Elaborar referencias bancarias solicitadas por los clientes Diario 1 2 2.0 4.0

Expedir certificados tributarios solicitados por los clientes Diario 1 1 2.0 2.0

Presenciar los arqueos de los títulos valores a su cargo Semanal 5 1 10.0 2.0

Atender teléfono-chat Diario 1 26 3.0 78.6

Leer, gestionar y dar respuesta a correos Diario 1 17 10.8 184.2

Reunión comercial Mensual 20 2 30.0 3.0

Reunión 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

Destrucción cuando sea requerida de TC y TD Mensual 20 4 15.0 3.0

Envío al CAD de pagarés y documentación con hoja de ruta clientes persona juridica Semanal 5 2 5.0 2.0

Documentos de marcación de excepción al GMF (Pensionado, consolidar y enviar a 

tributario
Mensual 20 3 2.0 0.3

Subir documentos de aperturas de Encargos Fiduciarios a MEGASOF Mensual 20 5 5.0 1.3

Mantenimientos de cartera Diario 1 2 9.6 19.3

Recibir del gerente las 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

Activación de chequeras Semanal 5 4 10.0 8.0

Revisión y elaboración de correctoras declaraciones efectivo Semestral 120 2 5.0 0.1

Autorización de tasas superior a lo permitido Diario 1 1 2.0 2.0

Confirmación 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

Renovación de CDT Semanal 5 3 8.0 4.8

Verificación de tramites del dia anterior Diario 1 1 3.0 3.0

Verificación de CDT en custodia Mensual 20 1 35.2 1.8

Pausa activa Diario 1 2 15.0 30.0

Orden de desembolso de credito de cartera ordinaria Mensual 20 4 36.0 7.2

Gestión 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%

Plan Maestro 

(Oficina Premium Insignia)

Ejecutivo

Tabla 15 Funciones Ejecutivo Comercial Oficina Premium Insignia                                                                                                                                                Fuente: (Bancodebogotá, 2019)                             
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Cajero principal  

Actividad Periodicidad Días
# Veces que 

se realiza

Tiempo por 

unidad

Total minutos 

diarios
Observaciones %

Ocupación herramienta caja Diario 1 1 82.96 82.96 18.54%

Cuadre de caja Diario 1 1 9.5 9.50 2.12%

Realización arqueo de efectivo (Vertera) Mensual 20 2 30 3.00 Arqueo solo de la vertera 0.67%

Participar en arqueo de adhesivos Mensual 20 4 10 2.00 0.45%

Reunión diaria diálogos de desempeño Diario 1 1 10 10.00 2.23%

Reunión de grupos primarios con Jefe de Servicios Semanal 5 1 60 12.00 2.68%

Revisión 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%

Generación de certificaciones bancarias Diario 1 5 3.00 15.00 3.35%

Revisión estado de cuentas inactivas Diario 1 1 10.00 10.00 2.23%

Generación extractos y referencias bancarias Diario 1 7 3.00 21.00 4.69%

Arqueo de chequeras Semanal 5 1 13.91 2.78 0.62%

Revisión de listados ONBASE Diario 1 1 11.58 11.58 2.59%

Revisión tablero cuadre Diario 1 1 15.00 15.00 3.35%

Pausa activa Diario 1 2 15.00 30.00 6.70%

Entrega y recolección 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%

Cajero de servicios

Plan Maestro 

(Oficina Premium Insignia)

Tabla 16 Funciones Cajero de servicios Oficina Premium Insignia                                                                                                                                                   Fuente: (Bancodebogotá, 2019)                             
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Gerente 

Actividad Periodicidad Días
# Veces que 

se realiza
Tiempo por unidad Total minutos diarios Obseraviones %

Radicación en el flujo (Innova) Diario 1 1 39.5 39.5 Se presento fallas en el sistema (28min) 8.50

Actualización de datos Diario 1 1 10 10.0 2.15

Gestión de aprobación de sobregiros, sobre canje y compensación Diario 1 1 5 5.0 1.08

Atender teléfono Diario 1 6 6 36.0 7.75

Leer, gestionar y dar respuesta a correos Diario 1 9 8.5 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

Reunión comercial (Oficina) Diario 1 1 15 15.0 3.23

Reunión 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

Radicación de créditos comerciales - No fabricables Semanal 5 2 40 16.0 3.44

Elaboración 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 2.28 2.3 0.49

Atención de planes por requerimientos de entes de control o sistemas de gestión Mensual 20 1 20 1.0 0.22

Verificación de desembolsos Semanal 5 1 26.7 5.3 Falla en el sistema (Pagaré) 1.15

Realizar evaluaciones de desempeño equipo comercial Semestral 120 2 60 1.0 0.22

total min 464.7

total horas 7.74

%capacidad 91.1%

Plan Maestro 

(Oficina Premium Tradicional)

Gerente

Tabla 17 Funciones Gerente Oficina Premium Insignia                                                                                                                                                                Fuente: (Bancodebogotá, 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 está 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 día de la toma de tiempo el cargo JOP presentaba represamiento en el archivo 

comercial, debido a que estuvo incapacitado por 15 días. 

Según los reportes de usabilidad de la última 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 él envió del código para firma digital. 
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11.4 Comparación estudios de tiempos oficina Premium 81-11  Comparación estudios de tiempos oficina premium 81-11 (Resumen)  

Resultados estudio FEB/20 A continuación se dan a conocer los resultados obtenidos del estudio:
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1 Cargo

Tiempo diario 
requerido

Porcentaje de 
ocupación
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  8
1

-1

Cargo

Tiempo diario 
requerido

Porcentaje de 
ocupación

JOP Cajero de servicio Ejecutivo Comercial

97.7%

8.3 Hrs

94.14%

8 Hrs

102.9%

8.7 Hrs

JOP Cajero de servicio Ejecutivo Comercial

101.0%

8,58 Hrs

87.74%

7,45 Hrs

125.12%

11,43 Hrs

Observaciones

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 gestión de correos.
2. El cajero de servicio presenta una disminución del 6.4% que equivale a 32.64 min representados por las actividades de ocupación
herramienta de caja, punteo cruzado (ya no se realiza) y la revisión de listados.
3. El ejecutivo presenta un aumento del 22.22% que equivale a 112.2 min representados por las actividades de activación de chequeras,
Autorizaciones de tasas superior a lo permitido, cobrar cartera, renovaciones de CDT, verificación de CDT en custodia, Gestión de cuentas
inactivas y confirmación de cheques de gerencia.

Resultados estudio SEP/20 A continuación se dan a conocer los resultados obtenidos del estudio:

Gerente

91.1%

7.74 Hrs

 

Imagen  15 Comparación estudios de tiempos Oficina Premium Insignia 
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11.5 Comparación estudio de tiempos oficinas Premium T3 y AV 19 – Calle 114 

Comparación estudios de tiempos oficinas premium T3 y Av 19- cll 114 
(Resumen)

Resultados estudio FEB/20 A continuación se dan a conocer los resultados obtenidos del estudio:
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9 Cargo

Tiempo diario 
requerido

Porcentaje de 
ocupación
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Cargo

Tiempo diario 
requerido

Porcentaje de 
ocupación

JDS Cajero de servicio Ejecutivo Comercial

99.24%

8.4 Hrs

96.34%

8.18 Hrs

122%

10.43 Hrs

JDS Cajero principal Ejecutivo Comercial

96.79%

8.22 Hrs

87.94%

7.47 Hrs

115.75%

9.8 Hrs

Informador

69.15%*

5.8 Hrs

Observaciones
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
razones de afluencia de público.

Resultados estudio SEP/20 A continuación se dan a conocer los resultados obtenidos del estudio:

Gerente

96.19%

8.17 Hrs

Gerente

93.29%

7.93 Hrs

Informador

63%

5.4 Hrs

 

Imagen  16 Comparación estudios de tiempos Oficina Premium Tradicional 
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12. Propuesta después de la pasantía 

12.1 Migración 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 Bogotá evaluadas, con el objetivo de reducir la sobrecarga 

laboral presentada del ejecutivo comercial. Como el cajero de servicio es el cargo que presenta 

menor ocupación 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:  

 

 

 

 

 

 

Con el resultado de este ejercicio la capacidad diaria del cajero de servicio y del cajero principal 

pasarían de un  87.74%, representados en un total de 421.15 minutos al día, y 87.94%, 

representados en un total de 422.11 minutos al día respectivamente; a 99.04%, representados en 

un total de 475.39 minutos al día; y 99.24%, representados en un total de 476.35 minutos al día 

respectivamente; y el ejecutivo comercial en la oficina Premium Insignia disminuiría de 125.12% 

a 112% aproximadamente de ocupación diaria y de la Oficina Premium T3 a 102.75% 

aproximadamente de ocupación diaria.   

Tabla 18 Posibles funciones a trasladar de Ejecutivo a Cajero 
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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 día. Si bien sigue existiendo una sobrecarga 

laboral del 12% que equivale a 57.6 minutos al día, y de 2.75 % que equivale a 9.6 minutos al día, 

se logra reducir en más de una hora la ocupación diaria del ejecutivo comercial. 

12.2 Implementación del cargo auxiliar de operaciones  

Teniendo en cuenta que el objetivo es lograr un equilibrio en el porcentaje de ocupación diaria en 

la ejecución 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 ocupación 

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 implementación 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 serían parte del auxiliar de operaciones y que ayudarían a nivelar y mitigar 

la sobrecarga laboral presentada:  
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Tabla 19 Funciones auxiliar de operaciones                                                                          Fuente: (Bancodebogotá, 2019)                             

 

Si bien en esta oficina no hay existencia de espacio físico 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 ocupación menos, si esta tarea la llevara a cabo el 

auxiliar de operaciones, lo que conllevaría al jefe de operaciones a un 93% de ocupación diaria al día.    

12.2.1 Costos de implementación  

Con la implementación del uso de carpeta digital, bien es sabido que el archivo físico comercial no será 

manejado en un futuro por las oficinas Premium del Banco de Bogotá, 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 más ameno. Adicional a esto, 

el cargo auxiliar de operaciones, en las oficinas donde sí se encuentra activo, gasta en la administración, 

gestión y ordenamiento del archivo comercial 120 minutos al día, los cuales equivalen a un 25% del tiempo 

de ocupación diaria. Por consiguiente, este cargo tendría más tiempo disponible para recibir la migración 

de posibles tareas de otros cargos y de esta manera se lograría 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 físico contra los costos anuales 

del cargo de informador tendríamos lo siguiente:  

 

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

Si bien se observa que al año el informador genera un costo de $1’800.000 pesos más que el uso de archivo 

físico; 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 implementación de este cargo para las 

oficinas. 
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13. Conclusiones 

La implementación de carpeta digital como una herramienta ágil no tuvo los resultados esperados; 

ya que los porcentajes de ocupación en los diferentes cargos presentaron incremento y disminución 

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 

aplicación, por lo tanto, es requerido más 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 disminución considerable de su porcentaje de ocupación diaria (8% 

aproximadamente, equivalentes a 38.4 minutos al día); 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 día), 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 línea o lo 

solicitan por teléfono, eso hace que el funcionario dedique gran parte de su día en la atención de 

clientes por este medio, ya que en muchas ocasiones son clientes de tercera edad y estos solicitan 

asesorías en el uso de nuevas tecnologías.  

La digitalización del archivo comercial de los clientes reduce en gran medida el uso de papel, por 

lo cual es beneficioso para el medio ambiente; además 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 ocupación 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 están trabajando a un porcentaje de ocupación plena para 

desarrollar sus tareas diarias, mientras que en la oficina Premium en donde no existe, sus tareas 

fueron designadas y distribuidas entre los demás cargos, lo cual genera la sobrecarga laboral 

existente actualmente.  

Para determinar la efectividad de la implementación 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 logrará tener una medición más precisa.   

14. Glosario 

  

Carpeta digital: Es una herramienta ágil y sencilla que permita la digitalización del folder 

comercial y vinculación del cliente persona natural en las oficinas del Banco de Bogotá. 

(Bancodebogotá, 2019) 

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

30 millones de pesos.  

Oficina Premium Tradicional: Instalación física exclusiva para la atención de cliente Premium. 

Oficina Premium Insignia: Instalación física cuyo propósito 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 número limitado de observaciones, el tiempo estándar permisible para realizar una tarea 

determinada, con base en la medición del contenido del trabajo del método prescrito, con la debida 

consideración 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 jurídica 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 adhesión: Son los contratos elaborados unilateralmente por la entidad vigilada y 

cuyas cláusulas y/o condiciones no pueden ser discutidas libre y previamente por los clientes, 

limitándose estos a expresar su aceptación o a rechazarlos en su integridad. (Congreso de la 

republica, 2009) 
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