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Resumen

En contexto la entidad Bancompartir S.A., se caracteriza por ser una institucion financiera
incluyente, sostenible, rentable, ambientalmente amigable y socialmente responsable,
especializada y con vocacion en la prestacion de productos y servicios microfinancieros, que a
través de un equipo humano comprometido, eficiente, competente e innovador, genera
oportunidades para el progreso, desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida de los
microempresarios colombianos y sus familias.

En el siguiente proyecto se va a realizar una propuesta, en la cual se brinda un mejoramiento
continuo donde se desarrollaron varios modulos, con los que se ha analizado la situacion actual
de la compaiiia en el proceso misional de colocacion de crédito. Se realizé un anélisis de la
situacion actual de la compaiiia, adicional se analizaron los problemas mas comunes y los que
causan mayor descontento en los clientes; se encontré que los microempresarios son los clientes
potenciales de la compafiia, por este motivo se busca generar una propuesta que genere mejora
del proceso misional de colocacion de crédito segun el andlisis realizado a la compafiia. En este
proceso existen varias oportunidades de mejora y con la propuesta que realizamos se quiere
lograr la estandarizacion y cumplimiento de los indicadores y asi lograr la optimizacion del
proceso.

Se generd una caracterizacion de los clientes que tiene la compafiia Bancompartir en donde se
encontraron las caracteristicas principales de estos. Los clientes potenciales son personas que
tienen microempresa, que buscan en la compafiia un financiamiento economico que logre
impulsar su negocio para obtener asi un crecimiento y generar mas ganancias, posterior a este
andlisis se logré identificar las principales falencias presentadas en la organizacion.

Por otra parte segtin los problemas presentados en el proceso de colocacion de crédito, se
concluye que hace falta una caracterizacion de los procesos para lograr la estandarizacion y una
mayor efectividad en los procesos, ademas de disminuir pérdidas generadas por la insatisfaccion
de los clientes. Como sabemos Bancompartir es una entidad comprometida con los
microempresarios, con lo que ratifica el compromiso social que tiene con el desarrollo
econoémico del pais y en especial de estas personas que tiene su microempresa, ademas cuenta
con la facilidad de acercarse a los clientes, con lo que logra que las personas confien mas en la

compafiia.



Para que el banco pueda ofrecer todos estos servicios y este acercamiento al cliente, se debe
tener una verificacion estratégica con la que se confirma cada uno de los procedimientos que se
estan llevando de manera asertiva y regulada para que cumpla con su finalidad y generando una
mejora continua en el proceso, con esta verificacion se encuentra que se sugiere implementar
capacitaciones con cierta periodicidad, también se sugiere implementar un programa de
educacion financiera para los clientes, llevando con esto mas a fondo el compromiso social de la
compafiia y por ultimo ampliar el filtro para el otorgamiento de crédito, con esto lograr que no se
perjudiquen personas por adquirir créditos que no estan en capacidad de pagar.

Para finalizar se sugiere que la compaiiia pueda aplicar los conocimientos que se estan

aportando con los diferentes modulos para mejorar el proceso misional de colocacion de crédito.
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Introduccion

Bancompartir S.A, es actualmente uno de los bancos especializados en microcrédito con mas
reconocimiento en Colombia, esta linea de crédito se ha convertido en unas de las fuentes de
financiaciéon mas importantes para las Mipymes en el Pais. El banco inicio su trayectoria en la
década de los 80 con la crisis de armero de la cual surgi6 la necesidad de crear una entidad que
brindara el apoyo econémico para reactivar la economia del municipio, desde ese momento y
hasta la actualidad Bancompartir mantiene su enfoque en ofrecer sus servicios financieros, en pro
de la inclusion bancaria de las personas con bajos recursos y con unidades de negocio
productivas.

La finalidad principal de este proyecto es poder brindar a la organizacion una propuesta de
mejoramiento continuo, buscando la optimizacion de su proceso misional de colocacion de
crédito, ya que los servicios de microcrédito son el core de la organizacion y se ha podido
evidenciar que existen varias oportunidades de mejora en este proceso entre estas una debida
caracterizacion de tal forma que se logre estandarizar y a partir de esto sea posible la aplicacion

de indicadores de gestion que le facilite la toma de decisiones para el area comercial.



Justificacion

El siguiente trabajo se fundamenta en la necesidad de mejorar el proceso de colocacion de
crédito en Bancompartir con el fin de generar mayor eficiencia en la organizacion; para la
compafiia sus clientes son la razén de ser por tanto han trabajado arduamente durante varios afios
para brindarle calidad en el servicio y lograr su total satisfaccion y de esta manera disminuir al
maximo las quejas e inconformidades que se puedan presentar.

El nicho de mercado que atiende Bancompartir estd concentrado en microempresarios que
esperan y requieren que las solicitudes de los servicios financieros que solicitan sean
solucionados en el menor tiempo posible y en las condiciones deseadas, partiendo de esa premisa
se evidencia que la compaiiia tiene oportunidades de mejora en los tiempos y que esta dedicando
a cada una de las actividades que conforman el proceso, de igual manera es importante validar si
existe duplicidad o se estan realizando procedimientos que son innecesarios y puedan ser el
cuello de botella que estan impidiendo que la organizacion alcance todos sus objetivos

estratégicos y misionales.



1.Titulo

Propuesta de mejoramiento continuo para el proceso misional de colocacion de crédito de la

compafiia Bancompartir S.A.

10
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2.Caracterizacion del lugar de desarrollo del trabajo integrador

2.1. Ubicacion

La sucursal del banco se encuentra ubicado en la Cra 77 G Bis # 63-31 SUR, en la localidad de

Bosa, donde se encuentra habilitado para recaudos y ofrecimiento de todos los productos

financieros.

BANCOMPARTIR

Departamento

Bo 0 ota A 4

' 20 de Julio - Diagonal 25 CSUR 3 45

' Autopista Sur - Kra. 77G Bis # 63 - 31 SUR
' Avenida 19 - AY. 19 N® 123. 60

' Bosa - Cll 54F # 94c - 18 Sur

' Centro - Cra. 8 No. 126 -39

' Chico - CLL30 # 14 - 26

' Ciudad Bolivar - Kra. 20A # 65 - 03 SUR
' Claret - CIl. 44 SUR # 26 - 64

' Corabastos - CRA 80 N® 2- 51 Bodega 40
Loc. 12
' Diana Turbay - Cll. 48x SUR # 3 - 23

' Engativa - Kra 110 # 68C - 75
' Ferias - Av. CIl 72 # 70G - 48
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Tequendama
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san Raimundo
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Lunes a viernes 9:00 a.m a 4:00p.m jernada continua

Atencién al publico sabados
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2 USME I

Tequendama

Figura 1. Ubicacion de la empresa Bancompartir sucursal de Bosa. Tomado de la pagina de

Bancompartir.

2.2. Tamaiio

Bancompartir cuenta con 93 puntos de atencion a nivel nacional, asi como se muestra en el

anexo 1.
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2.3. Portafolio de productos

La compaiiia cuenta con un portafolio amplio de servicios dentro de los cuales ofrece crédito,
ahorro, seguros, servicios financieros y CDT.

Dentro de los servicios de crédito se encuentran el microempresarial, el educativo,
remodelacion, cupo de crédito rotativo, crédito de vivienda, vehiculo, libre inversion, pequefia
empresa y libranza. (Bancompartir)

Respecto a los productos de ahorro se encuentran, el ahorro individual, con propdsito, grupal,
ahorro crédito milagroso, cdt, cuenta corriente y programado. (Bancompartir)

Los servicios financieros comprenden el recaudo, pago de ndmina y de proveedores, y para
los seguros que el banco ofrece se tiene vida voluntario, hogar voluntario, vida deudores y hogar.

(Bancompartir)

2.4. Politica en general de la empresa

2.4.1. Politicas de beneficios para empleados.

Auxilio optico anual, bono para las personas que adquieran algtn titulo académico, bono para las
personas que se casen, dia libre para las personas que tengan un traslado de vivienda y prima

especial para las personas que lleven mas de 5 afos con la compaiiia.

2.4.2. Politicas generales para otorgamiento de crédito.

Tiempo de posesion en el negocio: Ser propietario por un tiempo minimo de doce (12) meses,
tiempo de experiencia en el negocio: Minimo de doce (12) meses ejerciendo la actividad
econdmica actualmente desempefiada y tiempo de permanencia en el local (antigiiedad):
acreditar una permanencia minima de doce (12) meses en el local o lugar donde desarrolle su

negocio.
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2.5. Resena historica

La compaiiia Bancompartir nace en 1985, en este momento la entidad empieza como una ONG
que otorgaba servicios financieros a la microempresa en Colombia, llamada Actuar Bogota.
(TIEMPO, 2004)

1988: Se convierte en Corposol. En este momento, sus principales fuentes de recursos eran las
donaciones y créditos bancarios, obtenidas en muchos casos con la garantia de entidades como
Fundes y Accion Internacional. (TIEMPO, 2004)

1993: La entidad se formaliza a través de la adquisicion del 71 por ciento de la Financiera
Fénix, una compafiia de financiamiento comercial vigilada y autorizada para captar recursos del
publico, que tomo el nombre de Finansol compania de financiamiento comercial. Esta nueva
entidad contaba ademas con otros accionistas como Accidn Internacional, Fundes, Calmeadow y
la Corporacion Financiera de Desarrollo. (TIEMPO, 2004)

1997: Accion Internacional, Profund y Fundes iniciaron un proceso de fortalecimiento
patrimonial de Finansol, en tanto que el IFI (instituto de fomento industrial) como entidad de
redescuento se convirtid en el principal accionista al capitalizar las acreencias que tenia en la
entidad. Al mismo tiempo, los accionistas de Finansol decidieron cambiar el nombre por
Finamérica y consecutivamente se inicié un proceso de ajuste interno dirigido a mejorar el
manejo de los activos, la estructura de pasivos y patrimonio, sistemas de informacion gerencial,
operaciones y recursos humanos. (TIEMPO, 2004)

2001: Se presentd un cambio de administracion en Finamérica y en vista de la situacion
financiera que la entidad evidenci6 entre el periodo 1997-2000, la nueva administracion se
concentrd en recuperar y asegurar la sostenibilidad financiera de la entidad. (TIEMPO, 2004)

2004: En una operacion que ascendio a 18.200 millones de pesos, Cafam, Colsubsidio y
Comfandi se hicieron ayer con el 90,16 por ciento de la propiedad de la compania de
financiamiento comercial Finamérica. Al negocio, a través del que el Fondo de Garantias de
Instituciones Financieras, Fogafin cerraba la segunda etapa de venta del 47,9 por ciento
correspondientes al IFI (Instituto de Fomento Industrial), en liquidacién y el Fondo Nacional de
Garantias, se sumo la venta del 42,26 por ciento de otros socios, especialmente entidades

extranjeras y organismos nacionales. (TIEMPO, 2004)
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El 8,99 por ciento de Finamérica queda en manos de la ONG Accién Internacional, entidad
sin &nimo de lucro con sede en Washington, que tiene como mision principal el apoyo a las
microempresas. Estas acciones quedan bajo la figura de opcion de venta (put option), el 0,85 por
ciento de las acciones restantes lo mantienen inversionistas minoritarios. (TIEMPO, 2004)

De acuerdo con directivos de Cafam, en la operacion de compra las tres cajas de
compensacion aportaron el 33,33 por ciento del valor de la transaccion. La entidad es un activo
importante para quienes quieran entrar al negocio del microcrédito, como las cajas de
compensacion familiar, facultadas para ello por la Ley 789 del 2002. (TIEMPO, 2004)

2015: se convirti6 en banco gracias al tamafio de su cartera vigente y su numero de clientes,
los nuevos grandes inversionistas con Pedro Gémez, Colsubsidio, Cafam accion internacional
entre otros minoristas, su nuevo nombre es Bancompartir, aunque tiene este nuevo titulo
contintan generando oportunidades de vida y de negocio para el progreso, desarrollo y
mejoramiento de la calidad de vida de las empresas familiares de bajos ingresos. (TIEMPO,

2004)

2.6. Descripcion de los clientes

Clientes con microempresas, Pymes, personas naturales o juridicas con una actividad comercial

activa hace mas de 1 afio concentrados principalmente en los estratos 1, 2 y 3.

2.7. Uso sello calidad de producto

Por el momento la compaiia Bancompartir no cuenta con sello de calidad.

2.8. Reconocimientos

* Premio Accenture a la Innovacion 2013, con "El Milagroso", producto que facilita el pago de

microcréditos y reduce tanto la cuota como el interés de dicha deuda. (ACIS, 2015)
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* Premio Fundacion City y Emprender 2014 a la empresa mas innovadora, por innovacion en
los procesos para mejorar la gestion social y ambiental en sus entidades. (ACIS, 2015)

* Obtuvo en 2014 la certificacion Smart Campaign una de las mas importantes para el sector
microfinanciero, por su cumplimiento en los estandares de proteccion al consumidor otorgada
por MicroRate - agencia calificadora especializada-, lo que la ubica entre una de las 21

entidades que han recibido el reconocimiento en todo el mundo y la cuarta en el pais. (ACIS,

2015)

2.9. Actividades de exportacion

Por el momento la compaiia Bancompartir no realiza negocios o procesos con el tema de

exportacion.

2.10. Certificado sistema gestion de la calidad u otros

Por el momento la compaiia Bancompartir no tiene implementado un sistema de gestion de la

calidad.



3. Descripcion del problema
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Se tiene en cuenta después de haber realizado y analizado el Dofa de la compaiia como se

muestra en la tabla 1 que hay varios factores que se deben mejorar; seria importante que la

empresa trabaje en elevar su nivel de eficiencia del proceso misional de colocacion de crédito ya

que éste es uno de los procesos mas importantes de la compaiiia, este seria el punto critico en

donde se confirma que hay una falta de sinergia en las distintas areas de la compafiia, esta

problematica demuestra un bajo nivel de satisfaccion de sus clientes, ya que ha venido

desmejorando a causa de errores en los procesos que estdn generando demoras en la atencion y

no conformidades en la prestacion de sus servicios financieros.

Con lo anteriormente planteado llegamos a la pregunta ;Coémo puede ser mas eficiente el

proceso misional de colocacion de crédito del banco en pro de la mejora continua de la

organizacion?
Tabla 1
Dofa
Fuerzas - F Debilidades - D
1. Poca documentacion para el cliente a la 1. Tecnologia obsoleta
hora de acceder a los productos. "DIALOGO" ofrece un mal
2. Posee un buen musculo financiero. funcionamiento al banco.
3. Cuenta con 4 cajas de compensacion 2. Mal clima organizacional
€omo socios. 3. Jornadas laborales extensas. “no
4. Fomentan el emprendimiento y el remuneradas”.
empleo entre sus stakeholders. 4. Conflictos entre las areas
comerciales y operativas.
5. Tarjetas de crédito con un cupo
muy minimo.
6. Posicionamiento en el mercado.
7. Mala gestion en los documentos.
8. Altas tasas de interés.
9. Demora en los desembolsos de
los créditos.
Oportunidades - O Estrategias - FO Estrategias - DO
1. Baja presencia de 1. Ofrecer productos de manera facil a 1. Implementar tecnologia adecuada
entidades financieras en los | personas desmovilizadas y campesinos para satisfacer las necesidades del
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sectores mas bajos.

2. Crecimiento del
microcrédito en el mercado
colombiano.

3. Iniciativa de las personas
por hacer parte de la
economia formal.

4. Personas desmovilizadas
que llegaran después de
finalizar el tratado de paz.

5. Trabajo conjunto entre el
banco y el gobierno
nacional.

6. Colaboracion del gobierno
norte-americano en las zonas
mas peligrosas del pais
después del posconflicto.

involucrados en el conflicto armado.

2. Abarcar el mayor numero de clientes
que quieren pertenecer al sistema
financiero.

3. Establecer sucursales en zonas de dificil
acceso tanto rural como urbano.

4. Por medio de sus cajas de compensacion
ofrecer sus productos y potencializar la

marca.

cliente y el correcto funcionamiento
del banco.

2. Trabajar mancomunadamente
entre todas las areas para brindar un
excelente servicio a sus nuevos
clientes.

3. Crear un buen clima
organizacional para dar buena
acogida al cliente.

4. Aumentar cupos de las tarjetas de
crédito para ofrecer un buen
producto a los nuevos clientes.

5. Manejar de forma maés eficiente la
documentacion y el tiempo en los

desembolsos para no perder clientes.

Amenazas - A

Estrategias - FA

Estrategias - DA

1. Inflacion, aumenta las
tasas de interés.

2. Competencia en el
mercado.

3. Economia nacional en mal

estado.

1. Aprovechar al maximo su solvencia
financiera para hacer mas competitiva sus
tasas de interés cuando las situaciones
economicas del pais no sean las mas
favorables.

2. Agilidad en los procesos de
documentacion para efectuar un crédito.
3. Aprovechar las personas afiliadas a las
cajas de compensacion para ofrecer sus

productos y que otras entidades no poseen.

1. Potencializar sus productos como
la tarjeta de crédito para ser
competitivo frente a la competencia.
2. Gestionar los recursos
tecnologicos y humanos para ser
mas eficientes que la competencia.
3. Manejar de forma maés eficiente
las tasas de interés en periodos de

alta inflacion.

Nota: Autoria propia.
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4. Objetivos

4.1. Objetivo general

Generar una propuesta de mejora continua relacionada con los modulos del presente documento,
con el fin de optimizar el proceso misional de colocacion de crédito, que le permita alcanzar una

sinergia entre sus componentes, en pro de la satisfaccion del cliente final.

4.2. Objetivos especificos

* Brindar a la empresa una contextualizacion clara y pertinente acerca de los temas de calidad
en cuanto a su definicion, elementos, evolucion y demads aspectos fundamentales, de esta
forma tener una vision general del campo.

* Proporcionar a la organizacion un estudio de perfilacion de su cliente objetivo con el fin de
facilitar el proceso de creacion de productos y ofrecimiento de sus servicios financieros.

* Generar la caracterizacion de algunos de sus procesos en los niveles estratégicos misionales y
de apoyo, enfatizando en el proceso misional de colocacion de crédito debido a que es el
motor de la organizacion.

* Sugerir una propuesta de software tecnoldgico que pueda apoyar a la compaiiia para optimizar
sus procesos y facilitar el trabajo de sus funcionarios en pro de aumentar su productividad.

* Brindar una estrategia de responsabilidad social focalizada en el desarrollo del proceso de
colocacion de crédito ya que se busca que este sea cada vez mas transparente y beneficie a
todos los actores de la sociedad.

* Formular una serie de indicadores con los cuales la organizacion pueda medir el desempeino
de sus areas, entre los cuales se encuentra un indicador para la efectividad del proceso de
colocacion de crédito en el banco.

* Establecer un plan de negocio enfocado en el marketing estratégico que pueden realizar para

aumentar el numero de clientes nuevos que vinculan en su organizacion.
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5. Antecedentes investigativos y conceptuales

En mayo del 2015 se realizé una investigacion en la universidad militar nueva granada, con la
facultad de ciencias econdmicas en el cual describen y analizan el microcrédito como un
instrumento financiero en el cudl se han apoyado los microempresarios para poder tener una
opcion formal de financiacion para sus negocios.

También muestra cifras importantes de como se ha incrementado el manejo de este tipo de
créditos por los microempresarios destacando también la importancia del servicio al cliente que
se brinda a este tipo de mercado y teniendo en cuenta que debido al crecimiento en clientes han
tenido, tienen la oportunidad de mejorar e incrementar atin mas el crecimiento de este tipo de
mercado en al pais.

El microcrédito en Colombia actualmente es uno de los principales dinamizadores de la
economia en estratos bajos y en gran parte de la poblacion rural, actia como una herramienta
eficaz en la inclusion social y es una pieza clave para el crecimiento, desarrollo, impulso de
todos los microempresarios y sus familias. (Humberto, 2015).

En el siguiente documento elaborado también en la Universidad Militar de Colombia en el
afio 2015, en donde demuestran por medio de una propuesta de mejora en el servicio al cliente en
las entidades financieras, como interviene este en la satisfaccion del cliente y en la relacion
directa que tiene con la entidad bancaria ademas de brindar a la compaiia competitividad y
diferenciacion en el mercado de las entidades financieras, brinda una amplia referencia
académica en cuanto al conocimiento del cliente y la importancia que tiene la fidelizacion del
mismo para las compafiias de financiamiento ya que el cliente es la base de su ejecucion y
funcionalidad.

Muestra también una importante investigacion en cuanto a las principales fallas que tiene el
servicio de atencion al cliente, determina que en las entidades financieras los tiempos de espera
en atencion para una asesoria y la agilidad de los empleados para desarrollar sus labores
directamente relacionadas con los clientes, son los aspectos de mayor sensibilidad en materia de

satisfaccion del cliente y por lo que mas se reciben quejas a nivel empresarial. (Aida, 2015).
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6. Metodologia

Pasos que seguiremos para desarrollar nuestra labor: se desarroll6 una investigacion sobre la
entidad bancaria Bancompartir para poder conocer informacion principal, tener la capacidad de
deducir y establecer las funciones basicas que realiza la entidad. Posterior a esto se realiz6 el
diagnostico del Dofa para poder establecer los puntos menos favorables que tiene la compaiiia,
ya que nos permite evaluar resultados en cuanto a todos los agentes que conforman la estructura
de la organizacion. Obteniendo esta informacién podemos observar mas detenidamente y con
datos cuantitativos los problemas que est4 presentando la organizacion.

Al tener esta informacion, se pudo concretar cual es el principal foco problema que se esta
presentando en la compaiiia Bancompatir, ademas de conocer de forma cuantitativa que es lo que
estd ocasionando el problema. Se verifico que no se esté realizando la aplicacion de la norma
ISO 9001 en ninguna de sus versiones y que debido al manejo en los procesos que se esta
realizando es que se estan presentando los problemas que estan afectando la calidad en la
prestacion del servicio para el cliente y el proceso misional de colocacion de crédito. Como paso
final se logr6 ver un enfoque en los procesos implementados en Bancompartir y se revis6 uno a
uno los mismos para confirmar el disefio que tienen y verificar si tienen errores que se puedan

mejorar.



7. Enfasis

El énfasis que se escogid para aplicar a la empresa Bancompartir S.A., es el énfasis en
consultoria organizacional, ya que es el mas apropiado de acuerdo al proceso que se esta

llevando y los problemas que presenta en este momento la compaiiia.
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8. Diagnostico

El presente diagndstico de la compainiia Bancompartir tiene como objetivo analizar el
comportamiento de todas las areas funcionales de la empresa, identificando cuales o cudl de ellas
es la que esta provocando las dificultades y desarrollo de la misma. Esto con el fin de entregar a
cada lider de proceso un plan de mejoras que le permita tomar cursos alternativos de accion en
las areas clave del problema.

Por su parte, el enfoque de la investigacion es cualitativo y la metodologia empleada en la
elaboracion del diagndstico se basé en el Dofa. Dentro de los principales hallazgos se encontro
que en efecto tanto en las dreas funcionales internas y en el ambiente externo hay aspectos
negativos que obstaculizan el desarrollo la empresa. Como se encuentra a continuacion:

Fortalezas: consolidacion y posicionamiento favorable dentro del mercado de las
microfinanzas del pais con una alta cobertura a nivel nacional, a través de su red de oficina 'y
banca mdvil, crecimiento continuo de la cartera total de créditos a través de un mayor nimero de
colocaciones lo que ha permitido mantener una tendencia favorable en la generacion de ingresos,
favorable posicion competitiva dentro del mercado, diversificacion del portafolio de productos,
ofreciendo soluciones innovadoras y efectivas, implementacion del programa de educacion
financiera y acompanamiento a sus clientes, sistema de administracion de riesgos robusto y
eficiente reflejado en politicas, procedimientos y modelos con altos estandares, importantes
alianzas locales e internacionales que le ha permitido enfocar esfuerzos en segmentos de interés
y que se ajustan al enfoque relacional.

Retos: continuar con el fortalecimiento en la politica de asignacion y originacion de nuevos
créditos, con el fin de evitar el deterioro de la calidad de la cartera por vencimiento y
calificacion, disminuir la velocidad de deterioro de la cartera, limitar el impacto del
sobreendeudamiento de sus clientes actuales y potenciales, como resultado de la llegada de
nuevos competidores, hacer frente a la mayor competencia dado el interés de otras entidades
financieras por profundizar el segmento de microcrédito, reducir el numero de eventos de riesgos
operativos materializados y su impacto econdmico, a través de procesos de mejora continua y
seguimiento a las diferentes actividades realizadas para tal fin.

Entre los aspectos internos de mayor incidencia para Bancompartir se encuentran, que no hay

difusion ni comunicacion de los logros alcanzados, se deben trabajar en los mecanismos y
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herramientas para la obtencion de informacion sobre necesidades y expectativas de los distintos
grupos de interés especialmente se recomienda trabajar con los responsables de investigacion con
el objetivo de encontrar las necesidades y expectativas, adicional la organizacion bancaria
Bancompartir dispone de multiples fuentes de datos pero no estan bien analizados ni
transformados en informacion dirigida a la toma de decisiones. También se evidencio la falta de
un plan estratégico de trabajo, no cuentan con un analisis en los mecanismos de resultados y no

han implementado un plan de mercadeo.
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9. Propuestas

A continuacion, se muestran las propuestas que se desarrollaron a partir del diagnostico que se

le realiz6 a la compaiia Bancompartir S.A.

9.1. Neuromarketing

El neuromarketing es “ la practica de usar tecnologia para medir la actividad cerebral en los
consumidores para utilizar esa informacion en el desarrollo de productos y comunicaciones”
segun Kevin Randall, director de estrategia de marca e investigacion en Movéo Integrated
Marketing, (neuromarca) por tanto es de vital importancia para las organizaciones de la
actualidad, en Bancompartir se identifico cual es el mercado objetivo y sus caracteristicas,
adicional se plantea una serie de actividades basadas en las técnicas de neuromarketing que

podria realizar la compafia para aumentar y fidelizar sus clientes.

e (Caracterizacion de los clientes

Se realizo la caracterizacion de los clientes de la compafiia Bancompartir, donde las
caracteristicas del producto son créditos especializados para inversion en el negocio, préstamos
de pequefias cuantias, vencimientos a corto plazo, amortizacion mensual, morosidad volatil y
altas tasas de interés.

Para los aspectos demograficos se pudo observar que los microempresarios deben tener una
edad entre los 18 y 74 afios, con género femenino y masculino, no existe restricciéon en nivel de
escolaridad o estado civil, tienen ocupacion como independientes y minimo deben contar con 1
afio de antigiiedad con el negocio.

La caracteristica principal del cliente es que deben ser microempresarios de bajos ingresos
con empresas en su mayoria no formalizadas con una administracién rudimentaria, con unos
habitos de compra como consumidores esporadicos por necesidades o requerimientos de

inversion que buscan rentabilidad con sus transacciones financieras y decisiones de compra
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basado en la oferta financiera analizando aspectos como tasas, seguros, cobros adicionales,

documentacion requerida, tramites respectivos y atencion recibida.

* Disefio del instrumento para evaluar su percepcion

Para el disefio de evaluar la percepcion, el objetivo principal de la propuesta es lograr entrar en
los clientes por medio de sus sentidos y las cosas mas usuales que realizan, con el fin de fidelizar
los clientes.

Para ellos se desea realizar lo siguiente: Una capacitacion enfocada al tipo de cliente objetivo
resaltando la importancia de fomentar el cumplimiento de los suefios y metas de los mismos,
tener una mayor participacion de la marca en redes sociales y adquisicion de hosting, mejorar el
sistema de bases de datos de los clientes de tal forma que le genere una alarma al equipo
comercial para que llamen a felicitar a sus clientes el dia de su cumpleaiios y generar un
reconocimiento para los mejores clientes representado en diplomas que puedan exhibir en sus
negocios.

Asi, con la capacitacion se busca que el personal que tiene el primer contacto, conozca mas al
cliente objetivo, sus caracteristicas, sus fortalezas y debilidades, para brindarle el apoyo y la
asesoria necesaria, ademas generar una comunicacion mas efectiva con los clientes, llegando de
una forma mas amable, confiada y asertiva.

Sabemos que con la utilizacion de las nuevas generaciones relacionadas con la tecnologia se
abren nuevas puertas, en donde los empresarios pueden acceder al tipo de crédito, teniendo en
cuenta la informacion que genera el banco en cuanto a los clientes que tienen en este momento,
estos créditos son para un amplio rango de edad, la mayoria de personas son mayores a los 30
afios. En conclusion con esta informacion queremos que personas jovenes que buscan nuevas
formas de vender sus productos o tener un negocio propio, conozcan la entidad y puedan acceder
al servicio, ademas para que esta nueva generacion de microempresarios pueda crecer en sus
proyectos y encuentren en Bancompartir un apoyo.

Por otra parte como propuesta queremos que se pueda mejorar o implementar una funcion en
el programa de bases de datos que permita conocer el dia de cumpleafios de las personas que son

clientes de la entidad, con el 4nimo de generar llamadas o la visita de ejecutivos, para que los
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feliciten por esta fecha especial o le entreguen algo relacionado con el merchandising, esto
genera una cercania con los clientes y asi generar un tipo de fidelizacion.

Otra propuesta que generamos en cuanto a fidelizacion de clientes es otorgar seglin su
antigiiedad, un tipo de diploma o certificado que puedan exhibir en sus negocios. Esto genera
fidelizacion, orgullo y amor por Bancompartir, ya que se esta felicitando al cliente por la buena
relacion con el banco y el cliente nota que el banco también esta pendiente y que no son una cifra
mas.

El tipo de cliente que maneja Bancompartir es demasiado emocional, tiene una relacion
permanente y estrecha con el ejecutivo comercial y con todo el front de la compafiia; méas que un
asesor se convierte en un consejero financiero y en ocasiones pueden alcanzar una relacion
personal con sus clientes, lo cual resulta una herramienta muy util a la hora de cerrar las ventas y

realizar una trazabilidad del servicio, consiguiendo de esta manera una fidelizacion a largo plazo.

9.2. Excelencia directiva

Para Bancompartir es indispensable tener un panorama claro y definido de la situacion actual de
la empresa, en donde se evidencien los aspectos positivos y falencias, para poder determinar
cudles serias aquellas acciones correctivas que debe realizar la compaiiia en pro de la mejora en
los procesos; a continuacion se muestra la informacion obtenida de la aplicacion del modelo
EFQM. (Camison, 2006)

De acuerdo al modelo de excelencia EFQM y del andlisis de la autoevaluacion realizada, de
las entrevistas y visita realizada se pueden destacar los siguientes puntos fuertes y areas de
mejora, como: la motivacioén e implicacion de los lideres y personas que integran los grupos de
trabajo de cada oficina, con ello se denota que hay implicacion de los lideres de la compafiia y
hay un despliegue de la identidad la cual se realiza de forma periddica y sistematica.

La mayoria de los procesos estan definidos, para conocer y evaluar las expectativas del grupo,
con lo que se consigue buscar las acciones de mejora en una forma adecuada y asertiva. El
sistema incluye la mayoria de los indicadores de actividad y procesos, lo que permite incorporar
objetivos y medir los resultados, se busca una mejora e innovacion tecnoldgica constante,

integracion, comunicacion, y compromiso de los vinculados en politica y estrategia.
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Existen procesos sistematicos de recogida y andlisis de la informacion actualizandose de
forma permanente, estos procesos han sido contrastados por lo menos durante dos afios. La
planificacion anual se desarrolla coherentemente con la misidn, vision, principios y valores de la
compafiia, alineamiento sistematico de la planificacion con las necesidades y expectativas de los
grupos de interés, la definicion de los procesos es formal y sistematico, y se realizan auditorias
internas con evidencias de mejora.

En este andlisis se tuvo en cuenta las puntuaciones dadas a las preguntas del cuestionario
perfil y los puntos fuertes y areas de mejora detectadas. Se identificaron los puntos de mayor
discrepancia entre las puntuaciones individuales de los evaluadores y de la Comision.
Posteriormente se realiz6 una comparativa entre las puntuaciones EFQM y los puntos fuertes y
areas de mejora asociadas, para poder obtener este resultado, se verifican las evidencias que se
encuentran adjuntas al documento, con esto se pudo concretar el estado actual de la compaiiia y
un mejor analisis de lo que se debe mejorar.

Sobre los puntos fuertes y areas de mejora, al analizar los resultados obtenidos en la
aplicacion de la herramienta a la organizacion Bancompartir, se puede evidenciar que existe una
paridad en la organizacidén que nos indica que la direccion del banco debe empezar a trabajar
fuertemente en aquellos aspectos que no estan permitiendo que la gestion de la cultura
organizacional avance y tenga una mejora continua en sus resultados, asi como se muestra en la
tabla 2 y figura 2. Respecto al analisis de los agentes observamos que se triplican con relacion a

los resultados tanto en las areas de mejora como en los puntos fuertes de la organizacion.

Tabla2

Criterios AM y PF modelo EFOM

CRITERIO AM PF TOTAL
AGENTES 24 24% 24 24% 48
RESULTADO 8 8% 8 8% 16
TOTAL 32 32% 32 32% 64

Nota: Autoria propia
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Figura 2. Resultado criterios AM y PF. Nota: Autoria propia

Segun el PF (Puntos fuertes) y AM (Areas de mejora) por criterios, se observé que los PF
(Puntos fuertes) y AM (Areas de mejora) en la tabla 3 y figura 3 al ser distribuidos por sub
criterios prevalecen los PF (Puntos fuertes) con respecto a los AM (Areas de mejora), lo que
evidencia que la empresa Bancompartir de manera global tiene una buena percepcion de la
gestion que esta realizando como entidad prestadora de servicios financieros. Ademas se observa
que en los criterios de agente predominan los puntos fuertes con 9 sub criterios a favor. Para los
campos de accion, se destacan algunas lineas de accion en las cuales se pueden desarrollar los

planes de la organizaciéon Bancompartir.

Tabla 3
Criterios AM y PF
CRITERIO AM PF TOTAL
Cl 2 2% 4 4% 6
C2 1 1% 3 3%
C3 2 2% 3 3% 5
C4 2 2% 3 3% 5
Cs5 4 4% 1 1% 5
Cé6 1 1% 1 1% 2
C7 1 1% 1 1% 2
C8 1 1% 1 1% 2
C9 2 2% 0 0% 2
TOTAL 16 0,16 17 0,17 33




Nota: Autoria propia
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Figura 3. Resultados de la evaluacion. Nota: Autoria propia

Los AM (Areas de mejora) y los PF (Puntos fuertes) se han distribuido en los distintos
campos de accién como se muestra en la tabla 4, en los PF (Puntos fuertes) se destacan la

organizacion, los grupos de interés, el liderazgo y el personal; lo anterior evidencia que la
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organizacion ha trabajado a lo largo de su trayectoria en fortalecer la cultura organizacional y en

crear en sus colaboradores el sentido de pertenencia; también son importante los objetivos y el
presupuesto como puntos fuertes del Banco. La organizacion tiene una vision clara de lo que
quiere lograr y la manera de la cual debe distribuir sus recursos financieros para satisfacer a

todas sus partes interesadas.

Tabla 4

PF Y AM por campos de accion

CONCEPTO AM PF TOTAL
Lideres 2 4% 2
Organizacioén 1% 2 3% 3
Grupos de interés 2% 2 3% 4
Personal 1% 2 3% 4
Objetivos 1% 1 1% 5




Presupuesto 2 2% 1 1% 3
Infraestructura 1 1% 1 1% 1
Recursos 1 1% 1 1% 1
Procesos 2 2% 1 1% 1
Servicios 1 1% 1 1% 2
Innovacion 1 1% 1 1% 2
TIC 1 1% 1 1% 2
Benchmarking 2 2% 1 1% 1
Responsabilidad Social 2 2% 2
TOTAL 16 0,14 17 0,17 33

Nota: Autoria propia

Respecto a las dreas de mejora que se identificaron en la evaluacion también estan demarcados
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los grupos de interés, presupuesto, procesos y benchmarking; lo cual nos indica que la empresa

debe enfocarse en trabajar las oportunidades de mejora para fortalecer estos conceptos en su

organizacion, principalmente en los procesos y sus actividades de benchmarking que le permitan

volverse mas competitivos en su mercado y lograr una mayor participacion.

PF (Puntos fuertes) y AM (Areas de mejora) en las principales lineas de accion como se
muestra en la tabla 5 y figura 4, se han determinado “lideres

cada una se ha determinado una serie de acciones encaminadas a la mejora continua de toda la

organizacion.

Tabla 5
Lineas de accion

99 ¢

CONCEPTO AM PF TOTAL
Lideres total 60 60% 40 40% 100%
Comunicacion 30 15% 10 10% 40%
Efectividad 12 12% 12%
Compromiso 25 25% 8 8% 33%
Calidad humana 5 20% 10 10% 15%

Nota: Autoria propia

personal” y “procesos”, dentro de
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Figura 4. Resultados lineas de accion. Nota: Autoria propia.

En el concepto de lideres se tiene que la principal AM (Areas de mejora) esta representada en la
comunicacion, lo cual evidencia que los lideres de la organizacion deben mejorar los canales de
comunicacion con sus colaboradores; también es importante resaltar como PF (Puntos fuertes) la
efectividad que tienen los lideres de la organizacion en relacion a los resultados esperados, como

se muestra en la tabla 6.

Tabla 6

Personal total

CONCEPTO AM PF TOTAL
Personal total 45 45% 55 55% 100
Comunicacion 20 20% 14 14% 34
Satisfaccion 5 20% 0 0% 5
Motivacion 10 10% 3 3% 13
Productividad 10 10% 38 38% 48

Nota: Autoria propia

El punto fuerte del personal de Bancompartir mas significativo es la productividad, esto es
consecuente con la determinacion de la compaiiia en alcanzar los objetivos estratégicos que se
han planteado, aunque es necesario que se trabaje fuertemente en la satisfaccion y motivacion del

personal en pro de mejorar el clima organizacional del Banco.
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En relacién a las AM (Areas de mejora) de los procesos como se puede encontrar en los criterios
de la tabla 7, se ve la mayor falencia en la socializacion de estos al personal, lo cual es
imprescindible para minimizar la cantidad de errores o reproceso que puedan estar afectado la
agilidad en la prestacion de los servicios de la entidad financiera, en cuanto a los PF (Puntos
fuertes) se evidencia que estan bajo la normativa vigente aprobada en primera medida por la

superintendencia financiera y los demés entes regaladores de la entidades bancarias.

Tabla 7
Criterios
Criterio - Area de mejora Concepto
Liderazgo
1 Los lideres de Bancompartir no manejan una comunicacién permanente Comunicacion
fluida y bidireccional con sus equipos de trabajo. asertiva de los
d La organizacion no cuenta con un sistema eficaz para el manejo de quejasy | gestores y sus
sugerencias de sus colaboradores. colaboradores.
; El banco no desarrolla actividades para fomentar la participacion y Motivacion y
¢ motivacion de sus empleados. participacion de los
3d |La comunicacion no es multidireccional en la organizacion. empleados.
Procesos
s No se tienen e cuenta las sugerencias de los empleados para mejorar los
procesos de la compafiia
s La empresa no cuenta con un sistema de investigacion para determinar
mejorar en los productos y servicios. Gestion y control de
s No se tiene implementado un control permanente en la aparicion de fallos en | los procesos.
¢ el disefio de los procesos.
sd La organizacion no tiene un sistema para asegurar la 6ptima prestacion de sus
servicios a sus clientes.
Resultados. Usuarios
Medicion de la
No Se realiza una debida gestion de los procesos mas valorados por los
6b percepcion de los
clientes de la organizacion.
clientes

Resultados Sociedad
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Medicion de la
La organizacion no evalta todos los aspectos relacionados con la
Ta percepcion de la
satisfaccion de sus empleados.
sociedad.

Criterio -Puntos Fuertes Concepto

Liderazgo

o Indicadores de
la | Evalta los lideres como promotores de la cultura organizacional. )
gestion de los lideres.

le |Laempresa evalia la gestion del cambio por parte de los lideres.

Politica y estrategias

2b La planificacion de la empresa tiene fuentes solidas y veridicas. Planeacion
04 Se tienen identificados los procesos clave que haran parte de la estratégica de la
planificacion de la empresa. empresa

Alianzas y Recursos

La empresa tiene identificados las alianzas que le pueden colaborar en su

4a Alianzas
gestion.
estratégicas y manejo
4b Tiene implementado un presupuesto anual econdmico y financiero.
de recursos.
4c Evalta como se gestiona los recursos materiales.

Nota: Autoria propia

La necesidad de agrupar PF (Puntos fuertes) Y AM (Areas de mejora) es para una planificacion
estratégica en donde se tiene en cuenta la utilizacion de medios tecnologicos, las amenazas y
oportunidades del entorno, asi como los puntos fuetes y areas de mejora con el fin de garantizar
una evolucion en todas las estrategias.

En general el promedio del porcentaje respecto a la comunicacion con los empleados se
encuentra a un maximo de 50%, pero vemos areas de mejora importante en la parte de procesos,
también una area que se debe tratar con mayor brevedad es el area de resultados con las personas
y la sociedad, recordando que estos son lo que generan crecimiento, desarrollo, fortalecimiento y
son la fuente principal de ingresos para la compaiia. En los resultados totales de la aplicacion, es
necesario que Bancompartir tome decisiones que favorezca el crecimiento de su recurso humano,
ya que este aparece con los indicadores mas bajos y paraddjicamente son el motor de la
organizacion por tanto deberian ser tratados con consideracion respetando sus derechos y

motivandolos, con esto lograran una mayor productividad.



34

TOTAL PUNTUACION
Obtenida y asignada por el modelo EFQM en la compafiia

Bancompartir S.A.
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Figura 5. Total puntuacion EFQM. Nota: Autoria propia

9.3. Diseifio y gestion de los procesos

Con el disefio y gestion de los procesos se busca que las empresas revisen todos sus procesos con
el fin de mejorar y aumentar su productividad y asi logar procesos de transformacion y que a su
vez estos logren causar un efecto positivo en toda la organizacion. En Bancompartir lo que se
quiere lograr como propuesta principal es generar una revision de los procesos y de esta manera
llegar a la propuesta de implementacion de un sistema de gestion que sea mas eficiente y que
funcione para todas las areas del banco, aunque la propuesta principal es en el area de colocacion

de crédito ya que esta es la que mas indicadores de productividad tiene.
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Para contextualizarnos un poco, la mision de la entidad Bancompatir es ser una institucion
financiera incluyente, sostenible, rentable, ambientalmente amigable y socialmente responsable,
especializada y con vocacion en la prestacion de productos y servicios microfinancieros, que a
través de un equipo humano comprometido, eficiente, competente e innovador, genere
oportunidades para el progreso, desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida de los
microempresarios colombianos y sus familias. El diagrama de procesos impulsa a la
organizacion a poseer una vision mas alla de sus limites geograficos y funcionales. Este muestra
como sus actividades estan relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de
interés. Tales “mapas” dan la oportunidad de mejorar la coordinacion entre los elementos clave
de la organizacion. (CONSULTORES, 2015), asi como podemos observar en la figura 6 el

diagrama de procesos de la compafiia Bancompartir S.A.

DIAGRAMA DE PROCESOS COMPANIA
BANCOMPARTIR S.A.

Comunicacién con el Retroalimentaciéon
Cliente del Cliente
- -

Procesos de Direcciéon

Planificar
la gestion estratégica
de la organizacion

Controlar
la gestion legal
de la Organizacion

Ejecutar
la gestion de riesgos
de la Organizacion

| |

Procesos Misionales

Captacion y colocacion Gestion de cobranzas

! B

Procesos de Apoyo

< Gestion documental > Talento Humano Soporte lecnoloq>< Logistica >

Figura 6. Diagrama de procesos. Nota: Autoria propia

Entrada Salida
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*  (Caracterizacion procesos de planificacion de la gestion estratégica de la organizacion.

La Caracterizacion de Procesos consiste en identificar condiciones y/o elementos que hacen parte

del proceso, tales como: ;quién lo hace?, ;Para quién o quienes se hace?, ;Por qué se hace?,

(Como se hace?, ;Cuando se hace?, ;Qué se requiere para hacerlo? Los procesos deben

documentarse en funcidn de la naturaleza de sus actividades, los requisitos del cliente/usuario y

de los requisitos legales o reglamentarios que apliquen. (Tobon, 2008). Ademas proporciona los

lineamientos para el direccionamiento estratégico de la organizacion, revisa la conveniencia,

adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad para garantizar el cumplimiento de los

requisitos del cliente, de la organizacion, legales y reglamentarios, como se muestra en la tabla 8.

Tabla 8

Caracterizacion planificacion de la gestion estratégica

BanCmpartir

Caracterizacion de procesos de direccion

BC-Rv. 001

Version: 01

Pagina 001

PROCESO

Planificacion de la gestion
estratégica de la
organizacion.

RESPONSABLE

Gerente General y Juntas
Directivas

OBJETIVO DEL
PROCESO

Proporcionar los
lineamientos para el
direccionamiento
estratégico de la
organizacion, revisar la
conveniencia, adecuacion y
eficacia del sistema de
gestion de la calidad para
garantizar el cumplimiento
de los requisitos del cliente,
de la organizacion, legales y
reglamentarios.

ALCANCE

Abarca la gestion administrativa
que satisface el buen desempeiio
de la organizacion.

PLANEAR

PROVEEDORES

ACTIVIDADES

CLIENTES

1. Gerencia

1. Planear y definir
lineamientos y
estrategias para la
organizacion.

2. Planear las revisiones
al SGC.

3. Definir autoridades y
responsabilidades del

1. Todas las areas
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INSUMOS

1. Recaudo: presupuesto de
recaudo.

2. Planes, programas y
proyectos: informe de
resultados de los proyectos.
3. Desarrollo gremial:
solicitud de aprobacion de
vinculacion de nuevos
asociados.

4. Administrativo:
infraestructura fisica en
optima condicion, bienes y
servicios.

Financiero: presupuesto
general consolidado,
estados financieros,
informes diarios.

Recurso Humano.

4. Analizar y definir los
proyectos a ejecutar en
cada periodo, con sus
respectivos
presupuestos.

5. Identificacion de
requisitos legales
aplicables a la
organizacion.

PRODUCTO/SERVICIO

1. Lineamientos de politica
2.Solicitud de resultados de los
proyectos.

3. Propuestas de direccionamiento
estratégico.

HACER

PROVEEDORES

ACTIVIDADES

CLIENTES

Talento humano: solicitud
de contratacion de personal
y definicion de
responsabilidades y
funciones, personal
competente, programa de
capacitacion.

Tecnologia de la
informacién: hardware y
software en
funcionamiento.

INSUMOS

Todas las areas

1 Realizar analisis de la
informacion.

2. Comunicar
lineamientos y
estrategias.

3. Realizar revision por
la direccion del SGC.

4. Designar los recursos
necesarios para la
organizacion.

5. Comunicar decisiones
de las Juntas respecto a
acciones a implementar.
6. Comunicar y dar
lineamientos acerca de
los requisitos legales
identificados activos.

7. Actividades de
servicios generales.

Todas las areas

PRODUCTO/SERVICIO

Talento humano: aprobacion de
contratacion de personal,
definicion de responsabilidades y
funciones, necesidades de
personal, necesidades de
capacitacion y entrenamiento
tecnologia de la informacion:
necesidad de hardware y software
en funcionamiento.
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PROVEEDORES

ACTIVIDADES

CLIENTES

Seguimiento, evaluacion y
mejora: solicitud de
aprobacion de documentos,
programas y planes de
auditorias internas,
documentos y registros
controlados, seguimiento a
acciones correctivas,
preventivas y de mejora,
informes de auditorias
internas, documentos y
registros organizados y
archivados asesores

1. Realizar seguimiento
al desempefio de los
procesos.

2. Verificar y asegurar
el cumplimiento de la

1. Todas las areas de la compaiiia.

VERIFICAR juridicos: conceptos organizacion de los
juridicos. requisitos legales y
reglamentarios
aplicables.

INSUMOS 3.Hacer seguimiento al PRODUCTO/SERVICIO
Documentos . cumphmlenlto 1. Tecnologia de la informacion:
Arclzwos y dgcumentacwn presupuesta necesidad de hardware y software
de erln'os anterlc{res. en funcionamiento.

Analisis, estad1~stlcas, 2. Evaluacién y mejora:
result'ados de afios documentos, planes y programas
anteriores. . . de auditorias internas aprobados,
Resultados de la situacién requerimientos de documentacion,
actual de los procesos. acciones correctivas, preventivas
y de mejora.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
Todos los procesos: informe
de gestion, informacion
para revision por la
direccion, resultado de
indicadores de gestion.
Junta directiva:
recomendaciones sobre
lineamientos y plan anual
de inversiones.
1. Tomar acciones,
correctivas, preventivas
ACTUAR

y de mejora.

2. Gestionar recursos
adicionales que se
requieran.

1. Todas las areas de la compaiiia
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INSUMOS

1. Informacién suministrada

por los clientes tanto

internos como externos.

PRODUCTO/SERVICIO

Seguimiento, evaluacion y
mejora: documentos, planes y
programas de auditorias internas
aprobados, requerimientos de
documentacion.

Asesores juridicos: solicitud de
conceptos juridicos.

Todos los procesos: lineamientos
para los procesos, acciones y
decisiones para la mejora,
seguimiento a indicadores de
mejora.

Junta directiva: seguimiento a
indicadores e informe de gestion,
plan anual de inversiones y
proyectos para aprobacion.

RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
1. Estatutos
Organigrama 2. Informes de gestion Gestion en
Auditorias Internas | 3. Manual de calidad EP-BC-004 lataforma ICS
Humanos Econdémico | de Calidad 4. Procedimiento Revision por p
Tecnologicos y la Direccion.
Técnicos
Procedimiento Formato de compromisos para Informes
Control servicio no P P RC-BC-004 | mensuales de la
los colaboradores. -, .
conforme gestion realizada
REQ;(;{)SII;%SS ISO INDICADORES REQUISITOS LEGALES

4.1,42,53,5.4.1,
542,551,553,
8.2.3,84,85
requisitos especificos
42,5.1,5.2,5.3,5.4,
5.5,5.6,6.1,7.1,7.2

Indicador Gestion de

Por lo cual el manual de la
compaiiia debera cumplirse a

RE-BC-002 planeacion estratégica. cabalidad segln la actividad que
realiza cada empleado
Indicadores establecidos en el ?St:rsftl;esiaie dljlipel.lgf:lgg g:bl:S
RDL-BC-003 sistema de gestion de calidad & Jora,

en cada uno de los procesos.

tener un control y un progreso en
la gestion que se realiza

Nota: Autoria propia
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¢  Caracterizacion del proceso de control de la gestion de riesgos.

La caracterizacion de gestion de riesgos tiene como principal objetivo generar procesos en los
cuales se tenga un mayor control de las acciones que se realizan dentro de la compafiia como se

muestra en anexo 2.

*  (Caracterizacion del proceso de colocacion de crédito comercial.

La caracterizacion del proceso de colocacion de crédito comercial consiste en gestionar las
actividades tanto operativas como comerciales para aumentar el nimero de clientes del banco

como se muestra en el anexo 3.

*  (aracterizacion proceso misional recuperacion de cartera.

La caracterizacion del proceso de recuperacion de cartera consiste en cobrar oportunamente y

con efectividad la cartera en mora del banco como se muestra en el anexo 4.

e Caracterizacion proceso de apoyo talento humano.

Para la caracterizacion de este proceso lo mas importante es proveer y gestionar talento humano,
motivado y competente para todos los procesos, asi como se muestra en el anexo 5.

Con este modulo se pudo desarrollar la caracterizacion de los procesos que mas impactan en
la organizacion tanto en sus areas estratégicas, operativas y de apoyo, de esta manera se
identificaron las actividades, los tiempos y todos los factores involucrados en la construccion del
producto o servicio con el fin de estandarizar y lograr una mayor eficiencia. Adicional con la
verificacion de los procesos que tiene Bancompartir, se pudo evaluar que necesita implementar
una ayuda para todos los colaboradores en donde genere de manera mas rapida y eficaz sus

labores diarias y asi mismo llegar a cumplir con los indicadores de productividad.
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9.4. Calidad, competitividad e innovacion

En cuanto a los aspectos de calidad, competitividad e innovacion, se deben evaluar de manera
constante que genere nuevas formas de construir y avanzar en la organizacion, de esto depende
también que el banco este a la vanguardia y en constante cambio. Para Bancompartir es un
proceso dificil, ya que se ha ido renovando paso a paso, en cuanto a procesos, tecnologia e
imagen; todo esto se ha logrado con perseverancia, pero se observa que los cambios en cuanto a
innovacion se han asimilado de buena manera tanto para los colaboradores como para los
clientes que llevan muchos afios con la entidad.

Para entrar en contexto tenemos que la innovacion ha tomado varios significados a lo largo de
la historia y del desarrollo de la economia mundial, en 1995 Everett Rogers define la innovacion
como “una idea practica u objeto que se percibe como nuevo por un individuo u otra unidad de
adopcion”. (slide share ) También el autor Michael Porter establece que “La competitividad de
una nacion depende de la capacidad de su industria para innovar y mejorar. Las empresas
consiguen ventajas competitivas si consiguen innovar”. (slide share )

Pero la innovacion no solo se puede aplicar a los productos o servicios, esta también puede ser
incluida en los procesos; por tanto se presentan varias oportunidades de mejora para
Bancompartir en cuanto a la estandarizacion y efectividad de los procesos, que estan afectando el
resultado final de los servicios ofrecidos y por consiguiente la insatisfaccion del cliente, lo cual
representa pérdidas significativas para la entidad.

En Colombia se puede decir que la prestacion de servicios financieros para microempresarios
fue una innovacion apenas iniciada formalmente en el aio 2000 con la ley 590 la cual se creo
para promover el desarrollo y la financiacion de las micro, pequeias y medianas empresas
(Andres Salazar, 2015). Lo anterior evidencia que para este nicho de mercado que aun existen
muchos campos por explorar que puede aprovechar la entidad, se pueden tener en cuenta
diferentes tipos de innovacidon como las siguientes:

* Innovacion tecnologica: surge tras la utilizacion de la tecnologia como medio para introducir
un cambio en la empresa. Este tipo de innovacion tradicionalmente se ha venido asociando a
cambios en los aspectos mas directamente relacionados con los medios de produccion.

(VV.AA, 2009)
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* Innovacion comercial: Aparece como resultado del cambio de cualquiera de las diversas
variables del marketing. El éxito comercial de un nuevo producto o servicio esencialmente
depende de la superioridad del mismo sobre los restantes y del conocimiento del mercado y
la eficacia del marketing desarrollado al efecto.

* Innovacion organizativa: En este caso el cambio ocurre en la direccion y organizacion bajo
la cual se desarrolla la actividad productiva y comercial de la empresa. Es un tipo de
innovacion que, entre otras cosas, posibilita un mayor acceso al conocimiento y un mejor
aprovechamiento de los recursos materiales y financieros.

* Innovacion en producto: Fabricacién y comercializacion de nuevos productos o mejores
versiones de productos existentes, ya sea mediante tecnologias nuevas (microprocesadores,
videocasetes, etc.) o mediante nuevas utilizaciones de tecnologias existentes (walkman,
agenda electrdnica, etc.).

* Innovacion en proceso: Instalacion de nuevos procesos de produccion para mejorar la
productividad o racionalizar la fabricacion, ya sea para la fabricacion de productos nuevos o
para la fabricacion mas eficiente de productos existentes.

*  Modelo de innovacion para la competitividad.

Como ya se identifico que el problema de la compaiia Bancompartir es que los procesos no
estan ligados y no tienen un direccionamiento, se quiere hacer participe a la compaiiia de una
plataforma tecnolodgica llamada Gestiona 2.0 esto se haria principalmente para la gestion
adecuada de los procesos para que tengan un lineamiento y un objetivo en comun.

Los sistemas de gestion son importantes para las empresas pero en ocasiones los empleados
generan tareas adicionales que no agregan valor, no se aprovecha la informacion de los
indicadores de gestion para tomar buenas decisiones y solo se realizan seguimientos de
implementacion cuando se programan auditorias, pero Gestiona 2.0 es un software de servicio en
linea que orientara a la compaiiia a la planeacion, implementacion y administracion de sus
sistemas de gestion, proporcionando la informacion oportuna para la toma de decisiones e
integracion con sus colaboradores clientes y proveedores (partes interesadas). (Business

Solutions Consultants, 2017)
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Gestiona se adapta a la compaiiia permitiendo registrar y consultar la informacion del
desempefio de sus sistemas de gestion desde cualquier lugar con acceso a internet siendo
compatible con cualquier norma nacional e internacional (ISO, ICONTEC, CCS, BASC).
Ademas este software notifica al equipo de trabajo las tareas y acciones de mejoramiento
pendientes, contribuye y evaliia la percepcion de sus clientes, el comportamiento de sus
proveedores y el desempefio del personal.

Ademas ofrece los siguientes servicios del modulo de gestion por procesos: Valida los flujos
de informacion entre sus procesos: identificando las posibles inconsistencias e informacion
faltante, tiene un modulo de gestion documental el cual controla las versiones de los documentos
con copias de seguridad ilustrando los cambios realizados por las personas autorizadas, cuenta
con un modulo de gestion de indicadores que presenta graficas por indicador, un tablero de
control consolidado, estado del analisis y acciones tomadas cuando no se alcanzan los resultados
planificados. Existe otro modulo que es el de gestion de tareas y acciones de mejoramiento este
contribuye al analisis de causas de las situaciones identificadas, permite asignar tareas y notificar
a las personas encargadas de su realizacion informandoles del estado de las acciones en curso o
pendientes de realizar.

Ademas cuenta con el mddulo de evaluacion de satisfaccion del cliente donde se construye y
realiza diferentes encuestas de satisfaccion de cliente y gestiona la atencion de las quejas
recibidas. Cuenta con un modulo de gestion de proveedores el cual identifica el impacto de cada
proveedor sobre su organizacion y proporciona herramientas para evaluar su desempefio. Y
como ultimo estd el médulo de gestion de talento humano que brinda herramientas para definir
las diferentes competencias y evalta el desempefio de su equipo de trabajo.

Como se evidenci6 en la verificacion de los cambios que ha realizado Bancompartir se
encontrd que han generado buena respuesta ante el publico en general, sin embargo se considera
que deben estar mas a la vanguardia en cuanto a elementos tecnologicos que son innovadores,
para brindar servicios con facil acceso al banco que generen confiabilidad y un plus de
innovacion, lo que a su vez logra que la entidad tenga competitividad en su medio, ademas

agilizar también los procesos con el cliente y facil acceso de mejora rotunda con la calidad.
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9.5. Calidad y responsabilidad social

En primera medida para poder generar una propuesta de estrategia de RSE que podria aplicar
Bancompartir, es necesario contextualizar el tipo de servicios y mercado meta que tiene la
compaiiia, el cual lo tiene demarcado desde su mision; Somos una institucion financiera
incluyente, sostenible, rentable, ambientalmente amigable y socialmente responsable,
especializada y con vocacion en la prestacion de productos y servicios micro financieros, que a
través de un equipo humano comprometido, eficiente, competente e innovador, genera
oportunidades para el progreso, desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida de los
microempresarios colombianos y sus familias. (Bancompartir).

Como se puede evidenciar el nicho de mercado estd concentrado en las personas
microempresarios independientes del pais por tanto en los ultimos afios ha generado una
tendencia en el sector financiero a la creacion de entidades micro crediticias que ofrecen el
mismo servicio, pero resaltan algunas que tienen factores diferenciadores entre ellas
Bancompartir, ya que se ha logrado posesionar en el corazén del consumidor de este perfil y lo
ha logrado gracias a la publicidad del voz a voz, eso explica por qué su marca no es tan
reconocida comercialmente, pero en los segmentos de mercado concentrados en localidades con
limitantes para acceder a un sistema financiero que hasta hace algunos afios era de cierta
manera elitista en un pais como Colombia donde la economia la dinamiza el comercio de
establecimientos fijos o en gran proporcién ambulante.

Asi algunos cambios como la inclusién financiera que es un reto bastante amplio para la
compafiia, la cual consiste en una banca movil; estrategia que permite incrementar la
productividad, el nimero de usuarios y su bienestar, gracias a la reduccion del gasto de tiempo y
recursos en desplazamientos, tramites y filas de espera. Hay una continua migracion a la banca
digital, y esto en parte es también porque el dispositivo movil se esta convirtiendo en una
herramienta de interaccidon y comunicaciéon a muy bajo costo ademds de un crecimiento
exponencial en la banca digital, que se da a tasas superiores a 50% anual sobre base instalada de
usuarios activos, es un fenomeno que se da en Colombia y en general en la region. (Pérez, 2017)

Otro cambio que se puede establecer teniendo en cuenta que Bancompartir realiza solamente
préstamos a negocios establecidos y que tengan un afio de antigliedad, hay jovenes que van a

emprender y no tienen capital inicial, asi que pueden realizar convocatorias con proyectos que
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tengan dichos jovenes, brindando una proyeccion financiera y viabilidad del proyecto, prestando
asi el dinero y si se demuestra que en cierto tiempo el negocio dio una rentabilidad el banco
ayudard al microempresario a seguir adelante.

La responsabilidad social empresarial es una iniciativa que ha logrado instaurarse al interior
de diferentes tipos de organizaciones, transformando sus politicas, valores y estrategias de
competencia, entidades bancarias como Bancompartir S.A. tienen parte fundamental en el
desarrollo econdémico del pais y ha mostrado a lo largo del tiempo diferentes acciones orientadas
a retribuir en alguna medida a los habitantes y contextos en los cuales desarrollan sus actividades
econdmicas, ademas ayuda a mejorar la capacidad para retener y contratar a los mejores
empleados da una buena imagen de marca y reputacion, mejora el desempeio financiero e

incrementa la calidad y la productividad.

9.6. Verificacion estratégica de la calidad

Los procesos de cada compaiiia tienen entrelazados diferentes factores que deben ser revisados y
verificados constantemente para tener todos y cada uno de los procedimientos de forma acorde
con la organizacion y su objetivo principal. Se requiere para ello un equipo auditor que tenga en
cuenta todo unos requisitos y un modelo establecido para dar una observacion general de lo que

se debe mejorar y realizar en pro de la mejora continua.

e Procedimiento de auditoria interna.

El procedimiento de auditoria interna es un conjunto de técnicas de investigacion aplicables a
una partida o a un grupo de hechos o circunstancias relativas a los procesos, para el caso
organizacional del banco el procedimiento contiene una descripcion detallada del paso a paso,
los responsables y las evidencias requeridas para cada accion. En el anexo 6 se presenta el

procedimiento de auditoria interna en la compaiiia Bancompartir.
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*  Programa de auditoria

El programa de auditoria es un enunciado, el cual tiene un orden légico y clasificado, de los
procedimientos de auditoria que han de emplearse, la extension que se les ha de dar y la
oportunidad en que se han de aplicar. (unicauca) Por tanto para Bancompartir se ha estructurado
teniendo en cuenta todos los procesos que conforman su mapa la cual se muestra en el anexo 7.
En Bancompartir existe un area que es conocida como “monitoreo” la cual tiene como razén
de ser el acompanamiento del area comercial y operativo para el debido desarrollo de sus
procedimientos, esta a su vez realiza las auditorias periddicas en las oficinas con el fin de
detectar los puntos fuertes de los procesos y las oportunidades de mejora sobre los cuales se

deben desarrollar los planes de accion que se establezcan al finalizar la validacion.

e  Plan de auditoria

El plan de auditoria de la compaiiia Bancompartir S.A. como se muestra en el anexo 8, es la
descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria, en el cual se
especifica el cronograma, las actividades a realizar, los auditores encargados y el auditado; este
plan es de vital importancia para desarrollo de la auditoria debido a que se convierte en el marco
guia para toda la organizacion, con esta herramienta se disminuye el riesgo de la evasion de

responsabilidades y se tiene un orden con los tiempos establecidos.

e Lista de verificacion auditoria

La lista de verificacion como se muestra en el anexo 9, comprende una serie de preguntadas
encaminadas para establecer los diferentes parametros y observaciones de cada proceso que se
vayan a auditar, estas preguntas estan basadas en los requisitos de la norma ISO 9001, el objetivo
es que se direccione al documento que aclare la situacion y se evidencie si se cumple o no con el

requisito.
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* Actade apertura y cierre de auditoria

En el acta de apertura y cierre de auditoria como se muestra en el anexo 10, establece quienes
seran los participantes, las observaciones y datos basicos de la auditoria interna, de igual forma

es indispensable indicar si se realiza algln tipo de modificacion al plan de auditoria.

e  Evaluacion auditores internos de calidad

Con el formato de evaluacion el auditado puede determinar la calificacion que considere
pertinentes para la gestion realizada por el equipo auditor, para ello debe tener en cuenta varios
criterios como lo son: la conducta ética que incluye aspectos como: confidencialidad e
integralidad del auditor, adicional se evaluian las competencias técnicas y personales que
incluyen la objetividad y el conocimiento de la norma entre otros. Otro de los aspectos a evaluar
sera la presentacion del auditor, ya que esta es de vital importancia para la retroalimentacion del

proceso de auditoria, como se muestra en en el anexo 11.

¢ Informe de auditoria interna

En el informe se obtendra la recopilacion de los hallazgos encontrados en la auditoria, también se
evidencian las fortalezas y las oportunidades de mejora que tenga el equipo auditado, de igual
forma se establecen los objetivos y el alcance de la auditoria. Como resultado de la aplicacion se
obtuvieron tres hallazgos principales, ubicados en el diligenciamiento de los formularios, el
cumplimiento de los horarios establecidos por el banco y el proceso de verificacion de

autenticidad de los documentos, como se muestra en el anexo 12.

* Plan de acciones y seguimiento auditoria interna

Al finalizar la auditoria de los procesos se debe establecer un plan de accidon para cada una de las
no conformidades, con falencias que se estén presentando en el desarrollo de los procesos, este

formato nos permite evidenciar el seguimiento de dichas acciones con el fin de verificar su
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cumplimiento, los responsables y los tiempos en los cuales se desarrollaran. Para Bancompartir
se establecié un plan de accion con dactilografo para la validacion de autenticidad de los
documentos como la medida a la cual se le asigno la mayor prioridad teniendo en cuenta que es
uno de los factores de riesgo mas impactantes para el debido desarrollo del proceso, como se

muestra en el anexol3.

o o7

9.7. Seguimiento y medicion de la calidad

Como se establece en las normas internacionales, la empresa debe seguir, medir, analizar y
evaluar el desempefio de la organizacion para asi determinar los indicadores, los cuales se deben
integrar a una herramienta por medio de graficos para poder apreciar su evolucion y aporten a la
fiabilidad, productividad y trazabilidad de los datos obtenidos, es muy importante medir cada
cierto tiempo y realizar otro andlisis después de obtener los resultados, esto facilita la toma de

decisiones y las acciones que apoyan la consecucion de los objetivos marcados. (Gémez, 2011)

* El seguimiento y medicion en la organizacion objeto de estudio

En la actualidad las empresas deben trabajar constantemente en la mejora continua de sus
procesos con el fin adquirir la sostenibilidad necesaria para sobresalir en medio de la
competencia del mercado, por tanto para Bancompartir es indispensable la medicion de todos los
procesos por medio de indicadores de gestion y atin més teniendo en cuenta que es una empresa
del sector financiero en Colombia en donde se puede encontrar una amplia oferta en portafolio
de servicios especializados en microcrédito, desde sus inicios la compafiia se ha trazado
objetivos encaminados a aumentar su participacion en el mercado, para ello cuenta con un
personal calificado y enfocado en el cumplimiento de los objetivos estratégicos y misionales de
la organizacion. En razén a lo anterior la compainia Bancompartir cree necesario que se realicen
seguimientos a todos los procesos a fin de obtener la satisfaccion total de sus clientes y las partes

interesadas en pro de la mejora continua.



*  Aspectos de seguimiento y medicion

49

Para este punto de caracteristicas de los procesos, se deben tener en cuenta los aspectos de

seguimiento de los siguientes procesos: gestion estratégica de la organizacion, la cual comprende

la formulacion de los objetivos estratégicos de la organizacion; el segundo proceso es ejecutar la

gestion de riesgos de la organizacion la cual también hace parte de los procesos estratégicos, por

medio de este se trata de mitigar los riesgos a los que esta expuesta la compafia; como tercer

proceso esta la colocacion de crédito comercial este es el motor de la organizacion ya que es el

core de la compaiiia; el cuarto proceso es la recuperacion de cartera la cual tiene como objetivo

principal el seguimiento y normalizacion de la cartera; y como tltimo proceso se encuentra el

talento humano, en ¢l se desarrolla toda la gestion del capital humano como se muestra en la

tabla 9.

Tabla 9

Seguimiento y medicion de procesos

No

Aspecto de Seguimiento y

medicion

Justificacion

Técnicas de

metodologia

Periodicidad

Gestion estratégica de la

organizacion

Medir la capacidad que tiene

el area de direccion para
generar propuestas
realmente eficientes para la

compafiia.

Indicador de

proceso

Semestral

Controlar la gestion de

riesgos de la organizacion

Medir la pérdida de
utilidades en un periodo
especifico con el fin de
tomar las decisiones mas

acertadas.

Indicador de

proceso

Semestral
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Medir el crecimiento de

ingresos de la compaiiia con
Colocacion de crédito Indicador de
3 ) fin de aumentar la Mensual
comercial proceso
vinculacion de clientes.

Medir la efectividad del

. resultado en la recuperacion | Indicador de
4 Gestion de cobranzas Mensual
de la cartera en mora. proceso

Medir si el proceso de

seleccion realiza el filtro de

acuerdo con los Indicador de

5 Talento humano o Semestral
requerimientos de la proceso
vacante.

Nota: Autoria propia

En la tabla 9 también se tienen en cuenta los aspectos de seguimiento y medicidon de los procesos
junto con la justificacion, la técnica de metodologia y la periodicidad de los mismos, la finalidad
de este es evidenciar cuales son los indicadores que componen el seguimiento de cada proceso y
que nos arroje los datos cuantificables para el respectivo analisis.

Al establecer las caracteristicas, seguimiento y medicion de los procesos en los que se van a
implantar los indicadores, se logra tener una vision mas amplia y completa de los componentes
de cada proceso con el fin de generar un esquema, que pueda ser comprendido por todos los

miembros de la organizacion.

*  Metodologia para la generacion de indicadores

La metodologia se establece para determinar el paso a paso para la construccion de los

indicadores, la descripcion, el origen y los aspectos de los indicadores, como se muestra en la
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tabla 10. Para poder realizar la construccion de los indicadores, es necesario, establecer una

metodologia clara la cudl esté fundamentada en la realidad actual de la organizacion, de tal

manera que se pueda obtener una informacion mas cercana a la situacion, con el fin de no

presentar sesgo en el analisis de los indicadores.

Tabla 10

Pasos generacion de indicadores

PASOS

DESCRIPCION

DE DONDE SALE

ASPECTOS

1. Establecer

Se identifican a

Objetivos de cada proceso

Ser claros

Coherentes con la mision

) -Objetivos

cuales con los partir, de los d
objetivos de criterios de cada -Politicas Especificos
cada proceso.

p proceso. Alcanzables

Realistas
. La politica y lineamientos | Factores criticos de éxito:
Permite

2. Identificar
los factores
criticos de

éxito.

alcanzar los
objetivos,
teniendo en
cuenta todos los

Procesos.

establecidos por el banco
y por la superintendencia
financiera para
desarrollar la prestacion
de su portafolio de

servicios.

participacion del area
directiva, politicas de riesgo
de la compaiiia, gestion de la
fuerza comercial, lineamientos
de cobro de la

superintendencia financiera.
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3. Establecer
indicadores
para los
factores

criticos de

Se identifica el
indicador que
permita hacer
seguimiento y
medicion al

factor critico de

Nombre del indicador:
proviene de la
participacion del
resultado que se quiere
hallar.

Formula: numero de

objetivos seleccionados/

Indicador de eficacia que

permite medir la efectividad

de los objetivos propuestos.

éxito.
éxito. namero de objetivos
propuestos.
4. Establecer la
meta y los
d Rango minimo: 12%
rangos de Meta 90% Meta propuesta para el afio.

gestion del

indicador

Rango maximo: 90%

5. Diseifiar la

Fuente: marco
estratégico de la

organizacion

Tendencia: creciente

Periodicidad del calculo:

Responsable: la junta

medicion Frecuencia de directiva
semestral
datos:
semestral.
6. Determi Recursos .
- Determinar y _ Recursos tecnoldgicos:
. humanos: Recursos fisicos: o

asignar software y aplicativos en
personal computadores

recursos linea.
vinculado

7. Probar medir y
ajustar los
indicadores de

gestion.

Una vez se pueda hacer uso del indicador, se realizar un analisis para su

aplicabilidad y utilidad del indicador en la consecucion del objetivo del

Pproceso.

8. Estandarizar y

Una vez concluido el analisis de la aplicabilidad y utilidad del indicador, se

formalizara para su implementacion.
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formalizar.

9. Mantener y

mejorar Se realizara periddicamente una revision de aplicabilidad del indicador, para

. determinar posibles cambios en el proceso
continuamente

Nota: Autoria propia

* Ficha técnica para indicadores

Las cuales contienen las fechas, el nombre del proceso, el objetivo del proceso, los responsables,
la descripcion del indicador, el tipo de indicador, el rango de aceptacion, la formula del
indicador, la frecuencia y la fuente de datos. Cada ficha técnica de indicador se convierte en una
guia que facilita la implementacion de los indicadores para cada proceso, ya que comprende toda
la informacién en forma resumida y de facil comprension para todos los miembros de la

organizacion, como se muestra en los anexos 14,15,16,17,18.

e Tablero de indicadores

Se realiz6 basado en la ficha técnica de cada indicador, con el fin de destacar los factores criticos
de éxito de cada proceso, de tal forma que los implicados estén mas focalizados en el
cumplimiento de los mismos como se muestra en el anexo 19.Es importante que todas las
personas involucradas en un proceso conozcan los factores claves de éxito ya que con esto tienen
claro que aspectos no deben descuidar de sus procesos ya que son de vital importancia para el

funcionamiento de los mismos.

¢ (Cuadro de mando de control

El cuadro de mando integral como se muestra en el anexo 20, es una herramienta que permite al

banco tener un diagnostico de la situacion actual de la compaiiia con el fin de monitorear que se
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estén cumpliendo los objetivos de la compaiiia y de esta manera poder generar las estrategias
acorde a los resultados de este. En el cuadro de mando integral se especifica cuanto son los
porcentajes de cumplimiento esperados para cada uno de los indicadores, de tal forma que al
realizar el analisis de los resultados se pueda establecer una especie de calificacion que indique si

el proceso esté siendo eficiente para la organizacion.

9.8. Mejora continua

Uno de los procesos misionales mas importantes para la compaiiia es el de la gestion de cobranza
como se muestra en la tabla 12 ,ya que de ella depende la recuperacion de la cartera en mora de
la entidad y el adecuado origen de colocacion de créditos como se muestra en la tabla 13, lo cual
permite mitigar el riesgo de pérdida de ingresos operacionales al banco, por tanto se aplico una
herramienta llamada diagrama de afinidad como se muestra en la tabla 11, con el fin de detectar
las posibles causas del aumento que ha presentado el banco en su indicador de mora en los
ultimos periodos fiscales. Las posibles soluciones serian: la capacitacion de politicas de crédito
para los colaboradores, implementar programa de educacion financiera para los clientes, enviar
una propuesta de ayuda al gobierno para los microempresarios y aumentar el filtro para

otorgamiento de crédito.



Tabla 11
Diagrama de afinidad

PROBLEMA

El indicador de cartera en mora de la

entidad estd en aumento.
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Economia

Créditos

Mala gestion

El ingreso de los
microempresarios ha
disminuido por la crisis

economica.

Competencia de
productos importados a

bajo costo

Faltan garantias a la
hora de otorgar los

créditos.

No se esta realizando
los filtros de crédito

correctamente.

Los créditos se estan
asignando con plazos

muy cortas y cuotas

muv altas.

No se esta realizando
los filtros de crédito

correctamente.

Aumento de
impuestos para

microempresarios.

Las politicas de
acceso a créditos estan

mal disefiadas.

No se brinda la
adecuada educacion

financiera.

A 4

La crisis econdémica para
Bancompartir, se debe a la
competencia de productos
importados a bajo costoy el

aumento de impuestos.

l

Falta de conocimiento a

la hora de aplicar las
politicas en cuanto al

otorgamiento de créditos.

No se esta realizando
la gestion necesaria para

minimizar los riesgos.

Nota: Autoria propia



Tabla 12

Programa de mejora gestion de cobranzas
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BanCmpartir

PROGRAMA DE MEJORA BANCOMPARTIR

PROCESO Gestion de cobranzas
OBJETIVO Realizar constante revision y control de la cartera para evitar pérdidas
META Maximo cartera morosa del 12%
CARTERA EN
_ MORA
INDICADOR CARTERA = CARTERA x 100
ACTUAL
ACTIVIDADES RESPONSABLE | EVIDENCIA (E|FIM|A | M D
Revision de las politicas Area de riesgo Mafl}lal de X
politicas
Entrega de cartas de mora Gestores de Calfta.s con XX X|X]| X X
cobranza recibido
(}apacﬁamon en politicas del Area de riesgo P1§n111a§ de X
riesgo asistencia
Ll'am’ac'las de cobro preventivo | Gestores de Registro de wlxlx| x| x X
y juridico cobranza llamadas
Charlas de educacion Equipo Planillas de X X
financiera comercial asistencia
Gerente de Formato
Verificacion de la inversion . control de XX X|X]| X X
oficina . . .
inversion

INDICE DE COBERTURA

CARTERA EN MORA

CARTERA ACTUAL

Nota: Autoria propia




Tabla 13
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Programa de mejora de gestion colocacion de crédito

BanOmpartir

PROGRAMA DE MEJORA BANCOMPARTIR

PROCESO COLOCACION DE CREDITO COMERCIAL
OBJETIVO LOGRAR LA MAYOR CANTIDAD DE VINCULACION DE
CLIENTES ENCAMINADO AL CRECIMIENTO DE LA COMPANIA
META AUMENTAR VINCULACION DE CLIENTES EN UN 90%
No. CLIENTES
CRECIMIENTO NUEVOS
INDICADOR DE CLIENTES No. CLIENTES x 100
VIGENTES
ACTIVIDADES RESPONSABLE EVIDENCIA [E|F IM|A|M|J|J]|A|S|O|N|D
Jornadas de telemercadeo Gerencia General Planﬂlas de X X X X X X
gestion
Jornadas de prospeccion en Equipo comercial Plaql!las de X X X X X
campo gestion
Al.lanzas estrat@glcas con Area de Contratos X X
microempresarios mercadeo
Campaiias de fidelizacion Equipo comercial Plaql!las de X X X X
gestion
Mej orat programa de Area de Merchandising X X X X
publicidad mercadeo

CRECIMIENTO DE
CLIENTES

NUMERO DE CLIENTES NUEVOS

NUMERO DE CLIENTES VIGENTES AA

Nota: Autoria propia

9.9. Plan de comunicaciones

En el presente plan de gestion de comunicaciones se podra identificar de manera clara y definida

quienes son las personas involucradas en el proyecto, asi como los roles que desempefiara cada

uno. La intencion es que se convierta en una guia para conservar la organizacion y eficacia a lo
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largo del desarrollo del proyecto, por tanto también se evidenciaran aspectos relevantes como los
recursos asignados, los responsables de la comunicacion de la informacion, asi como el flujo de

la misma en pro de garantizar el debido desarrollo de este.

* Enfoque de gestion de comunicaciones

Para que el proyecto obtenga los resultados esperados es de vital importancia el liderazgo del
gerente en cuanto a la comunicacion de los avances que se van realizando paso a paso, cabe
resaltar que la matriz de comunicaciones que se relacionara mas adelante debe ser el marco guia
para determinar el ;qué? y a ;quiénes? se les brindara la informacion, para de esta manera no
saturar a todos los involucrados con temas que no son de su competencia. Es muy relevante
conservar permanentemente el sentido de objetividad e imparcialidad a lo largo de las
modificaciones que puedan influir y mantener en el equipo la capacidad de adaptabilidad al
cambio.

La direccion del proyecto debe estar en constante seguimiento del desarrollo del proyecto y en
capacidad de gestionar todos los aspectos relacionados con el plan de comunicaciones, ademas,
se buscara fomentar una cultura de participacion activa de los involucrados, con el fin de realizar

retroalimentaciones periddicas que logren mantener los conceptos claros y registrados.

* Dificultades en la gestion de comunicaciones

El director del plan de comunicaciones del proyecto hard un exigente seguimiento para que se
logren cumplir las actividades dentro de los tiempos estimados, los presupuestos y recursos
asignados, de igual forma debera velar por que se sigan los requerimientos establecidos en la
matriz de comunicaciones; lo anterior en pro de garantizar la efectividad del plan y que
realmente se logre el alcance de los objetivos.

Uno de los requerimientos que realiza Bancompartir para el desarrollo del plan de
comunicaciones hace referencia a los tiempos laborales muertos, que implica para algunos

actores el desarrollo de estas actividades, por tanto solicitan un formato de permisos especiales



59

para aquellos funcionarios con el objetivo de tener el tiempo suficiente para conseguir el
personal necesario para reemplazar sus labores de ser necesario.

Bancompartir S.A. al ser una entidad vigilada por la superintendencia Financiera debe
manejar los protocolos de seguridad de la informacion para todos sus procesos, para continuar
con esos lineamientos especifica que para el plan de comunicaciones del proyecto también se

deben respetar los acuerdos de confidencialidad de los datos suministrados.

* Requisitos de comunicacion interesados

El director de plan debe conocer especificamente a todos los actores que participaran en el
proyecto, asi mismo tener muy claro el mensaje de difusion que se entregara a los mismos y
como se hara llegar a todas las partes interesadas asi como se muestra en la tabla 14. También en
conjunto con los principales actores se escoge la forma mas eficaz para comunicar el mensaje, en
su mayoria se genera una capacitacion especifica en el tema que se desarrolla en la plataforma
formativa del banco, en el cual todas las partes interesadas se forman, reciben el mensaje realizan
evaluacion sobre el tema. Segun el tipo de requerimiento escoger el tipo de canal a utilizar, en la
mayoria de los casos en Bancompartir se realiza una reunion en donde se recopila la informacion
mas importante para brindarle a los asesores a y la las partes interesadas la informacion
condensada y de vital importancia, ademas de establecer los parametros de la capacitacion sobre

el tema.

Tabla 14

Requisitos de comunicacion de los interesados

PARTES INTERESADAS REQUISITOS T.C.
- Incentivos. FE
EJECUTIVO COMERCIAL - Capacitacion sobre el modelo. FV
- Suministro de recursos. FE
- Capacitacion sobre el modelo. FV
ASESOR DE PLATAFORMA
- Tecnologia de punta. FE
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- Capacitacion sobre el modulo y

- Sistemas actualizados.

ASESOR DE SERVICIO o . FV
servicio al cliente.
- Informe semanal de reprocesos. FE
GERENTE DE OFICINA )
- Informe de desembolso de créditos. FE
- Informe cumplimiento de los FE
GERENTE OPERATIVO indicadores.
- Compromiso del equipo. v
- Confiabilidad. IE
GERENCIA DE SEGURIDAD DE LA
, - Informacion actualizada. FE
INFORMACION
- Veracidad de la informacion. FE
-Informe de gestion de productividad. FE
-Apoyo de red de oficinas. v
GERENCIA COMERCIAL
-Actas y cronogramas FE
-Indicadores FE
-Debido diligenciamiento de los
formatos. FE
GERENCIA OPERATIVA
- Comunicacion de modificaciones o FE
novedades.
, - Autorizacion del sistema.
PLATAFORMA TECNOLOGICA NA

Nota: Autoria propia

e Me¢étodos y tecnologias de comunicacioén

El plan de comunicacion de proyecto para esta oportunidad en Bancompartir presenta una

ventaja significativa debido a que se va a desarrollar dentro de las instalaciones de una oficina en

donde se encuentra en permanente contacto los actores involucrados, no obstante es necesario

que se planteen canales de comunicacion disponibles como los correos electronicos, las

extensiones telefonicas y el dialogo personal entre el equipo del proyecto y sus partes

interesadas.
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Bancompartir en este momento no cuenta con avanzadas plataformas tecnologicas lo cual

impide que se pueda tener evidencia de los avances de forma digital en tiempo real, por ello se

hace necesario que permanentemente se estén realizando las reuniones informativas para conocer

el estado del proyecto, de igual forma se llevara el registro fisico de todas las novedades de tal

forma que puedan tener acceso las personas interesadas en dichos datos.

e Matriz de comunicaciones

Tabla 15

Matriz de comunicaciones

TIPO DE
, OBJETIVO TIPO FRECUENCIA | AUDIENCIA | ENTREGA | FORMATO
COMUNICACION
Dara
conocer al Patrocinador Actasy
equipo el Una primera del proyecto formatos
proyecto y los ) vez, al Acta de impresos
Reunién # 1 Presencial Equipo de ) )
objetivos comenzar el reunion archivados en
principales plan. proyecto, la oficina
actores clave o
que se principal.
desarrollaran
Actasy
Presencial y Patrocinador
Revisar el formatos
) video Quincenal del proyecto | Acta )
Reuniones posteriores de | proceso del ) impresos
conferencia antes de resumen de )
entrega de resultados plan de ) ) archivados en
con actores | terminar el mes | Equipo de resultados )
comunicacion la oficina
principales proyecto o
principal.
Patrocinador
Actasy
Conocer las del proyecto,
formatos
incidencias o directores )
Reuniones con el equipo ) o Actadela |impresos
problemas Presencial Mensual ejecutivos de ) .
operativo y comercial reunion archivados en
que se han la parte
la oficina
presentado comercial y o
principal.

operativa.




62

IPatrocinador
Conocer en Actas y
del proyecto,
qué estado y Acta de formatos
directores
Reunioén de estado del si se ha Video reunion y impresos
Semanal ejecutivos de
plan de comunicacién cumplido con llamada resumen de | archivados en
la parte
el la reunién | la oficina
comercial y
cronograma ) principal.
operativa
Copia a
Patrocinador | Informey Actasy
Conocer el
del proyecto, |acta de formatos
estado real Informe por
Informes del estado del directores participacié | impresos
del plan y las corITeo Semanal
plan ejecutivos de |n de las archivados en
incidencias electronico
la parte partes la oficina
que se tengan
comercial y | interesadas. |principal.

operativa

Nota: Autoria propia

* Directrices para las reuniones

- Agenda para la reunion. En la agenda para reunion estan programados los puntos a seguir en

cada reunion, se establecio que solo una persona se hara cargo de ella para tener un mayor

control y manejo de la misma, la persona encargada se definira en la primera reunion.

- Acta de reunion. En el acta de reunion se tienen en cuenta los puntos principales que se

trataron, registrados en un breve resumen, ademas contendra fecha de la reunion firma y

nombres de los asistentes a la reunion.

- Actualizacion de agenda. En este punto se describen los acuerdos, adelantos, objetivos que se

consiguieron en las reuniones anteriores en cuanto al plan de comunicacion, y verificar el

cumplimiento del cronograma designado.

- Asistente de reunion. Esta persona serd la encargada de llevar las actas, los resimenes y la

documentacioén escrita que queda de soporte de las reuniones y para los posteriores informes.
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e Estidndares de comunicacion

Para poder realizar un plan de comunicacion eficaz para el proyecto de Bancompartir es
necesario que el equipo siga una serie de formatos establecidos para cada caso, con el fin de
lograr una unificacion o estandarizacion de criterios los cuales puedan ser mas féciles en su
analisis y estén al alcance de todos los involucrados, ya que se reconoce que todos los
integrantes tienen aportes validos e importantes en el desarrollo de la comunicacion por tanto es
indispensable que todos estos queden registrados de manera organizada; a continuacion se
relacionan dichos formatos:

- Planilla de asistencia: esta planilla se debera ser diligenciada y firmada para que se genere la
evidencia de las personas que recibieron la informacion.

- Acta de reunidn: una persona la cual se rotara en cada ocasion serd la encargada de tomar
atenta nota de todos los temas que se aborden en la reunidn; esta también debera ser firmada
por todos los asistentes.

- Avances del proyecto: las gerencias involucradas en el proyecto requieren de un informe
fisico y una presentacion en medio individual formal, esta se debera realizar mensualmente y
debe quedar claro el estado del proyecto y los avances realizados.

Bancompartir S.A. requiere que al finalizar el proyecto se realice un informe detallado el cual
incluya un comparativo con la situacion antes y después del desarrollo del proyecto, este se debe

entregar de manera fisica y con presentaciones que incluyan graficas.

*  El proceso de escalado de comunicacion

En Bancompartir es muy importante el tema de resolucion de conflictos atreves de una
comunicacion asertiva; para el desarrollo de un proyecto no es de negar que es posible que se
presenten inconformidades, quejas, sugerencias o conflictos entre sus actores y aun mas teniendo
en cuenta que este proyecto se desarrollard bajo la presion de un equipo que tiene metas
comerciales y el area que maneja la atencion del publico directamente; con base a lo anterior y
en pro de mantener la armonia y la sinergia en el equipo del proyecto de ha creado un conducto

de comunicacion el cual se explica a continuacion:



Tabla 16

Escalado de comunicacion
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Prioridad

Definicion

Decision y

Autoridad

Cronograma para la resolucion

Prioridad 1

Caracterizacion del proceso

Gerente comercial y

Dentro de una semana

retroalimentacion del modelo

de gestion

Proyecto

misional de colocacién de operativo
crédito
Prioridad 2 | Ficha técnica indicador Patrocinador del En el plazo de dos dias laboral.
colocacion de crédito. proyecto
Prioridad 3 | Capacitacion del equipo Director de Dentro de dos dias laborables.
Proyecto
Prioridad 4 | Reuniones de Director de Continta la labor y las recomendaciones son

enviadas a través del proceso de control de

cambios del proyecto

Nota: Autoria propia

Para una debida gestion de las comunicaciones del proyecto aplicado al proceso de colocacion

de crédito en Bancompartir es necesario identificar las partes interesadas e indagar cudles son

sus requerimientos de esta manera establecer cuéles son los métodos mas apropiados para la

divulgacion de la informacion.

Cuando todo el equipo del proyecto tiene claridad sobre el conducto de comunicaciéon que

existe segun los roles de cada uno de los actores se tiene un panorama especifico de las

responsabilidades y se logra maximizar la eficiencia de los resultados y se facilita la resolucion

de conflictos.
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Conclusiones

Bancompartir al ser una entidad financiera de extensa trayectoria debe manejar unos altos
estandares de calidad principalmente en el desarrollo de sus procesos ya que al ser una compaiia
prestadora de servicios serd evaluada con mayor detalle por su segmento de clientes por tanto es
necesario que implemente las distintas acciones en pro del mejoramiento continuo.

Al realizar la caracterizacion del cliente, objetivo de Bancompartir se pudo determinar que el
perfil presenta una tendencia a la parte emocional, esto obedece al vinculo que se logra entre el
Front de la organizacion y su cliente final como parte de su estrategia para la captacion de
clientes.

Se establecieron una serie de actividades de merchandacing recomendadas a Bancompartir
para mantenerse vigente en la actualidad ya que existen nuevas tendencias las cuales estan siendo
utilizadas por la competencia.

Se utiliz6 la herramienta de diagndstico EFQM con el cual se pudo evidenciar tanto los puntos
fuertes de la organizacion como los aspectos a mejorar. En cuanto a los resultados del
diagnostico se destacan como puntos fuertes la organizacion, los grupos de interés, el liderazgo y
el personal lo cual indica que tienen una vision clara de lo que quieren lograr a largo plazo.

Los procesos estratégicos misionales y de apoyo de Bancompartir se plasmaron de una forma
mas organizada y clara con la caracterizacion de los mismos de tal forma que es entendible para
cualquiera de los miembros de la organizacion. Para la entidad financiera la caracterizacion de
sus procesos representa una guia estructurada para sus colaboradores, la cual es fundamental para
el desarrollo de sus actividades funcionales.

La empresa puede aplicar herramientas tecnologicas como Gestiona 2.0 con la cual podra
optimizar sus procesos y agilizar las labores de sus funcionarios.

En cuanto a la gran responsabilidad social que tiene Bancompartir, evidenciamos que se estan
generando propuestas de inclusion financiera en lo que se ha demostrado el crecimiento de las
personas que acceden a los servicios del banco, ademads se confirma que por medio de la
tecnologia aplicada al banco, se ha logrado que mas personas puedan acceder a la informacioén
actualizada, una forma de tener al banco mas cercano a sus clientes, lograr el acercamiento sin
necesidad que la persona se acerque al banco; con esto se evidencia y gana mas fuerza la idea de

lograr un banca relacional y cercana a los clientes.
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Se desarrolld un plan de negocios en donde se involucr6 todos los aspectos claves a tener en
cuenta fundamentados en la conservacion de la linea base de proyectos, Costos tiempos y el

alcance con el fin de minimizar al maximo el riesgo de desviaciones.
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Anexos

» Anexo 1. Sedes Bancompartir.

20 de Julio - Diagonal 25 C SUR 3 45

Diana Turbay - Cll. 48x SUR # 3 - 23

Alfonso Lopez - Kra 8 #70-39

El Poblado - Kra.28 F # 72 L-79

Arauca - Carrera 21 22 03

Engativa - Kra 110 # 68C - 75

Armenia - CIl. 21 # 15 - 37

Espinal - Carrera 4 No. §8-04

Autopista Sur - Kra. 77G Bis # 63 - 31 SUR

Facatativa - Kra. 2 N°7 -120

Avenida 19 - AV. 19 N° 123- 60

Ferias - Av. CI1 72 # 70G - 48

Barrancabermeja - CLL 52 N° 34C - 12/18

Florencia - Cl. 13 No. 12-17

Barranquilla - AV. CLL 45 No. 2C-09

Floridablanca - Cl1 29 # 31 - 72

Belén - Cra 76 N° 32 - 57

Fontiboén - Cll. 17 # 114 - 12 Local 4

Bosa - Cll 54F # 94c¢ - 18 Sur

Funza - Cra 11 No. 14-00

Bucaramanga - CRA. 19 N° 33 - 90

Fusagasuga - CRA 7# 8 - 28§ LOCAL C

Buga - CIL. 6 # 15-27

Girardot - Calle 15 #11-02

Cajicé - Cra. 5 No. 1-72

Ibagué - Carrera 5 No. 26-18

Carmen de Bolivar - Carrera 49 No.24-05

Ipiales - CII. 10 # 5- 30

Cartagena - Diag.31 #54-215 Loc 213

Itagiii - Carrera 49 No. 45-42

Cartago - Kra 5# 9 - 38

Kennedy - CLL 36 SUR N. 74-30

Centro - Cra. 8 No. 12B — 39

La Calera-CLL 7#4 - 06

Chia-Cra. 12 N° 8 -44

La Casona - Kra.27 # 103-71

Chico - CLL 90 # 14 - 26

La Dorada - Cl1.13 No 2-55

Chiquinquird - Carrera 10 #22a-01

LaMesa-CIl. 8#21-40

Ciudad Bolivar - Kra. 20A # 65 - 03 SUR

La Unidn - Carrera 2 No. 17-72

Corabastos - CRA 80 N° 2- 51 Bodega 40

La Victoria - CII. 40A SUR # 3C - 91

Cucuta Cenabastos - Av. 2 N° 31 N -36

Lorica - calle 2 N° 15 - 25

Cucuta Cero - Av. 0 N° 13 - 31 Ed Faraon

Lucero - Diag. 64 BIS SUR # 17B - 24

Mocoa - Carrera 7 No. 7 - 46/52

Magangué - Transversal 3 No. 4-71

Moniquira - CLL 19N #4 - 60

Medellin - Cra. 66 N° 49 B 14 Lc101.

Monteria - cra 4 #29 19

Quirigua - Transv. 91 # 126A - 68
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Neiva - CLL 10 No. 4-10

Restrepo - Cra.19 N° 20 - 26 Sur

Pasto - Kra. 23 #18 - 69

Riohacha-CIl.2N 6 - 20

Patio Bonito - Cll 38 SUR # 88A - 03

San Cristobal - Cra 8F No. 161A-47

Pensilvania - Cll 4 No 9 -73

San Gil - CRA. 9 N° 14 - 90/94

Pereira - Cll 21 # 8- 23

Santa Librada - Av. USME #76B - 22

Pitalito - Cra3# 4 - 53

Santa Marta - calle 22 No. 6-82

Plaza Caicedo - Cll. 8 # 6 - 23

Siete De Agosto - Kra.24 # 65 - 77

Popayan - KR 8 5 31

Sincelejo - cra 25 # 22 -51

Prado - Cll. 129 # 46A - 12

Soacha - Cra. 4 No. 12-70

Primero De Mayo - Av. 1 mayo # 68 1- 37

Sogamoso - CLL 11 # 11 -09

* Anexo 2. Proceso de direccion - Caracterizacion del proceso de control de la gestion de

riesgos en la organizacion.

BC-R v. 001
BanOmpartir Caracterizacion de procesos direccion Version: 01
Pagina 001
Control de la gestion
PROCESO de riesgos de la RESPONSABLE Director administrativo
organizacion
Generar procesos en
los cuales se tenga un Abarca todo tipo de control
OBJETIVO DEL mayor control de las ALCANCE que busque generar acciones
PROCESO acciones que se que permitan controlar la
realizan dentro de la gestion de riesgos.
compafiia.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
1. Gerencia Todas las areas
INSUMOS 1. Gestionar y verificar los PRODUCTO
1.Funcionarios que controles que se tiene
PLANEAR cuentan con la mayor | planteados en la organizacién.
trayec'toriz'l’n la 2. Rgalizar la planeacion de las 1. Estrategias de la
organizacion. actividades que se desarrollan compafiia
2. Politicas de control | para la gestion de riesgos. P
de riesgos.
3. Cronogramas
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PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
1. Funcionarios
encargados de la
verificacion de
clientes en cuanto al
riesgo.
2. Asesores juridicos. | | Gestionar las actividades en
reunién con los miembros del
equipo que tengan mayor rango
en la compaiia.

HACER INSUMOS 2. Realizar reuniones con el PRODUCTO
personal que tiene mayor 1. Informe de la gestion
contacto con los clientes. realizada en el banco en el
3. segln la informacion que se | cyg] se evidencia el estado de
recolecta en las actividades. pérdidas y ganancias del

banco y establece el historico
Todas las areas de utilidades.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
1. Control de la 1. Area comi:fcial y ejecutiva
gestion registrada en | 1. Realizar la verificacion del de la compaiiia
ICS seguimiento que se le ha
realizado para los clientes.
2. Verificar que la informacion
INSUMOS registrada este act_uahzada y PRODUCTO
acorde con la realidad del
cliente.
VERIFICAR 3. Verificar que las evidencias
fisicas como cartas y
compromisos estén con las
respectivas firmas del cliente,
1. Documentos con lqgudejelvel'rlﬁca la I 1. Indicadores de gestion de
' capacidad del cliente y € riesgos de la compaiiia.
riesgo del mismo, su huella
dactilar, su firma, y sus datos
personales.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
1. Implementar las acciones
) correctivas que se generen de
ACTUAR 1. Gerencia las reuniones. 1. Todos los procesos
2. Generar procesos que se
INSUMOS pueden realizar PRODUCTO
tecnoldgicamente, como el
Informacion reconocimiento de huella Gestion estratégica
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suministrada por los
clientes, y su posterior

dactilar, para el reconocimiento
del cliente.

verificacion.
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
Equipo de computo.
Documentacion. Gestion en
Solicitudes de crédito HV-BC-002 Informes de reuniones EP-BC-004
X plataforma ICS
declinado por
suplantacién.
Archivo de afios
anteriores. Informe
HV-BC-003 Formatos de verificacion de identidad. | RC-BC-004 | mensuales de la
gestion realizada
REQUISITOS ISO
9001:2015 INDICADORES REQUISITOS LEGALES
4.2. Entendiendo las
necesidades y
expectativas de las Por lo cual el manual de la
partes interesadas. compafiia deberd cumplirse a
7.2. Competencia Porcentaje nacional de suplantacion cabalidad segun los
. RE-BC-002 1 . .
7.5. Informacién para créditos lineamientos que se deben
documentada. seguir para confirmar la
9.1. Seguimiento, autenticidad de documentos
medicidn, analisis y
evaluacion.
Porcentaje de casos de suplantacion Verificacién de autenticidad
RDL-BC-003 - ’ de documentacion del cliente,
en la compaiiia .
huella dactilar.

» Anexo 3. Procesos misionales - Caracterizacion del proceso colocacidn de crédito comercial.

BanCmpartir

Caracterizacion de procesos misionales

BC-R v. 001

Version: 01

Pégina 001

Colocacion de crédito

PROCESO . RESPONSABLE Gerente y Subgerente operativo
comercial
Gestionar las actividades
tanto operativas como
comerciales para aumentar Inicia con la perfilacion de los
el numero de clientes del clientes potenciales hasta su
banco. vinculacién con una obligacion

OBJETIVO DEL .
PROCESO ALCANCE financiera y de esta forma

contribuir a su desarrollo
empresarial.
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PROVEEDORES

ACTIVIDADES

CLIENTES

1. Gerencia comercial y de
operaciones.

1. Realizar la planeacion
de las actividades a
desarrollar para que se
puedan desarrollar con

1. Todas las areas.

PLANEAR o .
éxito las estrategias
INSUMOS comerciales PRODUCTO
encaminadas a ofrecer
1. Personal capacitado para |yn excelente servicio 1. Modelo de gestion
apertura créditos. financiero. c;)mercial
2.Politicas de créditos '
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
1. Gestionar las
1. Autorizaciones de actividades de captacion
consulta de interesados. gell{(;lgg:ri(:eer;;ﬂ{o de 1. Gerentes, ejecutivos
2. Promotores comerciales. e comerciales y operativos.
crédito.
3. Analizar las garantias
que minimicen el riesgo.
HACER INSUMOS PRODUCTO
1. Lineamientos previos )
establecidos en el manual de | 4- Gestionar 105. 1. Portafolio de servicios.
politicas de crédito. procesos operativos para | 2 Consultas en centrales de
2. Bases de datos. c'reacién de clientes en 11esgos.
3. CRM. sistema. 3. Vinculacion al sistema
4. Formularios de financiero.
vinculacion.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
1. Realizar la validacion
de la informacion
1. Manual de politicas de registrada.
crédito. 2. Verificar el
o 1. Subgerentes.
cumplimiento las -
- . 2. Auditores.
politicas aplicables a los ; .
\ 1 . 3. Area de monitoreo.
créditos comerciales.
3. Verificar la veracidad
VERIFICAR de los documentos
recibidos por el cliente.
INSUMOS PRODUCTO
1. Informe de calidad en
1. Documentos. COIOCE?CIOH' .
> Plataforma financiera 2. Indicadores de gestion
’ ' comercial que incluye el indice
de clientes nuevos.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
, . 1. Establecer el sistema
1. Guia para el otorgamiento
L 1 para el control del 1. Todos los procesos
ACTUAR de créditos.

riesgo.

INSUMOS

PRODUCTO
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1. Carpetas fisicas y

virtuales de los clientes.

1.Lista de chequeo de
elementos involucrados

RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
Formato
Equipo de computo Autorizacion Informe de
Documentacion V -21 |de consulta RC-CRO | gestion
Solicitudes de crédito en centrales comercial
de riesgos.
Informe de
Archivo RC-RI-001 | gestion de
riesgos.
REQUISITOS ISO 9001:2015 INDICADORES REQUISITOS LEGALES
Nivel de
RE-BC- f;i?:;i?gnen Vigilados por la
En la nueva version de la Norma ISO 9001:2015 se 002 P superintendencia financiera.
. .. . . de clientes
destaca la intencion de enfatizar y guiar el Enfoque
. . S e nuevos.
basado en Riesgos, 9.1. Seguimiento, medicion, andlisis —
evaluacion Medicién de
y ' RDL- |resultados la
BC-002 | gestion
comercial.

* Anexo 4. Procesos misionales - Caracterizacion del proceso recuperacion de cartera.

BC-R v. 001
Ban()mpartir Caracterizacion de procesos misionales Versién: 01
Pagina 001
PROCESO Recugiiiéon de RESPONSABLE Departamento de cobranzas.
OBJETIVO DEL
PROCESO :
El proceso empieza cuando
Cobrar el cliente presenta mora en
opor‘EuI.lamente y con ALCANCE su obhgacmp’y finaliza con
efectividad la cartera la recuperacion del monto
en mora del banco. total o en su defecto las
acciones de cobro juridico.
PROVEEDORES | ACTIVIDADES CLIENTES
1. Gerencia de 1. Formular actividades estratégicas
cobranzas. para la gestion de cobro eficiente. ‘ .
. . 1. Area comercial y de
PLANEAR 2. Establecer los lincamientos para cobranza
las acciones a tomar segun la altura ’
de la mora del cliente.
INSUMOS PRODUCTO
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L Fugc101_1ar103 con 1. Plan de cobranzas
experiencia en la .
gestion de cobranza. corporativo.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
1. Funcionarios
expertos en la 1. Gestores de cobranza
recuperacion de 2. Asesores comerciales
cartera. 3. Gerentes y subgerentes
2. Asesores 1. Gestionar las actividades de comerciales.
juridicos. cobro preventivo.
2. Realizar actividades de
HACER INSUMOS educacion financiera para destacar PRODUCTO
1. Plataforma ICS la importancia de manejar un buen
(Software de gestion | comportamiento de pago. o
de cobranza). 3. Realizar llamadas y visitas de 1. Informe diario de a
2. Plataforma ON cobro. gestion de cobranza.
BASE (Software de 2. indices de recuperacion
registro de datos). de cartera.
3. Formularios de
cobro.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
1. Control de la . . . ; ol
gestion registrada en 1. Realizar la verificacion del 1. Area comercia ’ de
ICS. seguimiento que se le ha realizado a | cObranza y operativa.
cada uno de los casos en mora.
INSUMOS 2. Verificar que la informacion PRODUCTO
VERIFICAR registrada este actualizada y este
acorde con la realidad del cliente.
3. Verificar que las evidencias . .
1. Documentos. fisicas como cartas y compromisos . Indicadores de gestién de
estén con las respectivas firmas del cobranza.
cliente.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
1. Gerencia de
cobranza 1. Establecer el sistema para el
. 1. Todos los procesos
control del riesgo
INSUMOS PRODUCTO
ACTUAR
1. Informacion
suministrada por los
clientes sobre su 1. Modelo de gestion de
problema de cobranza
liquidez. 2. Embargos
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
Equipo de cél}lputo Cartas de Gestion en
Documentacion HV-BC-002 b EP-BC-004 | plataforma
Solicitudes de crédito cobro ICS
Formato de Informe
Archivo HV-BC-003 compromisos RC-BC-004 | diario de
de pago. cobranza.
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REQUISITOS ISO 9001:2015

INDICADORES

REQUISITOS LEGALES

4.2. Entendiendo las necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

7.2. Competencia

7.5. Informacién documentada
9.1. Seguimiento, medicidn, analisis y

evaluacion.

Porcentaje de

* Constitucion Politica -
Art.116 * Ley 6 de 1992 *
Ley 734 de 2002 * Estatuto
Tributario: Titulo VIII —
Art. 823 y ss. * Ley 1066 de
2006 * Codigo de
procedimiento Civil:
Procesos Ejecutivos
Singulares - Titulo XXVII

RE-BC-002  |[°¢IPEIOR | Capitulos Iy 1 - De mayor
€ cartera -
menor a 30. y menor cuantia * Decreto
Ley 254 de 2000 * Ley
1105 de 2006 *Decreto
4473 de 2006 * Resolucion
321 de 2007 * Resolucion
765 de 2009 * Resolucion
572 de 2010 * Resolucion
754 de 2011 * Ley 1437 de
2011- 61
Porcentaje de
RDL-BC-003 recuperacion
de mora mayor
a 30.

* Anexo 5. Procesos de apoyo - Caracterizacion del proceso de talento humano.

BanCompartir

Caracterizacion de procesos misionales

BC-R v. 001

Versién: 01

Pégina 001

PROCESO Talento humano RESPONSABLE Director Dpto. Talento
Humano
El proceso inicia con la
identificacion de las
Proveer y gestionar talento ;ﬁ;%%fiﬁ;igg?gswacmn
OBJETIVO DEL humano, motivado - .
PROCESO competente para todosylos ALCANCE aCth.l dades estratégicas, y
Procesos. Fermlna con lja’
implementacién de
acciones de mejora del
proceso.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
1. Proceso de Gestion del 1. Formular actividades
Talento estratégicas e indicadores del
PLANEAR Humano. proceso. 1. Proceso de Gestion del

2. Todos los procesos.

2. Diseiiar el plan de gestion
anual de talento humano,
teniendo en cuenta los
componentes de

Talento Humano.
2. Todos los procesos.




INSUMOS

1. Funcionarios competentes.
2. Necesidades de personal,
necesidad de capacitacion,
necesidad de bienestar.

contratacion, capacitacion y
bienestar.
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PRODUCTO

1. Plan de accion del
proceso.

2. Capacitaciones,
bienestar y personal
competente.

PROVEEDORES

ACTIVIDADES

CLIENTES

1. Seguimiento y control
2. Evaluadores y evaluados
3. Funcionarios

1. Administrar los programas
de talento humano.
2. Revisién y consolidacion

1. Seguimiento y control
2. Alta direccion
3. Proceso de gestion de
talento humano.

INSUMOS de los resultados para el PRODUCTO
HACER . .,
archivo de la documentacion | 1. Informe sobre el
1. Retroalimentacion de logros | en las hojas de vida. cumplimiento de metas
obtenidos. 3. Administrar las situaciones | 2. Plan de capacitacion
2. Resultados de la evaluacion y | del personal. 3. Novedades del personal
planes de mejoramiento. (Licencias, vacaciones,
3. Solicitud de funcionarios. comisiones, incentivos,
etc.)
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
1. Control interno.
2. Talento humano. 1. Realizar evaluacion del 1. Control interno
3. Talento humano. desempefio laboral. 2. Director talento humano
2. Verificar el cumplimiento | 3. Director talento humano
del plan de capacitacion y
VERIFICAR INSUMOS evaluacion de desempefio a PRODUCTO
través del seguimiento a las
é- goc}lltnentol&n de camacitacion actividades en las fechas 1. Informacién.
 RCEISHIDS p an Cie capastiacto establec1d§s. . 2. Actas de autocontrol.
y evaluacion de desemperio. 3. Evaluacion y analisis de :
3. Resultado medicion 1 ltados de 1 3. Indicadores.
ndicadores os resultados defos 4. Informe de perfiles de
: mecanismos de seguimiento. cargo.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
1. Control interno. 1. Implementar acciones 1. Todos los procesos
ACTUAR correctivas y preventivas de
INSUMOS o PRODUCTO
las actividades de
1. Registro de verificaciones verificacion 1. Acciones
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
Equipo de computo .y
- HV-BC- . . EP-BC- | Evaluacion de
Documentacion 001 Hojas de vida 001 ersonal
Solicitudes de crédito P '
Solicitudes HV-BC- Indicadores RC-BC- | Registros
Archivo 001 001 capacitacion.
REQUISITOS ISO 9001:2015 INDICADORES REQUISITOS LEGALES
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Analisis de
4.2. Entendiendo las necesidades y expectativas de las RE-BC- resultados de
partes interesadas. 001 evaluacion
7.2. Competencia
7.5. Informacién documentada Medicion de
9.1. Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion. RDL-BC- | resultados del
001 desempefio
laboral

Anexo 6. Procedimiento de auditoria interna

Bancomparti

Cédigo 001

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA BANCOMPARTIR Version 01

Fecha 05/06/2017

Examinar y evaluar la adecuada y eficiente aplicacion de los sistemas de control interno, velando por
la preservacion de la integridad de los procedimientos que se utilizan en cada uno de los procesos de
la entidad. Se busca lograr la maxima eficiencia proponiendo a la direccion las acciones correctivas

OBJETIVO . . . . .
pertinentes auditores que dependen o son empleados de la misma organizacion en que se practica. El
resultado de este trabajo es proponer mejoras internas y de servicio para la misma organizacion con lo
que se busca apoyar a los miembros de la organizacion en el desempefio de sus actividades.

En cuanto al alcance analizaremos los procesos que estan definidos en el mapa de procesos y que
tiene que ver especificamente con el programa de auditoria que se quiere realizar en Bancompartir.
Para comenzar analizaremos en la parte de los procesos de direccion, el proceso de planificar la

ALCANCE | gestion estratégica, seguiremos con un proceso misional que es el de asesoria financiera, y por Gltimo
de los procesos de apoyo analizaremos el proceso de gestion documental y el proceso de logistica.
Finalizariamos con la elaboracion y presentacion del informe consolidando, de acuerdo a la
informacién y resultados que nos arroje la auditoria.

Ne° Descripcion Responsables Documento/registro
Se seccionara al equipo que
conformara y realizara la
auditoria, de acuerdo al Equipo auditor de oo
1 ’ qup Documento de plan de la auditoria.
perfil y a las personas que | calidad.
conozcan sobre los
procesos ya mencionados.
Elaborar el cronograma con | Equipo auditor de
2 fechas estipuladas parala | calidad y el jefe de la | Cronograma con fechas
realizacion de cada paso. oficina
Se presenta el cronograma . .
present £ Equipo auditor de ., .
3 de auditoria para calidad Presentacion de cronograma consolidado
aprobacion.
Se presentara el
cronogramay as Equipo auditor de
4 g y qup Documento con cronograma

actividades a las partes que | calidad

estan involucradas, se
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realizara por correo y por
comunicacion escrita.
Concretar con las partes
involucradas el
?econocn.n’lento dea qu:llpO audl‘For de Documento de socializacion del plan de
5 informacion y de las calidad y el jefe de la .
.. . auditoria
actividades que se oficina
realizaran, personas cargos
y logistica de la auditoria.
Elaborar la lista de
6 verificacion y est’ablecer los qu:llpO auditor de Lista de verificacion
formatos que seran calidad
utilizados para la auditoria.
Realizar una reunién de . .
apertura de la auditoria, con Equipo auditor de
7 P o calidad y el jefe de la | Acta de reunion
las personas que estaran .
: oficina
involucradas.
Realizar el plan de
auditoria segun las fechas | Equipo auditor de
8 establecidas y recolectar las | calidad y el jefe de la | Plan de auditoria
evidencias para concretar la | oficina
informacion
Preparar y formular las
acciones correctivas o las Equipo auditor de
9 observaciones que se calidad y el jefe de la | Informe de consolidacion de informacion
realizan de acuerdo al oficina
procedimiento
Establecer una evaluacion
de las acciones correctivas
que se realizaran cada Equipo auditor de
10 periodo, para confirmar calidad y el jefe de la | Informe final
seguimiento a los planes de | oficina
accion que se
implementaron
FIRMA DEL AUDITOR FIRMA DEL AUDITADO
NOMBRE DEL NOMBRE DEL
AUDITOR AUDITADO
ELABORO REVISO APROBO




Anexo 7. Programa de auditoria

&3

. Cddigo 001
ey PROGRAMA DE AUDITORIA BANCOMPARTIR S.A. Version 01
Fecha 05/05/2017
Identificar las actividades a realizar
OBJETIVO DEL PROGRAMA | Para ¢l desarrollo de las auditorfas a | o cppyviENTO Auditoria externa ANO 2017
los procesos misionales y de apoyo
de la organizacion.
FECHA
N°| PROCESO AREA OBIJETIVO ALCANCE DE FECHA CRITERIO RECURSOS EQUIPO
FINAL AUDITOR
INICIO
Realizar la Computador
Planificar la Gerencia validacion de los Actividades Estatutos, mision a eli ria ’ Mary Amaya,
1 |gestién proyectos generales | desarrolladas | 10/06/17 | 10/08/17 | visidén y politicas del pap Maria Caicedo y
. general . - software . .
estratégica que tiene la en el afio 2017 banco. . Leidy quintero
. financiero.
organizacion.
Verificar que los Indicadores Computador
Ejecutar la Gerencia procesos estén Actividades financiero de a eli l;ia > |Mary Amaya,
2 | gestion de . direccionados a la desarrolladas | 12/08/17 | 08/10/17 | rentabilidad y pap Maria Caicedo y
. financiera T N - software . .
riesgos minimizacion de los | en el afio 2017 sostenibilidad f . Leidy quintero
. inanciero.
riesgos. proyectada del banco.
Legislacion vigente
Controlar la ‘ (\:/uerflmlciifiglto de los Actividades S(e)li)ﬁl?ilzlli:ucll(?;l Computador Mary Amaya,
3 L, Area juridica nb desarrolladas | 01/10/17 | 10/11/17 | _, .. Y put > |Maria Caicedo y
gestion legal estandares legales codigos de la papeleria

pertinentes.

en el afio 2017

superintendencia
financiera aplicables.

Leidy quintero
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Verificar el debido Computador
Colocacion Gerencia diligenciamiento de | Actividades Manual de politicas : eﬁe l;ia ot Mary Amaya,
4 |de crédito ) los formatos y desarrolladas | 10/05/17 | 12/08/17 a dep pap Maria Caicedo y
. comercial . - de crédito. software . .
comercial cumplimiento de las | en el afio 2017 . Leidy quintero
i 1 financiero.
politicas de crédito. .
Verificar que los L Computador,
. Legislacion vigente .
Recuperacion | Gerencia de procesos de cobro Actividades por la supe financicro papeleria Mary Amaya,
5 estén alineados a la | desarrolladas | 20/08/17 | 15/09/17 - software de Maria Caicedo y
de cartera cobranza .. - de la gestion de . . .
normatividad en el afio 2017 Gestion de Leidy quintero
. cobro.
vigente. cobranza ICS
Verificar que se esté
brindando la Computador,
, . informacion Actividades o papeleria Mary Amaya,
6 Asesopa GerenC} a conforme a la desarrolladas | 21/09/17 | 30/10/17 Manu'al. de politicas software de Maria Caicedo y
financiera comercial . - de crédito. ., . .
veracidad y en el afio 2017 Gestion de Leidy quintero
pertinencia de los cobranza ICS
datos.
Evidenciar la
existencia de los Politicas internas del
Gestion Area soportes Actividades banco y dadas por la | Papeleria Mary Amaya,
7 .. . documentales y asi desarrolladas | 01/10/17 | 22/10/17 Y P P y Maria Caicedo y
documental | administrativa | . ~ superintendencia computador . .
mismo la en el afio 2017 . Leidy quintero
- financiera.
autenticidad de los
mismos.
Verificar el debido Politicas de
Gestion del Area de funcionamiento de Actividades contratacién v cédico | Computador Mary Amaya,
8 |[talento recursos las actividades de desarrolladas | 05/09/17 | 10/11/17 . Y & putador, | Marfa Caicedo y
., N sustantivo del papeleria . .
humano humanos seleccion y en el afio 2017 trabaio Leidy quintero
contratacion. JO-
. ., Verlﬁcar e'l debido Actividades Man'uales ('je Computador, Mary Amaya,
Soporte Direccioén de | funcionamiento de la funcionamiento de . ; .
9 gy . . desarrolladas | 15/11/17 | 30/11/17 . papeleria Maria Caicedo y
tecnologico operaciones | planta tecnoldgica de - los equipos y el . .
. en el afio 2017 software. Leidy quintero
la entidad. software.
Verificar la debida
gestion de la .
. . . Actividades . Mary Amaya,
10 | Logistica Direccion de | recepcion, traslado y |y o votiadas | 01/12/17 | 1071217 | Minutas de controly | Computador, -y & icedo y
operaciones |envio de los medicion de tiempos. | papeleria.

elementos a lo largo
de las sucursales.

en el afio 2017

Leidy quintero
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FIRMA DEL AUDITOR FIRMA DEL AUDITADO
NOMBRE DEL AUDITOR NOMBRE DEL AUDITADO
FIRMA DE QUIEN ELABORO FIRMA DE QUIEN APROBO
CARGO CARGO

e Anexo 8. Plan de auditoria

BanOmpartir

PLAN DE AUDITORIA

BANCO BANCOMPARTIR S.A.

Codigo 001

Versién 01

Fecha 05/06/2017

Auditado Ferney Amaya Cargo Ejecutivo Pyme
Proceso Colocacion de crédito comercial
o Proporcionar a la compaifiia una visidon mas amplia del proceso de colocacion identificando los aspectos positivos y oportunidades de mejoras en
Objetivo )
el proceso correspondiente.
| Todos los aspectos relacionados con el proceso misional de colocacion de crédito comercial, desde la captacion inicial del cliente hasta finalizar
Alcance

con el desembolso de su obligacion financiera.

Criterios de

Normas NTC-ISO 9001:2015 y las politicas internas de crédito de la entidad.

auditoria

Tipo de X Pre — auditoria O Otorgamiento O Seguimiento
auditoria O Ampliacién O Renovacién O Extraordinaria
Reunion de Apertura: 0 2017:06- Hora: 08:00 h

Reunion de Cierre: 2017-06-03 Hora: 16:30 h
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Con un cordial saludo, me dirijo a usted para remitir la propuesta del plan de la Auditoria que se realizara al Sistema de Gestion de su organizacion. Por favor

indique en la columna correspondiente, el nombre y cargo de las personas que atenderan cada entrevista y devolverlo a mi correo electronico. Asi mismo, para la

reunion de apertura de la auditoria le agradezco invitar a las personas relevantes de las areas que seran auditadas.

Para el balance diario de informacion del equipo auditor le agradezco disponer de una oficina o sala, asi como también de acceso la documentacion del sistema

de gestion. Para la reunion inicial le pido el favor de disponer un proyector para computador (s6lo para auditorias de certificacion inicial).
La informacion que se conozca por la ejecucion de esta auditoria sera tratada confidencialmente, por parte del equipo auditor e Icontec. El idioma de la auditoria

y su informe sera el espafiol.

Auditores Mary Amaya- Leidy Quintero- Maria Caicedo
Fecha: 02 Junio 2017
PROCESO / ACTIVIDAD /
FECHA HORA AUDITOR AUDITADO
REQUISITO POR AUDITAR
02 Junio 2017 08:00 h Reunion de apertura Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo Comité Comercial

Gestion estratégica comercial
Presentacion de la Entidad: el negocio,
plan estratégico, clientes, productos,
procesos, politicas para la colocacion
de crédito, indicadores de medicidon de

resultados de gestion comercial, indice

Ferney Amaya,

Javier Torres, Jacqueline

02 Junio 2017 08:30 h i i i i Triana, Alejandra
de créditos en aprobados, rechazados o Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo !
Vargas, Ana Ortiz,
en reproceso, y Pqrs recibidos por el
Martin Septlveda.
equipo comercial.
Requisitos ISO 9001: 4.1, 5.1, 5.2, 5.3,
5.4,5.5, 6.1 Manual de politicas de
crédito.
Actualizacién y mantenimiento de los Ferney Amaya,
02 Junio 2017 10:00 h

procesos, requisitos legales y otros

Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo

Javier Torres, Jacqueline
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requisitos exigidos por la
superintendencia financiera, objetivos,
metas, seguimiento medicion y

evaluacion de cumplimiento legal.

Triana, Alejandra
Vargas, Ana Ortiz,

Martin Sepulveda

02 Junio 2017 12:00 h Receso Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo
Controles a la gestion operativa que se
Ferney Amaya,
realiza para la legalizacion de los ) .
Javier Torres, Jacqueline
0 501 13:00 h desembolsos de acuerdo con los Tri Aleiand
Junio 7 : Leid int Mary Amaya y Maria Caicedo nana, Alejandra
protocolos de seguridad exigidos por eidy Quintero, Mary vay )
Vargas, Ana Ortiz,
el banco y la correcta verificacion de )
Martin Sepulveda
la documentacion.
Auditoria interna, acciones correctivas
y preventivas, mejoramiento, quejas,
reclamos, comunicaciones de partes
interesadas, seguimiento a la eficacia )
Alejandra Vargas,
02 Junio 2017 15:00 h de las acciones tomadas a las No Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo )
’ Julia Inés Bocanegra
conformidades menores pendientes de
auditoria anterior.
Requisitos ISO 9001: 8.2.1, 8.2.2,
8.5.1,8.5.2,8.5.3
Ferney Amaya,
Javier Torres, Jacqueline
02 Junio 2017 16:30 h Balance del equipo auditor Triana, Alejandra

Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo

Vargas, Ana Ortiz,

Martin Sepulveda
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Presentacion de resultados

Ferney Amaya,

Javier Torres, Jacqueline

02 Junio 2017 17:00 h preliminares al gerente comercial y su | Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo Triana, Alejandra
equipo de trabajo. Vargas, Ana Ortiz,
Martin Sepulveda.
Ferney Amaya,
) Visitas aleatorias a créditos Ja\./ier Torrejs, Tacqueline
03 Junio 2017 08:30 h desembolsados. Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo Triana, Alejandra
Vargas, Ana Ortiz,
Martin Sepulveda
) Seguridad de la informacion, gestion ) )
02 Junio 2017 14:00 h de las bases comerciales. Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo Piedad Nieto
Ferney Amaya,
Javier Torres, Jacqueline
) Revision por la direccion . .
02 Junio 2017 14:15h Requisitos ISO 9001: 5.6 Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo Triana, Alejandra
Vargas, Ana Ortiz,
Martin Septlveda.
Ferney Amaya,
Verificacion del uso adecuado, de los Javier Torres, Jacqueline
03 Junio 2017 15:00 h recursos suministrados por la Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo Triana, Alejandra
organizacion. Vargas, Ana Ortiz,
Martin Sepulveda
Balance del equipo auditor y Ferney Amaya,
03 Junio 2017 15:15h Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo

preparacion de la reunion de cierre

Javier Torres, Jacqueline
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Triana, Alejandra
Vargas, Ana Ortiz,

Martin Sepulveda

Presentacion de resultados al

Ferney Amaya,

Javier Torres, Jacqueline

03 Junio 2017 16:15h i i i i Triana, Alejandra
Representante de la Entidad Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo
Vargas, Ana Ortiz,
Martin Sepulveda
03 Junio 2017 16:30 h Reunioén de cierre Comité comercial

Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo

Observaciones:

La auditoria se llevara a cabo siguiendo el PHVA del sistema integrado de gestion y de acuerdo al cumplimiento de las politicas de crédito del banco, por lo

tanto requisitos relacionados con Politica, objetivos, identificacion de aspectos/impactos, control de procesos, analisis de datos, acciones de mejora, control de

documentos y control de registros, se auditaran a lo largo de todo el ejercicio.

FIRMA DEL AUDITOR FIRMA DEL AUDITADO
NOMBRE DEL AUDITOR NOMBRE DEL AUDITADO

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
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BanCompartir

LISTA DE VERIFICACION
AUDITORIA DE CALIDAD
BANCO BANCOMPARTIR

S.A.

Codigo 001

Version 01

Fecha 05/06/2017

AUDITORIA N°

1

PROCESO

Colocacion de crédito

ALCANCE DE
LA AUDITORIA

Todos los
aspectos
relacionados
con el proceso
misional de
colocacion de
crédito
comercial,
desde la
captacion inicial
del cliente hasta
finalizar con el
desembolso de
su obligacion
financiera.

AUDITORES

Leidy Quintero, Mary Amaya y
Maria Caicedo.

NORMA ISO
9001:2015

PREGUNTA O
ASPECTO POR
ACTIVIDAD O
TEMA DEL
PLAN

DOCUMENTO
REGISTRO A
REVISAR

CUMPLE
OBSERVACIONES

SI | NO

(Se conoce la
misién y la
vision del
banco?

Manual
corporativo

Se debe divulgar
X | permanentemente por
distintos canales.

(Se conocen las
politicas de
crédito?

Manual de
politicas de crédito

(Se conoce el
total
diligenciamient
o de los
formatos de
para las
solicitudes al
banco?

Manual de
politicas de crédito
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(Los procesos

Manual de

siguen el politicas de crédito

Lineamiento

establecido?

(Se esta

cumpliendo con Manual de

los procesos .

establecidos reclutamiento de
., | personal

para la seleccion

de personal?

(Se realiza

capacitacion Manual de

adecuada a los | funciones

colaboradores?

(,Se conoce por

parte de los

colaboradores el [ Manual de

proceso de reclutamiento de

seleccion para | personal

ingreso al

banco?

(Se cuenta con
los equipos e
instalaciones
adecuadas para
realizar la labor
designada?

Registro de
inventario

Se recomienda

asignacion de telefonia

suficiente para la
planta de personal.

(Se tiene la
informacion
clara de los
requisitos que
debe cumplir el
cliente para que
pueda acceder al
servicio?

Manual de
politicas de crédito

(Es eficiente el
sistema que
maneja el banco
con la
informacion y
para la
radicacion de
los servicios?

Software onbase
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(El personal
trabaja en
condiciones
adecuadas
ambientales y
de seguridad
adecuadas?

Manual de salud
ocupacional

Se deben restringir
algunas zonas por

X [riesgos de vandalismo
y demogréficos en la
ciudad.

(La politica de
calidad, sus
objetivos son
conocidos por el
personal de
ventas, asi como
su conciencia y
contribucion?

Manual de
politicas de crédito

(Los
indicadores de
ventas han
tenido
crecimiento en
los ultimos dos
meses?

Informes diarios de
gestion comercial

(La medicion de
satisfaccion del
cliente frente al
servicio que se
presta va en
crecimiento?

Buzon de PQRS

(Posteriormente
a la entrega del
crédito se le
sigue brindando
soporte y
asesoria al
cliente?

Manual de
politicas de crédito

ELABORO

REVISO

APROBO

CARGO

CARGO

CARGO
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Codigo 001
Ban Ompartir ACTA DE APERTUI?A Y Versién 01
CIERRE DE AUDITORIA Fecha 02
BANCOMPARTIR S.A. /06/2017
FECHA DE HORA DE
INICIO 02/06/2017 INICIO 08:00h
NOMBRE AUDITOR PRINCIPAL Leidy Quintero
Auditores Firma Auditados Firma
Leidy Quintero Ferney Amaya
Luz mary Amaya Javier Torres
Maria Caicedo Jacqueline Triana
Alejandra Vargas
Ana Ortiz
Martin Sepulveda
ALCANCE DE Todos los aspectos relacionados con el proceso misional de colocacion

LA AUDITORIA de crédito comercial, desde la captacion inicial del cliente hasta finalizar

con el desembolso de su obligacion financiera.

OBJETIVOS DE

LA AUDITORIA
mejoras en el proceso correspondiente.

Proporcionar a la compafiia una vision mas amplia del proceso de

colocacion identificando los aspectos positivos y oportunidades de

METODOS

PARA LA Se realiza la auditoria en su mayoria con metodo inductivo.

AUDITORIA
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Los procedimientos que realizo el equipo auditor a lo largo de la

auditora fueron las entrevistas, la observacion directa, el analisis de los

PROCEDIMIENTOS o . ‘
resultados de indicadores, las conformidades y no conformidades que ha
PARA LA
presentado el proceso.
AUDITORIA

MODIFICACIONES AL PLAN DE AUDITORIA

Fecha Hora bu) Proe Auditor Auditado
gar |eso
OBSERVACIONES
ACTA DE CIERRE
FECHA FINAL HORA FINAL
Auditores Firma Auditados Firma
Leidy Quintero Ferney Amaya
Luz mary Amaya , Javier Torres
Maria Caicedo Jacqueline Triana
Alejandra Vargas
Ana Ortiz
Las observaciones y Hallazgos de la Auditoria se relacionan en el Informe.
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
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BanCompartir

EVALUACION AUDITORES
INTERNOS DE CALIDAD
BANCOMPARTIR S.A

Codigo 001

Version 01

Fecha 05/06/2017

Realizar un seguimiento de la gestion que ha desarrollado el equipo auditor
OBJETIVO con el fin de realizar la retroalimentacion pertinente en pro de la mejora
continua.
FECHA 02 junio 2017
PROCESO AUDITADO Colocacion de crédito comercial

1. DATOS GENERALES

AUDITOR LIDER Leidy Quintero
AUDITORES Maria Caicedo y Luz Mary Amaya
ESCALA DE VALORACION

Esta escala sirve para valorar la frecuencia de prestacion de la conducta criterio

NO se presenta el comportamiento 0
Ocasionalmente se presenta el comportamiento 1
Frecuentemente se presenta el comportamiento 2
Permanentemente se presenta el comportamiento | 3

PARAMETRIZACION

0-15 Puede mejorar su desempefio en cuanto a las conductas sefialadas en el formato de

evaluacion. Su comportamiento como auditor puede ser modificado en aras de perfeccionar y

fortalecer sus habilidades y capacidades en cuanto a una auditoria interna.

16-30 Su comportamiento como auditor presenta buenos resultados, se evidencia conocimiento y

compromiso en su quehacer. Puede mejorar para lograr un mejor desempefio y llegar a la

excelencia.

31-45 El auditor se comporta de una manera ajustada y conforme a los pardmetros de una

auditoria interna. Puede continuar con su buen desempefio para mantener la calidad en su labor.
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2. CONDUCTA ETICA

COMPONENTES

DEFINICION

VALORACION

No se

presenta

(0)

Ocasional

(1)

Frecuente

(2)

Permanente

3)

Conflanza

El
comportamiento
del auditor
brinda
credibilidad,
transparencia y

seguridad

Integridad

El auditor actua
con honradez,
rectitud y

decencia

Confidencialidad

La informacién
que encuentra el
auditor es
manejada con
privacidad,
reservay

discrecion

Discrecion

La conducta del
auditor
evidencia tacto,
cautela y

prudencia

Fiabilidad

Las

conclusiones de
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las auditorias
son imparciales,
verificables y
reproducibles
en un proceso
de Auditoria

Sistematica.

TOTAL PUNTOS CONDUCTA ETICA

15

3. COMPETENCIAS TECNICAS Y PERSONALES

COMPONENTES

DEFINICION

VALORACION

No se

presenta

0)

Ocasional

(1)

Frecuente

(2)

Permanente

3)

Escucha

El auditor
presta atencion
al auditado
verbal y no
verbalmente,
guiando la
auditoria con
tiempos
prudentes para

la escucha.

Formulacion de

Preguntas

El auditor
realiza las
preguntas de
manera sencilla,
clara,
entendible y

concisa
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Objetividad

La auditoria es
realizada con
base en la
evidencia
encontrada por
medio de la

observacion

Desarrollo

Humano

El auditor hace
auditoria con el
animo de
acompanar y
guiar el
mejoramiento
continuo del

proceso

Conocimiento y
manejo de la

Norma

El auditor se
basa en el
Manual de
Calidad para las
anotaciones
pertinentes a la

auditoria

TOTAL PUNTOS COMPETENCIAS TECNICAS Y PERSONALES

14

4. PRESENTACION ECUANIME

COMPONENTE

DEFINICION

VALORACION

No se

presenta

0)

Ocasional

(M

Frecuente

2

Permanente

3)

Retroalimentacion

de la Auditoria

El auditor

retroalimenta el
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resultado de la
auditoria,
informando lo
encontrado en
términos
positivos y/o

negativos

Presentacion de

reportes

El auditor envia
puntualmente el
reporte de la
auditoria
plasmando las
conclusiones y
los hallazgos
(de ser

encontrados)

Espacio reservado para Gestion de Calidad

Plan de Auditoria

El auditor
entrega
previamente el
Plan de
Auditoria en el
cual especifica
los puntos que
Se van a tener
en cuenta en la

auditoria.

Presentacion de

Informes

El auditor
proporciona

puntualmente el
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informe de la
Auditoria a la
Jefatura de

Calidad

Presentacién de

documentos

Los
documentos
entregados por
el auditor (Plan,
Informe y
Reporte) son
claros, legibles,

completos y

bien

presentados.
TOTAL PUNTOS PRESENTACION ECUANIME 7
TOTAL PUNTOS OBTENIDOS 42
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO

e Anexo 12. Informe de auditoria

Codigo
) 001
INFORME DE AUDITORIA INTERNA -
: Version 01
BanCmpartir BANCOMPARTIR S.A.
Fecha
05/05/2017
FECHA DE ENTREGA INFORME: [ 02de Junio del 2017 [CONSECUTIVO 001

PROCESO Colocacion de crédito comercial
EQUIPO DE AUDITORES Leidy Quintero, Mary Amaya y Maria Caicedo
PERSONAS AUDITADAS Ferney Amaya, Javier Torres, Jacqueline Triana,

Alejandra Vargas, Ana Ortiz, Martin Septlveda

OBJETIVO DE LA AUDITORIA
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Proporcionar a la compafiia una vision mas amplia del proceso de colocacion identificando los
aspectos positivos y oportunidades de mejoras en el proceso correspondiente.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

Todos los aspectos relacionados con el proceso misional de colocacion de crédito comercial,
desde la captacion inicial del cliente hasta finalizar con el desembolso de su obligacion
financiera.

CRITERIOS DE AUDITORIA (Documentacion analizada)

Los lineamientos establecidos en el manual de crédito interno y los formatos respectivos para la
colocacion de un crédito los cuales son en su orden lista de chequeo, formato de vinculacion del
cliente, formato de derechos y deberes, formato de autorizacion de consulta en centrales de
riesgo, tarjeta de firmas, reglamento de manejo de cuenta de ahorro y pagare.

FORTALEZAS

Se evidencia que el responsable del proceso lo conoce a profundidad ya que tiene una amplia
experiencia realizando la labor comercial, asi mismo su equipo de trabajo tiene claro los

lineamientos y directrices especificas para el proceso de colocacion de crédito, los formularios
de las solicitudes de crédito estan debidamente diligenciados sin espacios en blanco ni tachones.

HALLAZGOS

ftem DESCRIPCION DE NC MENOR |MAYOR

Se evidencia una demora en el proceso en la fase de
diligenciamiento de la informacion debido a que esta
no se esta realizando en su totalidad directamente con
1 el cliente y se estan dejando espacios para su posterior X
diligenciamiento, lo que est4 afectando los tiempos en
los que el ejecutivo debe entregar las solicitudes para
su respectivo analisis.

En el manual de funciones diarias del ejecutivo se
encuentra establecido que este debe salir de la oficina a
las 9:30 a.m. para realizar las visitas a clientes, se

2 evidencio que la salida se esta registrando después de X
las 10:00 a.m. Lo cual afecta los tiempos de respuesta
de las solicitudes y adicional el ejecutivo no logra
optimizar su tiempo.

Cuando el ejecutivo se dispone a tomar los datos del
cliente para realizar la solicitud debe pedir en todos los
casos en primer lugar la cedula original y verificar su

3 autenticidad, se observo que el responsable la revisa al X
final de la entrevista con el cliente lo cual puede
generar un riesgo de suplantacion de identidad para la
entidad.
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OPORTUNIDADES DE MEJORA

El equipo comercial debe estandarizar
los tiempos de entrega de las
solicitudes al area de andlisis con el
fin de dar una respuesta mas oportuna
a sus clientes.

Es necesario realizar una capacitacion
con un grafélogo experto que les
indique la manera correcta de cotejar
la autenticidad de los documentos de
identidad y demas soportes que se
presenten en las solicitudes.

OBSERVACIONES

La auditoria se pudo realizar de manera satisfactoria con la disposicion y el apoyo de los
auditados quienes suministraron informacion clara y veraz del proceso, ademas se cumplié con
los cronogramas establecido y se observaron mejoras en cuanto a los hallazgos encontrados en la

ultima auditoria realizada.

NOMBRE DEL AUDITADO
FIRMA DEL
AUDITADO
CARGO
FIRMAS DEL EQUIPO AUDITOR
NOMBRE AUDITOR LiDER FIRMA DEL
AUDITOR
CARGO LIDER
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO




* Anexo 13. Plan de acciones
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Codigo 001
Ban ompartir PLAN DE ACCIONES Y SEGUIMIENTO AUDITORIA INTERNA g
BANCOMPARTIR S.A. Version 01
Fecha 05/06/2017
AUDITORV/ES;
Leidy Quintero, FECHA
Mary Amaya; Marfa 02/06/2017 NC x  QUEJA_ RECLAMACION _ FELICITACION
Caicedo
ULTIMA ,
AUDITORIA N° 01 | ACTUALIZACION | REQUERIMIENTO SUGERENCIA
05/05/2017
CORRECCIONES SEGUIMIENTO /
No. DESCRIPCION CAUSAS |Y ACCIONES FECHA |RESPONSABLE [RESULTADOS
CORRECTIVAS Fecha Estado
Verificacion . L.,
1 autenticidad de | Niesgo de  Capacitacioncon |5 ¢y | Gerente 10/07/2017 | Pendiente
d suplantacion | grafologia comercial
ocumentos
2
3
4
5
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
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* Anexo 14. Ficha técnica indicador objetivos

) Codigo: BC-FT01
H FICHA TECNICA DE INDICADORES
BanC)mpart|r Version: 10001

Fecha de creacion del indicador |07 de Agosto del 2017

Gestion estratégica de la Tipo de o
Nombre del proceso o Direccion
organizacion proceso

o Formular los objetivos de la organizacion de acuerdo a las
Objetivo del proceso . _ ) )
caracteristicas para impulsar la gestion estratégica.

Procesos que suministran o _ _
) ] o Direccionamiento estratégico
informacion y datos al indicador

Responsable de analizar Representante legal

Usuarios de la informacion o
_ ) Toda la organizacion
recopilada y analizada

Nombre del indicador Objetivos

Objetivo o descripcion del Medir la capacidad que tiene el area de direccion para generar
indicador propuestas realmente eficientes para la compaiiia.

Tipo de indicador Eficacia Meta Indicador > =50%

Rango de aceptacion de gestion | Bueno >=50%-60% Aceptable >=30%-49,9% Deficiente >30%

Formula para calcular el Numerador Objetivos seleccionados
indicador Denominador Objetivos propuestos
_ _ Frecuencia de
Frecuencia recoleccion Semestral o Semestral
revision

Marco estratégico de la
Fuente de datos o Escala Porcentual %
organizacion




» Anexo 15. Ficha técnica indicador riesgo
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SanCmpartir

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Codigo: BC-FT01

Version: 10001

Fecha de creacion del indicador

07 de Agosto del 2017

Nombre del proceso

Ejecutar la gestion de riesgos

de la organizacion

Tipo de o
Direccion
proceso

Objetivo del proceso

Brindar una mayor seguridad a la entidad mitigando los

riesgos.

Procesos que suministran

informacion y datos al indicador

Gestion del riesgo financiero, gestion del riesgo operacional,

gestion del riesgo reputacional.

Responsable de analizar

Coordinador de analistas del riesgo

Usuarios de la informacion

recopilada y analizada

Junta directiva, gerentes de cada area

Nombre del indicador

Riesgo

Objetivo o descripcion del

indicador

Medir la pérdida de utilidades en un periodo especifico con el

fin de tomar las decisiones mas acertadas.

Tipo de indicador

Eficacia

Meta

Indicador <= 20%

Rango de aceptacion de gestion

Bueno <=0%-5%

Aceptable 5,1%-12% Deficiente 12,1%-20%

Férmula para calcular el Numerador Pérdidas
indicador Denominador Utilidades
_ _ Frecuencia de
Frecuencia recoleccion Semestral Semestral

revision

Fuente de datos

Manual de politicas

Escala Porcentual %
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* Anexo 16. Ficha técnica indicador colocacion de crédito comercial

BanCOmpartir

) Codigo: BC-FT01
FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version: 10001

Fecha de creacion del indicador |07 de Agosto del 2017
Colocacion de crédito Tipo de

Nombre del proceso Misional
comercial proceso

Objetivo del proceso

Lograr la mayor cantidad de vinculacién de clientes

encaminado al crecimiento de la compafiia.

Procesos que suministran

informacion y datos al indicador

Desembolso de créditos, apertura de cuentas.

Responsable de analizar

Gerente comercial

Usuarios de la informacion

recopilada y analizada

Area comercial

Nombre del indicador

Colocacion de crédito comercial

Objetivo o descripcion del

indicador

Medir el crecimiento de ingresos de la compaifiia con fin de

aumentar la vinculacién de clientes.

Tipo de indicador

Eficiencia Meta Indicador > = 90%

Rango de aceptacion de gestion

Bueno >=90-80% Aceptable >=60%-79,9% Deficiente>=59,9%

Férmula para calcular el Numerador Cartera vigente del afio en curso
indicador Denominador Cartera total del afio anterior
_ _ Frecuencia de
Frecuencia recoleccion Mensual o Mensual
revision
Fuente de datos One base Escala Porcentual %




Anexo 17. Ficha técnica indicador cartera
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BanCompartir

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Codigo: BC-FT01

Version: 10001

Fecha de creacidn del indicador

07 de Agosto del 2017

Nombre del proceso

Gestion de Cobranza

Tipo de

proceso

Misional

Objetivo del proceso

Realizar constante revision y control de la cartera para evitar

perdidas

Procesos que suministran

informacion y datos al indicador

Cobro mora general

Responsable de analizar

Director de cobranza

Usuarios de la informacion

recopilada y analizada

Area de cartera y area comercial

Nombre del indicador

Cartera

Objetivo o descripcion del

indicador

Medir la efectividad del resultado en la recuperacion de la

cartera en mora

Tipo de indicador

Efectividad Meta Indicador <=12%

Rango de aceptacion de gestion

Bueno <=0%-5% Aceptable <=5,1-8% Deficiente <=12%

Férmula para calcular el

indicador

Numerador Cartera en mora

Denominador Cartera actual

Frecuencia recoleccion

Frecuencia de
Mensual o
revision

Mensual

Fuente de datos

One Base Escala

Porcentual %




» Anexo 18. Ficha técnica indicador perfiles de cargo
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- FICHA TECNICA DE Codigo: BC-FTO1
B dn C)mpart|r INDICADORES Version: 10001
Fecha de creacion del indicador 07 de Agosto del 2017
Tipo de

Nombre del proceso

Talento humano

proceso

Apoyo

Objetivo del proceso

Seleccionar personal competente para la vacante solicitada

Procesos que suministran

informacion y datos al indicador

Proceso de seleccion, reclutamiento, capacitacion y creacion de

manual de funciones.

Responsable de analizar

Gerente de talento humano

Usuarios de la informacion

recopilada y analizada

Area de talento humano

Nombre del indicador

Perfiles de cargo

Objetivo o descripcion del

indicador

Medir si el proceso de seleccion realiza el filtro de acuerdo con

los requerimientos de la vacante

Tipo de indicador

Eficiencia Meta

Indicador > = 50%

Rango de aceptacion de gestion

Bueno>=50%-40%  Aceptable >=39,9%-20% Deficiente >=20%

Férmula para calcular el

indicador

Numerador Personal competente

Denominador Vacantes totales

Frecuencia recoleccion

Semestral o
revision

Frecuencia de

Semestral

Fuente de datos

Registros Escala

Porcentual %




* Anexo 19. Tablero de indicadores
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Factor critico . . , . . i
o Proceso Indicador Tipo Formula Meta Unidades | Tendencia Frecuencia . Fuente de Responsa
de éxito de datos informacion ble
L tion jeti
Participacion Ges 9 . Obje vos . Marco
, estratégica de - . seleccionados/ | Indicador | Porcentual . L Junta
del area ) Objetivos Eficacia L o N Creciente Semestral | estratégicodela . .
directiva a Objetivos >=50% % organizacién directiva
organizacion propuestos
. Ejecutar la
Politicas de - .y . .
rieseo de la gestion de Rieseo Eficacia Pérdidas/ Indicador | Porcentual Decreciente | Semestral Manual de Analistas
co n;g afiia riesgos de la g Utilidades <=20% |% politicas de riesgo
P organizacion
Cartera vigente
Gestion de la | Colocacion . . del afio en .

4 Vinculaciéon L Indicador | Porcentual . . Gerente
fuerza de crédito crédito Eficiencia | curso/ Cartera ~—90% | Creciente Diario One Base comercial
comercial comercial total del afio ’ °

anterior
Lineamientos Cartera en
de cobro Gestion de . Indicador | Porcentual . o Area de

Cartera Efectividad | mora/ Cartera — 110 o Decreciente | Diario One Base

super cobranza actual <=12% |% cobranza
financiera

Personal Area de
Area gestion | Talento Perfiles de ficienci competente/ Indicador | Porcentual . .
humana humano car Eficiencia v _ <po o Creciente Mensual Registros talento

20 acantes >=50% |% humano

totales
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* Anexo 20. Cuadro mando de control
Nivel . Formula de Periodicidad del Semaéforos de
estratégico Proceso Indicador calculo Meta célculo control . O . O
Gestion por | Gestion Gestion Gestion
mejorar regular buena sobresaliente
Gestion Objetivos Semestre 1
Direccién estratégica de Objetivos sele_cglonados/ Ingmador Semestral Cumplimiento | 0%-9,9% 10%-19,9% |[20%-30% |>30,1%
la Objetivos >=50% 30%
organizacion propuestos Semestre 2
Cumplimiento | 0%-39,9% | 40%-49,9% [ 50%-60% |>60,1%
50%
Gestion por | Gestion Gestion Gestion
mejorar regular buena sobresaliente
Fiocutar 1 Semestre 1 16.9%
jecutar la . o , /0=
Direccién gestion de Rieseo Pérdidas/ Indicador o Cuomplmnento >30,1% 30%-20% 110, 9,9%-0%
riesgos de la & Utilidades <=20% emes 30%
organizacion
S tre 2
emesTe >20,1% 20%-15% | 14.9%-8% |7.9%-0%
Cumplimiento
20%
Gestion por | Gestion Gestion Gestion
mejorar regular buena sobresaliente
Cartera Semestre 1
Colocacion vigente del imi 0%-49,9% | 50%-59,9% | 60%-70% |>70,1%
Misional de crédito Vinculacion | afio en curso/ |Indicador M I Cumplimiento 037,770 0-27,770 0=/U70 70,1%
. crédito Cartera total | >=90% ensua 70%
comercial ~
del afio S 2
anterior emestre
Cumplimiento
90% 0%-69,9% | 70%-89,9% | 90%-95% [>95,1%
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Gestion por | Gestion Gestion Gestion
mejorar regular buena sobresaliente
Cart Semestre 1
., artera en . ..
Misional Gestion de Cartera mora/ Cartera Inglcador Mensual Cumplimiento >20,1% 20%-15% 14,9%-8% | 7,9%-0%
cobranza <=12% 20%
actual
Semestre 2
Cumplimiento >12,1% 12%-10% 19,9%-5% |4,9%-0%
12%
Gestion por | Gestion Gestion Gestion
mejorar regular buena sobresaliente
Personal Semestre 1
Apoyo Talento Perfiles de competente/ Ingicador Semestral Cumplimiento 0%-9,9% 10%-19,9% | 20%-30% |>30,1%
humano cargo Vacantes >=50% 30%
totales Semestre 2
Cumplimiento 0%-39,9% 40%-49,9% | 50%-60% |>60,1%

50%




