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INFORME SOBRE MEJORAS EN LOS PROCESOS DEL AREA ENLACE DE
SERVICIOS DE LA EMPRESA GRUPO BANCOLOMBIA

Contextualizacion del escenario de practicas

Grupo Bancolombia.Es un banco publico en el mercado de valores también llamado mercado
financiero, es decir, no pertenece a un solo duefio ni a un grupo familiar. Es el banco individual
mas grande del pais y el de mayor participacion. Tenemos un PROPOSITOque Nos inspira
generar preferencia y satisfaccion en nuestros clientes, y contribuir a hacer realidad sus suefios y
una ASPIRACION, Nuestro maximo objetivo es ser el Grupo Financiero lider, que marca
tendencia, genera una experiencia superior para sus clientes, orgullo para sus empleados y valor
para sus accionistas de manera sostenible. Negocios en Colombia: Banca de Inversion
Bancolombia, Fiduciaria Bancolombia, Leasing Bancolombia, Renting Colombia, Valores
Bancolombia, Factoring Bancolombia, Asset Management, Comercio Internacional, Sufi, Tuya.
Entidades en el exterior: Valores Banistmo, FiduPerl, Renting Perd, Sucursal Panama,
Bancolombia Panama, Bancolombia Cayman, Bancolombia Puerto Rico, Banistmo, Banco

Agricola, BAM (Banco Agromercantil de Guatemala).

A la cabeza tenemos Nuestro presidente el sr Juan Carlos Mora Uribe de él se desprenden
varias vicepresidencias de acuerdo a la distribucion de roles. El area en la que me encuentro se
llama ENLACE DE SERVICIOS y pertenecemos a la vicepresidencia de servicios para los
clientes, esta a su vez pertenece a la vicepresidencia de servicios corporativos. Acd nos
encargamos de brindar apoyo a las sucursales que posee el banco principalmente en la ciudad de
Santa Marta con el proceso de canje y atendemos clientes en funcién de requerimientos legales,
etc. Actualmente en el &rea estamos con la direccion de nuestra jefa directa que es Maria

Angelica Borja y 2 auxiliares, en total somos 3 los colaboradores que hacemos la fuerza laboral.
Diagnostico

La metodologia utilizada para realizar en siguiente diagnostico es descriptiva experimental,
basdndome en el desarrollo de mis practicas profesionales dentro del area de enlace de servicios

he notado la sinergia y complementariedad que existe entre los compafieros del area, al inicio de
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esta experiencia eramos 5 auxiliares y nuestra jefa. En total 6 personas nos encargabamos de las
tareas del area.El ambiente laboral es muy gustoso ya que se siente hermandad entre comparieros,
es muy agradable llegar a un lugar y te reciban con disposicion de apoyarte y guiarte en todo lo
que necesites, de esa forma la adaptacion y el aprendizaje de las tareas es muy eficiente y se
disfruta el pasar del tiempo. A medida que fueron saliendo algunos comparfieros las tareas
realizadas por ellos eran distribuidas entre lo que ibamos quedando en el &rea.Llego un punto
donde se empezaron a presentar inconvenientes en el area debido a la falta de personal de apoyo
en caso de emergencia y mas que por amistad y compromiso nos cubriamos las tareas del

compafiero ausente trabajando varias horas extras al dia sin esperar una retribucidén econémica.

La problemética encontrada es que la oficina debe estar abierta de 7:30am a 12:00am y de
2:00pm a 8:00pm lo cual da un total de 12 horas y 30 minutos al dia, dicho tiempo es distribuido
entre los 3 colaboradores donde cada uno trabaja 8 horas legales. En el momento que alguno de
los 3(tres) no pueda venir a trabajar por una enfermedad, calamidad familiar u otra razén no
existe una estrategia de manejar empleados supernumerarios capacitados para el area enlace de
servicios que pueda suplir al compafiero faltante,asi como lo hay en otras areas del Banco. A
todos nos ha tocado venir a trabajar enfermos porgue no existe una persona gue nos pueda cubrir
0 en su defecto algiin compariero hace el esfuerzo porque de igual forma hay que cumplir con las

funciones establecidas.

Creo que una empresa tan grande y reconocida como Bancolombia no deberia tener este tipo de
falencias porque eso genera mucho desgaste fisico y mental, el que una persona tenga que
levantarse sUper temprano para llegar abrir la oficina y luego deba salir a Gltimas horas de la
noche lo cual no le permite a este disfrutar de su familia en el transcurso del dia y tampoco pueda

descansar tiempo suficiente para renovar sus fuerzas.

Desde la psicologia se expresa que “este hecho puede representar un riesgo, ya que algunas
personas pueden exigir mucho de su organismo y presentar dificultades de recuperacion.
Consecuentemente, un conjunto de sintomas puede sobreponerse al trabajador, acometiéndolo
fisica y mentalmente, incluyendo la disminucion de la capacidad de concentracion y la
somnolencia, considerada como sefial precoz de fatiga. Se destaca que esos sintomas pueden

progresar mediante lapsos de memoria, confusion, depresion, ansiedad, problemas cardiacos e



incluso sindromes cerebrales organicos.® Cuando se evidencia fatiga, la persona disminuye la
fuerza, la velocidad y la precision de los movimientos; lo que la lleva a «hacer cosas ciertas en

momentos equivocados o cosas equivocadas en el momento cierto»”.

El aporte anterior me ayuda a mi como colaborador a sustentar que este informe lo desarrollo con
base a ese desgaste fisico que jamas volvemos a recuperar, el poder sustituir 0 apoyar a un
compafiero que no pudo estar por un dia o dos es factible de hecho eso hace parte del
compafierismo pero cuando esas ausencias son por tiempos superiores ya no se siente tan
agradable porque el cuerpo va sintiendo el desgaste y el rendimiento que damos en nuestro
trabajo no es el mismo, por lo regular son situaciones no planificadas lo cual nos hace en
ocasiones aplazar actividades que tenemos con nuestra familia debido al compromiso con nuestro

trabajo.

Objetivos

v" Fomentar La “versatilidad” esta permite que el colaborador por medio de una amplia
formacion transfuncional, realice regularmente mas de una tarea. La versatilidad es la

clave de la alta productividad. (Supernumerarios para el area)

v" Generar mayor equilibrio de funcionamiento en el desarrollo de tareas y permitir a los
colaboradores estar en condiciones de pasar de una actividad a otra cuando lo exija el

trabajo o las necesidades del cliente.

v Reduciral minimo la complejidad, la “compresion de tiempo” permite lograr
significativas ventajas financieras (El tiempo es un recurso escaso, cuyo consumo hay que
planificar y controlar). Cabe aclarar que la orientacién en torno al tiempo y a
la velocidad de los procesos hace referencia en que no se trata de trabajar mas rapido, sino

con mas inteligencia.



Referentes tedricos

“La estructura organizacional, las personas y el ambiente. Tiene un enfoque de la organizacién
multiple y globalizante, formal e informal. La organizacion es considerada una unidad social
grande y compleja. Se basa en un sistema abierto y utiliza un modelo natural. El hombre, para el
estructuralismo, es un ser social que desempefia roles dentro de varias organizaciones. Los
objetivos organizacionales tratan de lograr un equilibrio entre los objetivos organizacionales e
individuales. Los incentivos son materiales y sociales” (Teoria estructuralista) - James

Burnham.

“La organizacion €S un sistema abierto. Existe una relacion funcional entre las condiciones del
ambiente y las técnicas administrativas. Subraya el ajuste entre procesos organizacionales y las
caracteristicas de la situacion, adaptacion de la estructura organizacional a diversas

contingencias”. (Teoria_contingencial) - William Dill, William Starbuck, James Thompson,

Paul Lawrence, Jay Lorsch y Tom Burns.

“La gestion es hacer las cosas bien, la eficiencia es hacer las cosas bien; la efectividad es hacer
las cosas correctas. La mejor estructura no garantizara los resultados ni el rendimiento. Pero

la estructura equivocada es una garantia de fracaso”.- Peter Drucker.

“Taylor es el fundador del movimiento conocido como organizacion cientifica del trabajo.
El pensamiento que lo guia es la eliminacion de las pérdidas de tiempo, de dinero, etc., mediante
un método cientifico. Afirma que "el principal objetivo de la administracion debe ser asegurar el
maximo de prosperidad, tanto para el empleador como para el empleado”. Para el empleador, el
maximo de prosperidad no significa la obtencion de grandes beneficios a corto plazo, sino
el desarrollo de todos los aspectos de la empresa para alcanzar un nivel de prosperidad. Para el
empleado, el maximo de prosperidad no significa obtener grandes salarios de inmediato, sino un
desarrollo personal para trabajar eficazmente, con calidad y utilizando sus dones personales”.-
Frederick W. Taylor

“El secreto de la vida moderna es encontrar la medida de la Administracion del Tiempo. Yo

tengo dos nifios, atiendo mi carrera y viajo, y no veo que mi vida sea tan diferente de esa que
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viven la mayoria de parejas. Hoy en dia el valor mas importante para mucha gente es el tiempo

y cOmo repartirlo”. — Hugh Jackman.

Propuesta

Mayor Calidad y mejor rendimiento.Actualmente el grupo Bancolombia se salid del
modelo tradicional de manejar mision y vision organizacional y ahora se utiliza un
propdsito y una aspiracion dentro de los cuales se menciona “buscamos generar orgullo
para nuestros empleados, tener equipos de alto desempefio que se levanten felices de ir a
trabajar todos los dias, porque reconocen que su contribucion es importante para el
desarrollo de los suefios de muchas personas y empresas ”. Para que un empleado pueda
aportar excelencia en cada cosa que hace y en todo momento existen variables externas a
la cuales no se puede ser ajeno como lo puede ser un cansancio acumulado o
desmotivacion por el exceso de horas laborales que lo exijan mucho mas de lo que puede
dar normalmente. Este informe busca generar una oportunidad de minimizar el riesgo para

quecada colaboradorpueda cumplir al 100% en sus labores de forma eficiente.

Distribucion y aprovechamiento del valor del tiempo. Creo que es un suefio para
muchos poder trabajar en unas de las empresas mas grandes del pais, debido a que esto
genera en la persona satisfaccion, seguridad y estabilidad desde lo econdémico hasta lo
emocional. Aun méas conociendo todos los beneficios que esta empresa tiene para sus
empleados. El eslogan ES EL MOMENTO DE TODOS genera expectativa de
realizacion y cuando se tiene todo esto uno como ser piensa en la familia en poder
compartir con ellos todo aquello que estamos recibiendo. No tiene sentido trabajar,
esforzarte y luchar dia adia para no disfrutar con los que amas eso que estamos logrando.
El tiempo pasa, nuestra familia y nosotros perdemos calidad de vida debido a la ausencia,

no hay nada mas valioso que el tiempo de calidad con la familia.



Plan de accion.
Fase 1. Analisis y estudio.

v" Analizar los supernumerarios que tiene la empresa en la zona de afectacion y estudiar la
capacidad de respuesta en cubrimiento sobre los peores escenarios que pueda llegar a
presentar la empresa y cada colaborador.

v" Revision de areas cercanas en cuanto al conocimiento y destreza de cada colaborador.

v Analizar la capacidad de carga laboral en otras areas dependiendo del nimero de
colaboradores.

v" Ingreso de personal nuevo en caso de ser necesario.
Fase 2. Preparacién y capacitacion de posibles apoyos por ausencias.

v’ Garantizar una capacitacion eficiente de cada proceso.
v Disefar y establecer horarios de capacitacion sin afectar la productividad y desarrollo de
tareas en caso que el apoyo venga de otras areas.

v' Elaborar canales de apoyo por tareas que ayuden a la obtencidn de conocimiento.
Fase 3. Evaluacion de conocimientos adquiridos.

v Certificar que los colaboradores capacitados tienen el conocimiento necesario para
desarrollar cualquier actividad del enlace de servicios.
v' Entrevista con el jefe del area.

Actividades realizadas.

En el desarrollo de mis préacticas profesionales pude interactuar y certificarme con casi todas las
actividades del area enlace de servicios, con gran destreza y eficiencia generando agrado entre
mis compafieros por el apoyo que podiamos brindarnos los unos con los otros, a continuacion

mencionare dichas actividades.



v Revision y digitacion del proceso de canje realizado en cada una de las sucursales del
banco en la ciudad de Santa marta y el corregimiento de Ciénaga.

v Control de la documentacién recibida por parte de los procesos realizados por cada cajero
en cada una de las oficinas.

v" Revision de los totales en valores numéricos para estar cuadrados contablemente con las

actividades del dia.

Dejar soporte de anomalias.

Asistir al proceso de compensacion (intercambio de cheques entre bancos).

Revisar y digitar el canje recibido de otros bancos.

Realizar informes diarios del proceso de canje completo.

Vizacién (analisis y revision de la legitimidad de los cheques recibidos).

Realizar la devolucién a favor del proceso de canje.

Asistir al proceso de compensacion (intercambio de cheques entre bancos).

Realizar la devolucion a cargo del proceso de canje.

NS N N N N NI

Recepcidn, revision y grabacion de planillas AFC (ahorro programado de los clientes para

adquirir vivienda).

\

Recepcion y envid de requerimientos legales.

v Seguimiento constante de las actividades realizadas por cada una las sucursales de la
ciudad para brindar acompafiamiento de procesos y garantizar la calidad del servicio a
cada cliente tanto interno como externo.

v" Revision y control de tarjeta firmas para el uso adecuado de los movimientos financieros

de los clientes, esto con el fin de evitar fraudes.

Todas estas actividades propias del area enlace de servicios hacen de nuestro dia a dia todo un
reto en el aporte de sostenibilidad del banco, garantizando calidad del servicio y generando

satisfaccion en nuestros clientes.

Presentacion y analisis critico de resultados.

Se obtuvo conocimiento sobre los procesos de canje y validacion de documentos financieros de
los clientes que realizan los bancos y desenvolverse dentro de ellos de una manera eficiente en

consecucion de los objetivos propuestos del area, gerencia y direccion de la organizacion.



En el desarrollo del cargo se pudo cumplir con las responsabilidades y compromisos asignados
bajo la premisa de excelencia, eficiencia, servicio, mitigacion de riesgo y relacionamiento

humano.

Lo anterior permitié desarrollar el relacionamiento con el cliente interno y externo fortaleciendo

las habilidades comunicativas, de solucion de problemas y satisfaccion de necesidades.

Los aportes consistieron en la mejora del proceso en cuanto a la reduccion de descuadres,
correccion de inconsistencias, un completo y adecuado cierre diario, apoyo al equipo en la
solucion de problemas que afecten a los clientes, soporte a las sucursales y proporcionar la
informacion requerida para control de dicho proceso y toma de decisiones.

Por otro lado, se sugiere una mejora en la etapa de induccion y capacitacion en el sentido que
haya disponibilidad de una persona para la explicacion de cada proceso un poco Mas
detalladamente y con mas tiempo para abarcar cada uno de los temas a desarrollar. .
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