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Resumen

En el presente documento se evidenciard como con ocasion del ejercicio del cargo AIS
(Asesor Integral de Servicios), se contribuyé a la mejora continua de los procedimientos propios

del servicio de atencion al cliente haciéndolos mas sencillos y eficientes para el usuario.

Gracias a la permanente interaccion con las personas, se manifiesta una gran oportunidad
para analizar y percibir sus intereses, necesidades y otros aspectos relevantes para mejorar la
relacién de la entidad financiera con los clientes y por ende su imagen. Es por ello, que a través del
informe en cuestion se explicara de manera detallada la forma en la cual se perfeccionaron los
procedimientos llevados a cabo dentro de la oficina y consecuentemente, los aspectos mencionados

anteriormente.
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Introduccion

Las entidades bancarias son corporaciones de gran tamafio en donde desde departamentos
administrativos no siempre se toman las decisiones con base a la percepcion del usuario para
contribuir a su satisfaccion, es por ello, que los cargos establecidos en oficinas son vitales para
conocer a fondo qué aspectos de la organizacion son los que se deben mejorar y cuéles son los
que satisfacen mejor las necesidades del cliente. De alli surgen los elementos que ayudaran al
establecimiento de politicas y sistemas para mejorar la experiencia de todo aquel que establezca
cualquier tipo de relacion con el banco BBVA y es el Asesor Integral de Servicios, quien

principalmente esta encargado de transformar dichas particularidades.

Al interior de la sucursal en la que se implemento el plan de mejora, es posible evidenciar
los aspectos estudiados en la Teoria de la Administracion Cientifica (TAC), en donde una de sus
limitaciones es la de enfocarse Gnicamente en el supuesto de que el trabajador halla importancia
solo a la remuneracion econdémica, dejando de lado la complacencia por parte del ambiente
laboral, las personas que lo conforman, entre otros. Asimismo, segin Taylor (1911) en su obra
los principios de la administracion cientifica, para lograr la eficiencia organizacional, hay que
tener como base tres factores que conlleven a la eficiencia organizacional; el primer factor es
especializarse en una tarea y mejorar los procedimientos llevados a cabo durante la realizacién
de la misma, al tiempo que es examinada por un supervisor, la segunda se basa en destinar mayor
remuneracién a quien mas produce y el tercero se basa en mejorar la eficiencia a través de la
optimizacion continua de los equipos y herramientas de trabajo para disminuir la fatiga del

trabajador y mejorar su rendimiento.
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Aspectos generales

Vision
Ademas, el Grupo BBVA tiene una visidbn como empresa, una aspiracion que

impulsa sus ambiciones como compaiiia y que se define en una idea: trabajamos por un
futuro mejor para las personas. BBVA concibe su futuro como parte del de todos
aquellos que rodean su actividad. Entiende que el desarrollo de su negocio estéa vinculado
a la prosperidad de las personas presentes en las sociedades y paises donde actda y, por
ello, aspira a que su labor como empresa contribuya a construir un futuro mejor para
todas ellas. (BBVA, 2012)

Mision
“BBVA es un Grupo global de servicios financieros cuyo principal compromiso es aportar

las mejores soluciones a sus clientes, un crecimiento rentable y sostenido a sus accionistas y

progreso en las sociedades en las que esta presente” (BBVA, 2012)

Valores
1. El cliente como centro del negocio
2. La creacién de valor para los accionistas y el resto de los grupos de interés como

resultado de la actividad

3. El equipo como artifice de la generacion de valor
4. El estilo de gestion como generador de entusiasmo
5. Un comportamiento ético e integridad personal y profesional como forma de

entender y desarrollar la actividad
6. La innovacion como palanca de progreso

7. La responsabilidad social como compromiso con el desarrollo (BBVA, 2012)

Ubicacidon geogréfica
El presente informe fue realizado gracias a la experiencia e informacion brindadas por las

oficinas de BBVA en la ciudad de Bogota — Colombia. Territorial Bogota centro. La oficina en la
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que fue realizado el plan de mejora esta ubicada en el Centro Comercial Hayuelos, direccion
Calle 20 No. 82 —52.

Estructura organizativa
Figura 1. Estructura corporativa BBVA Colombia

Estructura corporativa BBVA Colombia

JuntaDirectiva
Gobiermo MNombramientos y
remuneraciones

Comité de Comité de

Auditoria

Presidente Ejecutivo
Vicepresidencla Vicepresidenca Vicepresidenda Vicepresidenda
Ejecutiva Ejecutiva Ejecutiva Ejecutiva

Riesgos

Conporate & X Recursos Humanas Business Finandera BEVA Reseach
Investment Banking Development
Vicepresidencla Vicepresidenda Vicepresidencia Vicepresidenda Auditoria Interna
Ejecutiva Ejecutiva Ejecutiva Eecutiva
Kecion de Redes Ingenieria Riesgos Servidos luridicos y Cumplimiento
Secretaria General

Comunicacin e
Imagen

Nota: Tomado de BBVA (2018)

Dentro de la estructura organizacional del banco BBVA, el cargo Asesor Integral de
Servicios (AIS), se encuentra ubicado en Direccion de Redes lo cual se traduce como “oficinas —

atencion al cliente”.

Unidad o Departamento en el que se desarrolla la préactica
La préactica es desarrollada en la unidad de Oficinas, en donde se encuentra que cada una
de ellas posee una estructura distinta basada en su enfoque (particular o empresarial) y cada una
tiene su presupuesto, metas y balance. En esta dependencia dedicada a la atencion al cliente, se
encuentra una estructura encabezada por un (a) gerente encargado de la parte operativa, un (a)
subgerente responsable por temas comerciales e inconvenientes generales dentro de la oficina, un
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(a) gestor delegado para llevar a cabo la estructuracion de créditos mayoritariamente hipotecarios
y por ultimo, se encuentra el AIS, cuya responsabilidad es la de asesorar al cliente respecto a los
tramites llevados a cabo por el banco, informacidn sobre créditos, envid y recepcion de moneda

extranjera, creacion de titulos valores, operaciones de caja entre otros.

DOFA

Tabla 1. Analisis DOFA

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

Por el tipo de vinculacion, el acceso
a la informacion tanto antigua como
actualizada es limitado. Sin
informacion actualizada, se torna
complicado otorgar un servicio mas
completo con toda la informacién
que el cliente necesita saber

Al ser un cargo enfocado a la
atencion al cliente, son limitadas las
oportunidades de influir y modificar
aspectos de tipo administrativo
Debido al tipo de vinculaciéon, no se
encuentra registro formal en el
sistema que se enfoca en la parte
comercial, por tanto, la contribucién
a la oficina se mide por
observaciones mas subjetivas que

gréaficas

Establecer e implementar diferentes
mejoras necesarias en procedimientos
que las personas de la oficina al
realizarlas de manera frecuente, no
evidencian a primera vista por ser
algo de rutina

Incorporar bases de datos en donde se
evidencie el perfil de las personas que
reciben y envian divisas de manera
mas frecuente, asi como los paises y
entidades bancarias desde donde mas
se realizan

Aplicacién de conocimientos
adquiridos en la academia, en temas
como administracion, marketing y

estrategias de fidelizacion del cliente

FORTALEZAS

AMENAZAS




PLAN DE MEJORA BBVA 9

e Continua interaccion con el cliente e Cambio de oficina. En caso de
lo que permite una constante modificacion de la misma, la
actualizacion sobre las necesidades informacion obtenida no podria
del usuario y transmitirlas al jefe aplicarse de la misma forma, lo
inmediato para poder implementar implementado solo quedaria en
mejoras en la oficina, su estudio y los indicadores no podrian
rendimiento, relacion, e imagen ante medirse de la misma manera al
el sociedad situarse en una locacion geografica
e Al contar con un numero de distinta

responsabilidades menor al de una

persona vinculada directamente con

la entidad, se cuenta con mayor e Renovacion continua en la manera en

tiempo para complementar que se evaluan los indicadores que

actividades que contribuyan con el miden el rendimiento de la oficina

buen funcionamiento de la oficina

Nota: Elaboracion propia

Planteamiento central del informe de précticas profesionales

Importancia, limitaciones y alcances de su trabajo de practicas profesionales
Al desempefiarse en el cargo AIS contando con vinculacién través de una temporal, se
constituyen unas responsabilidades y accesos a la informacién mas limitados que los de una
persona vinculada directamente con la entidad financiera. Para poder obtener acceso a la
informacion en la que se evidencian los indicadores en los que se pretende impactar, es necesario
solicitarselo a un compariero cada vez que se requiera consultar, por ende, gracias al limitado
tiempo existente en una oficina donde la afluencia de personas es alta, el estudio al

comportamiento de dichos indicadores, es poco frecuente.

Adicional a ello, aunque sea el cargo en el que se mantenga mayor contacto con los
clientes y se mantenga al tanto de los cambios que deben ser necesarios para mejorar la relacion
entre el usuario y la entidad, es el cargo en donde el conocimiento de esos cambios queda solo en

propuestas. Aungue se tenga como objetivo la modificacién de varios procedimientos en el
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presente plan, si no se cuenta con el avaluo del subgerente y el gerente, los cambios no se

realizaran.

Respecto al &mbito comercial, como ya se mencioné anteriormente, debido a la
vinculacion por medio de una empresa intermediaria, no es posible medir de manera precisa el
aporte de este tipo a lo largo del tiempo, al no tener registro en la plataforma, se torna en una

declaracion subjetiva por parte del jefe directo el aporte que se le dé a la oficina.

En lo que respecta al ambito internacional, se hara una compilacion de datos desde enero
del presente afio hasta noviembre para analizar el perfil de personas gque reciben o envian divisas
en su mayoria, esto con el fin de identificar los paises o bancos a través de los cuales se realizan
los procesos para agilizar el tramite y a parte del factor tiempo, establecer alianzas para negociar
las tasas de la moneda extranjera de la manera mas competente del mercado y lograr que las

personas que realizan sus tramites internacionales en otras entidades, migren al banco BBVA.

Objetivo general
Identificar y optimizar los procesos llevados a cabo en la oficina, de manera que el cliente
no desista de hacer uso de los servicios de la entidad y reciba una atencion orientada a resultados
eficientes que satisfagan sus necesidades, incluso aquellas que no hubiera requerido, al tiempo

que se contribuya a la mejora continua de la organizacion.

Objetivos especificos

e Contribuir a la mejora del indice de Recomendacion Neta (IRENE) en el cual se tienen en
cuenta aspectos como la calidad del servicio, tiempo y amabilidad.

e Aportar al crecimiento del EDU, indicador comercial en el que se evalla el desempefio
por unidad (oficina) minimo en un 30%.

¢ Aportar una base de datos a la oficina en la que se establezcan datos de los giros
internacionales mas realizados por concepto, principales divisas y paises de origen cuando se
recepcione. Esto con el fin de contribuir al establecimiento de procesos mas agiles en términos

internacionales.
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e Evidenciar como a traves de los tres pilares para la eficiencia organizacional de Taylor se

aporta a la mejora de los procesos llevados a cabo en oficina.

Propuesta de mejora

Gracias a los dos indicadores existentes para medir la satisfaccion del servicio al cliente
que ofrece la oficina y cuanto esta retribuyendo la misma al banco comercialmente, se establecen
porcentajes de mejora correspondientes a Irene 15% y EDU 30%. Se establecen tiempos
méaximos de atencion de 20 minutos, cuando se trate de asesoria, cuando sean operaciones en
efectivo sera en un tiempo limite de 8 minutos a excepcion de operaciones de gran cantidad que
superen los veinte millones de pesos. La informacion otorgada sera precisa y se dara especial
enfoque a los canales digitales y a la manera ideal de usarlos con el fin de evitar aglomeraciones
en fila y dentro de la oficina. Esto con el fin de cuando el banco se comunique con los clientes
que recurrieron a la oficina, se de una buena referencia y el indicador Irene se vea beneficiado.
Sin embargo, este indicador es publicado de manera trimestral y no evidencia el aporte
individual de los funcionarios, en consecuencia, no se vera el aporte otorgado y no se veré en el
tiempo estipulado sino solo el correspondiente al trimestre junio — julio — agosto.
Respecto al apoyo comercial, se contribuira con minimo dos créditos y un seguro por semana
contribuyendo asi a las metas establecidas por la oficina tanto generales como personales. Estos
apoyos se le reportaran al jefe inmediato y sera el mismo de dar la retroalimentacion en cuanto se

estd aportando respecto a las contribuciones de los funcionarios vinculados.

Conclusiones

1. Se contribuyé de manera efectiva a la gestién comercial de la oficina, no aportando 30%
sino el 45% en servicios vendidos en el tiempo estipulado; subrayando seguros como producto
de mayor recepcion en comparacion a otros funcionarios de la oficina en donde su aporte no
medido desde la plataforma sino desde la opinidn del supervisor, fue del 15 0 20% en el mismo
periodo de tiempo.

2. El EDU, no obtuvo una mejora significativa. La relacion namero de clientes vs.
Funcionarios dando atencion, no fue suficiente para ver un cambio en el ranking de la oficina, sin

embargo, al estudiar el comportamiento de las personas que recurrian de manera frecuente a la
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oficina, es posible afirmar que disminuyeron su regularidad debido al uso continuo de los canales
digitales para evitar la presencialidad.

3. Se aportd en cada sistematica llevada a cabo (reuniones en donde se comparte el progreso
de la oficina) por lo menos con 2 propuestas por sesion, de las cuales en el lapso de la
implementacién del plan, se aplicaron 5 propuestas ofrecidas.

v" Disminucién de horarios para gestion comercial en dias donde la afluencia de personas es

mayor

v" Elaboracion de folletos con informacién detallada sobre los productos que mas necesita la

oficina y que menos estéa realizando

v Implementacién de la informacion que se actualiza y que no se le informa a todos los

funcionarios

v" Definir dias especificos para realizar gestion documental

v" Recopilacién de datos sobre giros internacionales para disminuir el tiempo de proceso de

recepcion o envio de divisas.

4. Los pilares establecidos por Taylor afectan de manera directa al rendimiento de los
funcionarios en la sucursal respecto a:

v" Cuando se sobresale por la debida gestion comercial, se es remunerado en mayor medida

v' Cuando se hacen actualizaciones al sistema y este rinde en mayor medida, el tiempo por

persona en oficina disminuye en 2 minutos (Promedio 5-10 minutos)

v' Al realizar una persona una sola tarea como ejercer las responsabilidades de la caja

principal o recepcion de diferentes tramites, se hacen de mejor manera.

5. Se aport6 un analisis generalizado sobre las operaciones internacionales mas frecuentes
en la oficina y se presento la propuesta de como las mismas podrian agilizarse e incrementarse
gracias los aspectos que las harian mas atractivas para los usuarios en el mercado financiero que

hagan uso de este servicio.
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