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RESUMEN
El presente plan de mejora se fundamenta en la necesidad de optimizar la recopilacion de
datos y el seguimiento de los procesos de vinculacion, apertura de cuentas y actualizacion de
firmas en el Banco Santander de Colombia. Su implementacion tiene como proposito mejorar la
eficiencia operativa mediante la reduccién de tiempos de procesamiento, un control mas preciso

del personal responsable y la identificacion proactiva de problematicas internas y externas.

Para alcanzar este objetivo, se establece el uso de una herramienta en Excel, dado que es
utilizada diariamente por el personal y posee la capacidad de optimizar la gestion de datos e
informacion. Esto permite una evaluacion continua de los procesos y facilita la identificacion de

areas de mejora.

Dicha herramienta fortalece el seguimiento operativo y la administracién de tiempos, lo
que contribuye a una toma de decisiones mas eficiente, mejora el servicio al cliente e impulsa la
mejora continua, ademas de favorecer la adaptacion a los cambios del entorno, en concordancia

con los objetivos del Banco Santander.

Palabras Clave: Optimizacién de procesos, Excel, Eficiencia, Servicio al cliente,

Seguimiento.
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INTRODUCCION

La optimizacion y recopilacion de datos en los procesos permite mejorar los tiempos y
aumentar la eficiencia de los tramites, lo que facilita la identificacion proactiva de problematicas
internas y externas, como los retrasos en la aprobacion de documentos. Esta iniciativa responde a
la necesidad de abordar desafios clave en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, los
cuales surgen principalmente debido a la dispersion de la informacion y la ausencia de un

sistema centralizado para el seguimiento de los tramites.

La relacion de este plan de mejora con los negocios internacionales, desde la perspectiva
académica de la administracién y los procesos, se basa en la aplicacion de los ciclos del proceso
administrativo en la implementacion de la herramienta en Excel. En la fase de planificacion, se
definen los objetivos, se selecciona Excel como herramienta principal y se disefia el CRM.
Durante la fase de organizacion, se crea la base de datos, se estructura el tablero de gestion con
indicadores clave de desempefio KPIs y se establecen roles y responsabilidades. La fase de
direccion se lleva a cabo mediante la capacitacion del personal, la coordinacion de la
recopilacion de datos y la presentacion de la herramienta. Finalmente, en la fase de control, se
realiza un seguimiento continuo de los KPIs, se lleva a cabo un analisis periddico y se aplican

acciones correctivas para optimizar los procesos y mejorar la experiencia del cliente.

La implementacion de esta herramienta permite mejorar la eficiencia con el menor costo
posible, lo que contribuye a la optimizacion del servicio y a la identificacion de oportunidades de
mejora en el &rea operativa y comercial. Como resultado, el uso de la herramienta representa una
innovacion al proporcionar mayor claridad sobre los tiempos de los tramites y una visualizacion

mas efectiva para la vicepresidencia corporativa y empresarial del Banco Santander.



l. LA EMPRESA

1.1.  Aspectos Generales
El Banco Santander de Negocios Colombia pertenece al Grupo Santander, un grupo

financiero lider de talla internacional que tiene como misién contribuir al progreso de las
personas y de las empresas. Esta orientado a ser la mejor plataforma abierta de servicios
financieros, soportada en la confianza y fidelidad de sus empleados, clientes, accionistas y de la
sociedad. Actualmente Banco Santander Colombia sigue posicionandose como un banco lider en
servicios corporativos, consolidando su crédito de financiacion de vehiculos y dando sus

primeros pasos en otros segmentos de consumo. (Colombia, s.f.)
1.1.1 Mision, Visiéon Y Valores
Mision:
“Contribuir al progreso de las personas y las empresas.” (Santander, s.f.)
Vision:
“Ser la mejor plataforma abierta de servicios financieros, actuando de forma responsable

y ganandonos la confianza de nuestros empleados, clientes, accionistas y de la sociedad.”

(Santander, s.f.)

Valores / Comportamientos Corporativos:

"Nuestra cultura local se apalanca en nuestra cultura global" (Santander, s.f.)

o Think Customer: Pienso en el cliente.
o Embrace Change: Impulso el cambio.

o Act Now: Actuo con rapidez.



. Move Together: Trabajo en equipo.

o Speak Up: Hablar abiertamente.

Figural
The Santander Way.
Un equipo
comprometido
lo que motiva y con talento genera
apoyo a nuestras Creamos valor la lealtad de
comunidades para todos los clientes
solidos
2 resultados
ofreciendo R lo que conduce a
para nuestros
accionistas

Nota: (Santander, s.f.) https://www.santander.com.co/pg/quienes-somos.html

1.1.2 Ubicacién Geogréfica
Banco Santander De Negocios Colombia se encuentra ubicado en la Calle 93 a # 13-24

Piso 4, en Bogota D.C., Cundinamarca, Colombia.

Figura 2

Ubicacion Banco Santander De Negocios Colombia en Bogota.


https://www.santander.com.co/pg/quienes-somos.html
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1.1.3 Organigrama
El Banco Santander De Negocios Colombia cuenta con una estructura organizacional, la

siguiente imagen ofrece una vision panoramica de la vicepresidencia de la banca corporativa y

empresarial, las cuatro direcciones que la componen.

Figura 3

Organigrama Banco Santander De Negocios Colombia.

Banco Santander De Negocios Colombia S.A.
Junta Directiva

Presidencia Directiva

Vicepresidencia Banca Corporativa Y Empresarial

Juan Carlos Mosscote
1
Corporativo AgroBusiness
Director Ana Maria Rodriguez Director Pablo Calero
] )

Institucional
Director Simén Duque
Gerente

Infraestructura
Gerente

Director Juan Léon Dereix

Gerente

Gerente.

Analista
‘Comercial

Gerente

Gerente
Analista

Comercial

Analista
Comercial

Analista
‘Comercial

Nota: Elaboracién Propia
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1.1.3.1 Unidad o Departamento en el que se desarroll6 la préactica
La estructura organizacional del banco incluye una junta directiva que supervisa una
presidencia directiva, la cual esta liderada por Martha Woodcock. Esta presidencia tiene a su
cargo la vicepresidencia de la banca corporativa y empresarial liderada por Juan Carlos

Mosscote.

Durante la préactica, hubo la oportunidad de brindar apoyo y colaborar con el personal de
las cuatro direcciones que conformaban esta vicepresidencia: Infraestructura, Institucional,
Corporativo y AgroBusiness. Esto implico trabajar de cerca con los directores, gerentes y

analistas de cada direccion.

Las responsabilidades incluyeron los siguientes: la colaboracion en la formulacién de
planes; proyectos y convenios que buscaban optimizar procesos y procedimientos con el objetivo
de mejorar el servicio al cliente. La participacion activa en diversas labores ejecutadas por los
asistentes comerciales, como la constitucién y actualizacién de garantias, desembolsos, entre

otras tareas.

1.1.4 Andlisis DOFA
El analisis DOFA permite identificar Amenazas, Debilidades, Fortalezas y
Oportunidades, que enfrenta la vicepresidencia de la banca corporativa y empresarial desde una
vision interna y externa. Esto permite establecer areas de mejora y posibles oportunidades para el

crecimiento y desarrollo de la vicepresidencia.
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Figura 4

Matriz DOFA

Matriz DOFA

~ Y

Debilidades Oportunidades
1.Procesos de vinculacién, apertura de cuentas 1.Automatizaciéon de procesos: Implementar
y actualizacién de firmas: Exceso de formatos soluciones tecnologicas para optimizar
y repeticion de informacién, generando operaciones y mejorar la experiencia del
ineficiencia y frustracién en el cliente. cliente.
2.Procesos manuales: Falta de automatizacion en 2.Desarrollo de productos y servicios
varios tramites. innovadores: Banca digital, pagos moviles y
3.Falta de seguimiento y trazabilidad integral colaboracion con fintech.
de procesos: Afecta tanto a clientes 3.Expansibn a MNuevos Segmentos De
(informacién limitada) como a la operacion Mercado: Personas naturales
interna (dificultad para gestionar y optimizar). / \ /
2= N F—
Fortalezas R Amenazas
1.Marca Global: Confianza y Reputacion 1.Nuevas tecnologias: Presencia de nuevas
2.Experiencia del cliente excepcional: tecnologfas y la creciente competencia de
Atencién personalizada y proactiva para empresas fintech.
construir relaciones duraderas. 2.Ciberseguridad: Ataques cibernéticos.
3.Alcance internacional: Capacidad para 3.Incertidumbre politica: Cambios de
conectar clientes con oportunidades en gobierno, polarizacion politica y protestas
diferentes mercados, ofreciendo soluciones sociales.
financieras integrales. 4. Fluctuaciones en las tasas de interés

. P 9 _4

Nota: Matriz DOFA. Elaboracion Propia

1. PLANTEAMIENTO DE PLAN DE MEJORA RESPECTO A LAS PRACTICAS
PROFESIONALES
2.1 Planteamiento Central:
Este plan de mejora se basa en la necesidad de optimizar y recopilar datos de los
procesos de vinculacion, apertura de cuentas y actualizacion de firmas. Esta iniciativa surge

en respuesta a las debilidades y oportunidades identificadas en el analisis DOFA. El objetivo
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principal es disefiar una herramienta integral en Excel que permite optimizar los tiempos y

mejorar la eficiencia de los procesos anteriormente mencionados.

Para lograr el enfoque principal, se contempla el uso de la herramienta Excel ya que
esta es usada diariamente por el personal y permite una mejora en la gestion de datos e

informacion.

Esta implementacion involucra la construccion de un CRM con base a los datos
suministrados del intercambio de correos, posteriormente esta base permite establecer KPIs

los cuales involucran una actualizacion diaria para asegurar la eficacia de los procesos.

2.2 Importancia, Limitaciones y Alcance

Importancia

Anteriormente en la vicepresidencia, el seguimiento de los procesos no era constante ni
diario, ya que la informacion se dispersaba en el intercambio de correos entre las areas operativa
y comercial. Para saber como iba el proceso la informacion se buscaba en el correo o se

consultaba al area operativa lo cual limitaba la eficacia del seguimiento.

En este contexto la implementacion de la herramienta integral en Excel permite optimizar
el seguimiento de los procesos desde las diferentes areas involucradas. Lo que genera una
eficiencia a nivel operativo mediante la reduccion de tiempos, seguimiento mas preciso del
personal responsable y la identificacion proactiva de problematicas internas y externas, tales

como retrasos en la aprobacion de documentos, entre otros.

Al optimizar la informacidn se genera una gestion eficiente de datos e informacién que
garantiza una buena relacion entre el area comercial y el cliente mediante una comunicacion

efectiva y personalizada.
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Por consiguiente, la herramienta fortalece un seguimiento operativo e identificacion de
tiempos facilitando la toma de decisiones mejorando el servicio al cliente e impulsado una
mejora continua y la adaptacion a los cambios del entorno, alineandose con los objetivos del

Banco Santander.

Limitaciones

En primer lugar, la informacion del CRM depende de la calidad y cantidad de datos
extraidos de los correos electrénicos, con la limitante de que no toda la informacion relevante de

los procesos se transfiere de manera sistematica al personal encargado de diligenciar el CRM.

Esto implica que la recopilacion de datos puede ser incompleta y selectiva. En
consecuencia, el CRM carece de una vision integral y precisa del estado real de los procesos, lo
que lo hace propenso a omisiones de informacion clave y a la posible pérdida de detalles
importantes que podrian no ser considerados relevantes al momento de la transcripcion manual.
La ausencia de un sistema automatizado de extraccion y validacion de datos provoca que la
calidad de la informacion en el CRM dependa en gran medida del cuidado y criterio del personal

encargado, asi como de su capacidad para identificar y transferir toda la informacion pertinente.

En segundo lugar, el seguimiento de la parte operativa presenta una desconexion critica
con el area comercial, ya que el personal de Middle Office tiene acceso a Bizagi, un aplicativo
que proporciona informacion detallada sobre el estado interno de los procesos; sin embargo, esta

herramienta no se encuentra integrada con el area comercial.

Esta falta de comunicacion genera una dependencia del Middle Office, que actia como

intermediario entre la parte operativa interna y el area comercial. Como resultado, para obtener
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una actualizacién del estado de un proceso, el area comercial debe contactar al Middle Office, lo

que puede ocasionar demoras en la comunicacion y afectar la eficiencia del seguimiento.

Alcance

La herramienta integral en Excel incluird un CRM para la gestion de clientes y el
seguimiento de los procesos de vinculacion, apertura de cuentas y actualizacion de firmas. Este
centralizara la informacidn clave de cada cliente y su respectivo proceso, eliminando la
dispersion de datos basada en correos electronicos. Cada etapa del proceso sera rastreable

registrando fechas, responsables, progreso, comentarios, entre otros.

Esta centralizacion facilitara una vision amplia y detallada de los procesos, permitiendo
al personal acceder rapidamente a la informacion necesaria para dar seguimiento, identificar

posibles falencias y brindar una atencion mas oportuna y personalizada.

Asi mismo, mostrara los KPIs cruciales para la medicion y optimizacion de la eficiencia
operativa. Los KPIs son: el tiempo contactado, el cual permite evaluar la agilidad en la respuesta
inicial; el tiempo cliente muerto, que ayuda a identificar posibles puntos de estancamiento; el
tiempo devolucién, puede evidenciar posibles deficiencias en el proceso (papeleo); el tiempo
cierre limpio, que reflejara la eficiencia y calidad del proceso sin intervenciones; el tiempo cierre

final/devolucién y el tiempo total del proceso.

El seguimiento continuo de estos KPIs proporcionara datos cuantificables sobre el
rendimiento de los procesos, facilitando la identificacion de problemas para la toma de
decisiones y mejorar la experiencia del cliente. Finalmente, la herramienta sera accesible para la
vicepresidencia corporativa y empresarial con permisos de visualizacion y edicion para una

constante actualizacién de informacion.
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2.3 Objetivo General
Disefar una herramienta integral en Excel que integre un CRM, optimizando los tiempos
y mejorando la eficiencia de los procesos de vinculacion, apertura de cuenta y actualizacion de

firmas.

2.3.1 Objetivos Especificos

1. Crear una base de datos en Excel que funcione como CRM con campos para la
informacion de clientes y procesos extraida de los correos electrénicos.

2. Disefiar un tablero de gestion y gréaficos interactivos que permita visualizaciones
personalizadas para cada proceso, mostrando los KPIs y la informacién relevante
para sus necesidades.

3. Utilizar la herramienta como base para implementar mejoras en los procesos y la

atencion al cliente, buscando la optimizacion de tiempos, la eficiencia.

I11.  CONTENIDO DE PLAN DE MEJORA

3.1 Propuesta De Mejora
El plan de mejora surge de la necesidad de optimizar y recopilar datos de los procesos de
vinculacidn, apertura de cuentas y actualizacion de firmas; también propone un seguimiento del

proceso operativo interno.

Existe una falta de seguimiento claro en los procesos, desde el envio de la documentacion
por parte del cliente al area comercial, hasta su transferencia al area operativa. Esta situacion se
ve agravada por una desconexion critica entre ambas areas. Mientras que el personal de Middle
Office tiene acceso a Bizagi (un aplicativo que proporciona informacion detallada sobre el estado

interno de los procesos), dicha herramienta no cuenta con comunicacién directa con el area
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comercial. Como resultado, el seguimiento de los tramites, desde el cliente hasta la operacién
final, se realiza a traves del intercambio de correos electronicos, lo cual limita la eficiencia 'y

dificulta una trazabilidad eficaz.

Esta situacion ha generado tiempos elevados de respuesta, afectando la satisfaccion del
cliente, debido a la dispersién de la informacion y a la ausencia de un aplicativo que permita

registrar y hacer seguimiento a los procesos.

De acuerdo con lo anterior, se evidencia una desorganizacion en la gestion de la
informacion entre las areas involucradas, lo que dificulta la optimizacion de los tiempos de
respuesta. Teniendo en cuenta que el Banco Santander de Negocios Colombia gestiona su
informacion y datos principalmente en Excel, esta herramienta se considerd clave para
implementar un sistema de seguimiento de procesos que permita identificar oportunidades de

mejora en las areas operativa y comercial.

Para abordar lo anterior, se crea una base de datos tipo CRM (Anexo A) utilizando la
informacidn proporcionada por los gerentes y analistas de las cuatro direcciones de la
vicepresidencia corporativa a traves de correos electronicos. Una vez recopilada la informacion,
se modifican y complementan campos clave como fechas de contacto, radicacion, devolucion,
cierre, proximo llamado, responsable, estado y comentarios, con el fin de reflejar el estado

actualizado de cada proceso.

La construccion de la base de datos inicia en la hoja indice, donde se captura el registro
inicial (Anexo B). Al completar la informacion y hacer clic en “Guardar”, los datos se transfieren
automaticamente a la hoja CRM, mientras que otros campos se actualizan manualmente segun la

comunicacion entre las areas.
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Tras la implementacion del CRM, la informacidn se presenta en un tablero de gestion
dinamico e interactivo, permitiendo visualizar el nimero de procesos segun su estado y tipo. Este
tablero facilita la filtracion de informacidn por direccion, gerente, cliente, estado y responsable
(Anexo C), proporcionando al area comercial una vision clara de la carga de trabajo por proceso.
Para optimizar la bisqueda de informacion, se implementan macros en la hoja indice, las cuales
permiten localizar procesos por NIT o Cliente (Anexo B). Esto facilita el acceso a datos no

visibles en el tablero y agiliza la consulta completa en la hoja CRM.

Ademas, se establecen KPIs como tiempo contactado, tiempo cliente muerto, tiempo
devolucion, tiempo cierre limpio, tiempo cierre final/devolucion y el tiempo total del proceso.
Estos indicadores permiten realizar un analisis de promedios y generar visualizaciones

interactivas, accesibles mediante filtros por fecha, gerente y direccién (Anexo D).

La implementacion de la herramienta agiliza las reuniones semanales con los gerentes y
analistas, eliminando la necesidad de revisar multiples correos electrénicos para dar seguimiento
a los procesos. Asimismo, mejora la comunicacién con el area operativa y con los clientes,

especialmente durante el inicio de los trdmites y la retroalimentacion.

Sin embargo, se identifica la necesidad de acceso al aplicativo Bizagi para realizar un
seguimiento mas preciso de los procesos operativos internos. La dependencia de Middle Office
para obtener informacion genera retrasos en la respuesta sobre el estado de los procesos, lo que

evidencia la importancia de fortalecer la integracion entre herramientas y areas.

3.2 Conclusiones
El disefio e implementacion de la herramienta integral en Excel mejora el seguimiento de

los tramites, facilita una comunicacion fluida y acorta los tiempos de respuesta, lo que contribuye
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a mejorar el servicio al cliente. No obstante, el analisis revela deficiencias que impactan la
eficiencia de los procesos, principalmente la redundancia de informacion en algunos formatos.

Esta situacion genera insatisfaccion en algunos clientes y retrasa el inicio de los tramites.

Por otro lado, se evidencia una mayor fluidez en la comunicacion entre las areas
operativa y comercial gracias a la herramienta y al CRM. Sin embargo, la falta de acceso al
aplicativo Bizagi para el area comercial restringe su capacidad de rastrear el avance interno de
los tramites, impactando la eficiencia en la gestion de la informacion. De esta manera, se crea
una base de datos en Excel que funciona como un CRM, permitiendo el seguimiento de la

informacion de clientes y procesos extraida de los correos electronicos.

Con la implementacion de la herramienta, se realiza un analisis de los tiempos promedio

de los procesos desde octubre hasta enero, se evidencio lo siguiente:

1. Actualizacion de firmas: El tiempo promedio de inactividad por parte del cliente fue de
dos dias, no se registraron devoluciones, el cierre limpio sin devoluciones tomo siete dias
y el cierre final con devolucion dos dias, resultando en un promedio total de doce dias
para el proceso completo.

2. Vinculacion De Clientes: El tiempo promedio de inactividad por parte del cliente fue de
dos dias, las devoluciones tomaron dos dias, el cierre limpio sin devoluciones un dia y el
cierre final con devolucion tres dias, para un promedio total de siete dias.

3. Apertura De Cuenta: El tiempo promedio de inactividad por parte del cliente fue de dos
dias, no se registraron devoluciones, el cierre limpio sin devoluciones tomé un dia y el

cierre final con devolucion un dia, resultando en un promedio total de cinco dias.
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El anélisis de los KPIs proporciona una base objetiva para identificar areas donde los
procesos pueden optimizarse, evidenciando puntos criticos que pueden abordarse para reducir la

duracioén total de los tramites.

En conclusién, la herramienta de Excel demuestra ser un instrumento valioso para el
diagndstico de los procesos, proporcionando una vision clara de los tiempos y facilitando la
identificacion de oportunidades de mejora. La visualizacion gerencial de los KPIs y del CRM

impulsa una comunicacion mas efectiva entre las areas.
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A B c D E F G H ]
1 [NIT CLIENTE - |PROCESO - |GERENTE - | DIRECCION ~ |PRIORID. ~ [FORMATOS BANC ~ |[DOCS NO BANCAR ~ |RESPONSABLE ~
2 9018966328 ELEMENTA FOODS COLOMBIA S AS Vinculacion- Apertura Cuenta|Diana Ramos Agribusiness Baja Enviados Enviados Cliente
3 8600492102 A W. FABER CASTELL COLOMBIA LTDA Actualizacidn Firmas Andres Forero Corporate Alta Completo Completo Middle Office
4 9006093424 GARRIGUES COLOMBIA S A S Actualizacidn Firmas Andres Forero Corporate Media Completo Completa Middle Office
5 9004755272|RENTOL S AS Vinculacion- Apertura Cuenta|Maria Fernanda Sardi Infraestructura Media En Proceso En Proceso Comercial
6 6110097888|DISTRACOM S A Apertura Cuenta Diana Ramos Corporate Baja Enviados En Proceso Cliente
7 3909236311|RODRIGUEZ Y LONDONO S A Vinculacion- Apertura Cuenta|Maria Fernanda Sardi Infraestructura Media En Proceso En Proceso Cliente
8 9001613672|POCHTECA COLOMBIA S A S Vincul Natalia Henao Multilatinas Media Completo Completo Middle Office
9 901431418|CONSULTORES DE INGENIERIA UG21 5.A_S |Vinculacidn- Apertura Cuenta|Maria Fernanda Sardi Infraestructura Media Incompleto En Proceso Cliente
10 9016276883|BRINGIT COLOMBIA S A S Vincul Apertura Cuenta|Andres Forero Corporate Media Completo Completo Middle Office
11 9007770633 SMART FIT COLOMBIA Actualizacidn Firmas Diana Ramos Corporate Media Enviados Enviados Cliente
12 6301024011|ANASAC COLOMBIA LTDA Actualizacidn Firmas Pablo Calera Agribusiness Media Completo Completo Middle Office
13 §909012643|DIABONOS S A S Vinculacion- Apertura Cuenta|Diana Ramos Corporate Media Enviados Enviados Cliente
14 6001146721|STEFANINI COLOMBIA S.A S Vincul Apertura Cuenta|Natalia Henao Corporate Media Enviados Enviados Cliente
15 6908010537 | MUNICIPIO DE MANIZALES Vinculacion- Apertura Cuenta|Pilar Carmona Institucional Media Completo Completo Middle Office
16 9004143766|ULTRASCHALL DE COLOMBIA S A S Vincul Apertura Cuenta|Andres Forero Corporate Media Completo Completo Middle Office
17 9015870031 INVOWAY LATAM S.AS Vinculacién- Apertura Cuental Andres Forero Multilatinas Media Enviados Enviados Cliente
18 8909061196 NUVANT S.A.S Actualizacidn Firmas Melissa Afanador Corporate Completo Completo Middle Office
19 8600093971|FARMA DE COLOMBIA S.A.S Vinculacién- Apertura Cuenta|Natalia Henao Corporate Enviados Enviados Cliente
20 8300021815/ GRUPO MOK COLOMBIA S A.S Actualizacidn Firmas Natalia Henao Corporate Completo Completo Middle Office
21 9018940383 ESSEN COLOMBIA S.A.S Vinculacién- Apertura Cuenta|Natalia Henao Corporate Enviados Enviados Cliente
22 9000789899 REDASISTENCIA COLOMBIA S.A.S Vinculacién- Apertura Cuenta|Natalia Henao Multilatinas Completo Completo |Cliente
23 8909268031|ESTUDIO DE MODA S.A.S Apertura Cuenta Diana Ramos Corporate Completo Completo Middle Office
24 9015079531 GLOBAL CS COLOMBIA S.A.S. Vinculacién- Apertura Cuenta| Andres Forero Multilatinas Completo Completo Back Office
25 9007156107 BGREEN S A S Vinculacién- Apertura Cuenta|Carlos Segovia Corporate Incompleto Completo
26 9018551923|EL CAFE DE DON MANUEL SAS Vinculacién- Apertura Cuenta|Pablo Calero Agribusiness Completo Completo
27 8605238143 |CAPITAL DESARROLLO Y FACTIBILIDAD SAS|Apertura Cuenta Andres Forero Corporate |A\ta Completo Completo
28 9018147980 CRONIMET FERROLEG Actualizacidn Firmas Andres Forero Multilatinas Media Completo Completo
29 9014916099 QUALFON COLOMBIA S.A S Actualizacidn Firmas Andres Forero Corporate Baja Completo Completo
30 9016056391 [TIVIT COLOMBIA TECNOLOGIA SAS Actualizacidn Firmas Andres Forero Corporate Alta Completo Completo
31 9018750880 ONE DIVERSIFIED COLOMBIA SAS Vinculacién- Apertura Cuental Andres Forero Multilatinas Alta Completo Completo
32 9018219789 EBUNTI COLOMBIA S.A.S Actualizacidn Firmas —’Edres Forero Multilatinas Baja En Proceso En Proceso
33 9016333253 | PEBBLE PARTNERS SAS Apertura Cuenta \Mehssa Afanador Corporate Alta Completo Completo Middle Office
< > INDICE = TABLERO GESTION = CRM ' TIEMPO PROCESOS + < CE— >
1 K L M N [s] P a R 5 T
1 ESTADO |~ |FECHA con‘mcf - FECHA RADICAC] - CHA DEVOLU - JA RADICACION - | FECHA CIER ~ ) CONTACTO. ~ [ENTE / MUER' - [IEMPO DEVOLUCIC ~ IEMPO CIERRE LIN - |FINAL /DEVOLUCIC -
2 Contactado 31/01/2025 0 0 0 0 0
3 En Proceso 30/01/2025 0 0 0 0 0
2 En Proceso 30/01/2025 0 0 0 L] 0
5 En Proceso 0 0 0 0 0
6 Contactado 0 0 0 0 0
7 |En Proceso 4/12/2024 0] 0] 0] 0] 0
3 En Proceso 28/01/2025 28/01/2025 30/01/2025 0 2 0 0 0
9 EnProceso 0 0 0] 0 0
10 [En Proceso 23/01/2025 0) 0 [] 0 0
11 En Proceso 0 0 0] 0 0
12 Cerrado 13/01/2025 21/01/2025 0 0 0 8 [
13 En Proceso 0 0 0 0 0
14 En Proceso 0 0 0 0 0
15 En Proceso 17/01/2025 0] 0] 0] 0] 0]
16 Cerrado 13/01/2025 23/01/2025 0 0] 0 10! 0
17 Contactado 0 0 0] 0 0
18 Cerrado 7/01/2025 20/01/2025 0 0 0 13 [
19 Contactado 0 0 0] 0 0
20 Cerrado 27/12/2024/ 13/01/2025 0 0 0 17 [
21 En Proceso 0 0 0 0 0
22 Cerrado 2312/2024] 26/12/2024/ 2712/2024] 9/01/2025 0 1 3 0 13
23 Cerrado 17/12/2024 19/12/2024 0 0 0 2 0
24 En Proceso 27/01/2025 28/01/2025 29/01/2025 0 1 1 0 0
25 En Proceso 12/12/2024 18/12/2024 0 0 6 0 0
26 Cerrado 5/12/2024 1211242024, 12112/2024, 16/12/2024, 0 0 7 0 4
27 Cerrado 5/12/2024 9/12/2024 0 0 0 4 0
28 Cerrado 5/12/2024 16/12/2024, 0 0 0 11 [
29 Cerrado 9/12/2024 241272024 0 0 0 15 0
30 Cerrado 31272024 10/12/2024 0 0] 0 | 0
31 Cerrado 2/12/2024 4/12/2024 4/12/2024 12/12/2024 0 0 2 0 8
32 En Proceso 0 0 0 0 0
33 Cerrado 15/11/2024 18/11/2024 19/11/2024 29/11/2024 0 1 3 0 10
< > INDICE ~ TABLERO GESTION ~ €RM  TIEMPO PROCESOS + “ —
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u v w x Y
DURACION TOTAL PROXIMO | ppoGRESQ | ALERTA ACTIVIDAD COMENTARIOS
1 PROCESO - LLAMADO | = - - -
r
2 0,001 5/02/2025 jAlertalFecha pasada | Se envian documentos prediligenciados, pdte eeff y composicidn accionaria
3 0,001 3/02/2025 jAlertalFecha pasada
4 0,001 3/02/2025 jAlertalFecha pasada
5 0,001 jAlertalFecha pasada
6 0,001 jAlertalFecha pasada
7 0,001 jAlertalFecha pasada
8 0,001 5/02/2025 jAlertalFecha pasada  |Se envia de nuevo ajuste 6501 Rafael
El 0,001 30/01/2025 AlertalFecha pasada  |Se hace envio de nueva versién FTE500 y aclaaracidn de los faltantes 27/01
10 0,001 29/01/2025 20% |jAlertalFecha pasada
11 0,001 27/01/2025 jAlertalFecha pasada
12 8 100%
13 0,001 27/01/2025 jAlertalFecha pasada
14 0,001 28/01/2025 jAlertalFecha pasada | Se Enviaron Docs Cliente 21 Ene
15 0,001 27/01/2025 50% jAlertalFecha pasada | Alerta cliente Riesgo
16 10 28/01/2025 90% PDTE FT 6539 para implementar Superlet
17 0,001 28/01/2025 0% [jAlertalFecha pasada
18 13 100%
19 0,001 28/01/2025 0% [jAlertalFecha pasada
20 17 100%
21 0,001 27/01/2025 jAlertalFecha pasada  [Se envia docs pre 23/12; se hace retroal 6n 26/12
22 17 100% BPO 3/01/25, Aplicacién SuperNet voBo 16/01
23 2 100%
24 0,001 4/02/2025 jAlertalFecha pasada  |Devolucidn debido a que las firmas no coinciden, aceptan #6500 . BPO 30/01
25 0,001 28/01/2025 jAlertalFecha pasada | Se hace retroalimentacion cliente 23/01, Se hace devolucidn flatan 6500, 6501 van
26 1 100% PDTE Firma Super Net, BPQ10/12; Se anexa de nuevo FT6500 y Ft8003
27 4
28 1 100% BO 16/12, PDTE supemet contarto nuevo
29 15| 100% Las firmas vienen pegadas se nevia retroalimentacion 3 Dic, falta doc . 11/12 se pide informacidn cliente
30 7 100% Radicado 6 Dic BPO
31 10| 100% Falta Acceso supemnet, firma venia pegada. BPO Radicado 5 Dic, Vinculado 10/12 PDTE Apertura CTA. Aperura CTA 12/12
32 0,001 27/01/2025 jAlertalFecha pasada  [Se hace I 6n docs cliente 28 Nov
< > INDICE | TABLERO GESTION | CRM  TIEMPO PROCESOS + ] aEE———
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Anexo C. Tablero De Gestién

Ss

1
2
3
4
T
8

AndresF... Carlos Se... DianaRa... Agribu... Corpor... Infraes...

3 Juan Fer. i i Institu... Multila...
n - - W Cerado
il
i e
E Back... Cliente Comer... Middl.. Cerrado Contactado E

u Contactado
1] En Procesa
17
1B Aka Baja Media

Actualizaién Firma AparturaCuenta Vincuacién ‘Vinculatén- Apartura Cuentas

13
20
21
22 NIT ~ CLIENTE ~ PROCESO ~ GERENTE ~ DIRECC - PRIORIC -~ RESPONS - ESTAL -
23 8600022740 :ETERNA S.A @ | énFirma: - Melissa o Coporate - Media @ Middle Office Cerrado
24 -+ 8600170051 - CHALLENGER 5. A5 & Actualizacion Firma: aCorporate o Alta o Middle Office Cerrado
25 » 8600493132 :FILMTEX S.A.S @ | ién Firma: « Melissa wCoporate « Media @ Middle Office Cerrado
26 - 8604004325 - INVERSIONES MONTARO o fipertura Cuenta = Melissa Afanador o Coporate - Alta © Middle Office Cerrado
27 » 8605238143 - CAPITAL DESARROLLO Y FACTIBILID - Actuzlizzcién Firma: - Andres Forero sCarporate - Media o Middle Office Cerrado
28 8605238143 CAPITAL DESARROLLO Y FACTIBILID - Apsrura Cusres = Andres Forero o Coporate - Alea @ Middle Office Cerrado
23 ~ 8903013607 - CARVAJAL PULPAY PAPEL S5 A @ fotualizacidn Firma: » Juan Fernando Quit « Coporate & Alta o Middle Office Cerrado
30 = 8903025671 - RIOPAILA AGRICOLA 5.4 @ fctuslizacian Firma: « Juan Fernando Quit « Agribusine - Baja & Middle Office Cerrado
31 I =»8909268031 : ESTUDIO DE MODA 5.A.5 @ Apertura Cusnta = Diana Ramos wCoporate - Media @ Middle Office Cerrada .
32 ~3000377433 - LINKTIC5.AS & Winculacion © Melissa Afanador - Comporate - Media o Middle Office Cerrado
33 »9000641728 - JOHANA ORTIZ Y CIA SAS w\inculacién- Apery o Juan Fernando Quil » Coporate © Media @ Back Office EnProceso
34 +9001045176 - BIO-D @ fctualizacion Fima: « Andres Forero wCoporate « Alta » Middle Office Cerrado
35 =9003039199 - PHARMETIQUE S_A @ fpertura Cuenta o Juan Fernando Quii - Comporate - Alta o Middle Office Cerrado
36 »3004030021 : DNA DISTRINAL S_.A.S w\inculacién- Apery o Juan Fernando Quil = Aaribusin: « Media @ Middle OFfice En Proceszo
37 3004205767 - MONSTER ENERGY COLOMBIA SAS - Vinculzcion- Aperiy - Matalia Henao = Mulilatina - Baja o Cliente Contactado
38 »3006863375 - TPL COLOMBIA LTD SUCURSAL COLI = Actuzlizacién Fima: - Melissa Afanador = Coporate - Alta o Middle Office Cerrado
33 =3007136580 - CHEOIL & GASS.A.S @ lizzcién Firmz: = Melissa @ Coporate - Media @ Middle Office Cerrado
40 ~+9007156107 - BGREEN 5_A.S5 @ Winculacion- Apery » Carlos Segovia o Corporate - Media o Cliente: EnProceso
41 »3007770633 - SMART FIT COLOMBIA @ Botuslizacién Firma: « Diana Ramos wCarporate - Media @ Cliente EnPraceso
42 3007922474 . EGALI STUDY ABROAD SAS @ fctuslizacion Fima: - Andres Forero wCoporate - Alta @ Middle Office Cerrada
43 ~3008180433 - SECUOYA GRUPO DE COMUNICACIOP - Apertura Cuenta = Matalia Henao o Corporate - Media o Middle Office Cerrado
44 »9009292672 : GEOTOOL BOX INERICA S.L SUCURS, = Vinculacién- Aper. « Andres Forero @Multilatina o Alta Middle Dffice Cerrado

< > INDICE ~ TABLERO GESTION  cpM  TIEMPO PROCESOS + | >
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IV. SEGUIMIENTO DE LA PRACTICA

CICLO1

MES

Agosto - Septiembre

2024

CICLO 2

MES

Octubre-Noviembre

2024

ACTIVIDAD

Induccion a la
empresa, presentacion
del personal de las
diferentes areas.
Induccidn y asesoria a
los aplicativos a
manejar
Acompafiamiento en
asesorias para las
tareas asignadas
Acompafiamiento  a
reuniones con clientes
Presentacion de saldos
de pasivos por medio
de un Dashboard en las
reuniones semanales
de los comités

ACTIVIDAD

Asesoramiento en
items del banco
Construccion y
busqueda de clientes
prospectos.
Acompafiamiento  a
los asistentes
comerciales en las
tareas asignadas.

25

OBSERVACIONES

Durante los dos primeros
meses, se llevaron a cabo
capacitaciones  sobre  los
procesos bancarios y del area,
con el fin de asegurar la
claridad en los procedimientos
a seguir. Se realiz6 una
consulta para identificar las
necesidades de mejora que
beneficiarian a toda la

vicepresidencia

OBSERVACIONES

Se  fortalecieron  temas
cotidianos acompafiados por
el personal del area con el fin
de capacitar para asignar otras
actividades.

Se establecid una

comunicacion sdlida y diaria



CICLO 3

MES

Diciembre 2024 - Enero

2025

Creacion de CRM vy

seguimiento de
procesos

Presentacion semanal
de procesos
pendientes o activos
Reuniones con
clientes para

asesoramiento de los
tramites

ACTIVIDAD

Acompafiamiento vy
apoyo a los asistentes
comerciales en las
tareas asignadas.
Implementacion  de
tablero de gestion vy
analisis de tiempos de
los procesos
Presentacion semanal
de procesos
pendientes o activos y
saldos de pasivos

Reuniones con
clientes para
asesoramiento de los
tramites

Reestructuracion  de
base de datos para
clientes prospectos

Capacitacion a los
asistentes comerciales
sobre la herramienta
de seguimiento de
procesos en Excel.
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con el personal de operaciones
y con el cliente B2B.

Se realizo feedback por parte
de los  directores al

practicante.

OBSERVACIONES

Se realizo una

acompariamiento y
retroalimentacion  de la
herramienta en Excel para
esclarecer que puntos hacian
faltan y realizar respectivas
modificaciones.

Se remitid la herramienta final
a todo el personal de la
vicepresidencia con manual

instructivo.



