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Introduccion

En este trabajo se desea plasmar un plan de mejora al area de Gestion Especializada de
Bancaseguros del Banco Davivienda teniendo en cuenta que dentro de los objetivos para las
multinacionales, que ofrecen atencion a los clientes mediante multiplataformas, el servicio
autodidacta sera clave para que clientes y los mismos funcionarios puedan cumplir con el

objetivo de vivir una experiencia satisfactoria por las necesidades que surjan en su dia a dia.

En el area de Bancaseguros se manejan tres lineas de proceso generales, los cuales se
segmentan por tipo solicitud pero que entre ellos se complementan, y el no tener claro el flujo

de la operacion puede generar reprocesos o incluso demoras en la atencion requerida.

Asi mismo, la opcion de centralizar y proporcionar una herramienta para la consulta de las
diferentes solicitudes puede ser un sistema de eficiencia ya que permite contar con un registro
detallado del requerimiento, el item necesario para cumplir con la solicitud e incluso un

moddulo de consulta interna para agilizar los clientes VIP.



1.La empresa

“Somos una empresa que durante mds de tres décadas ha participado activamente en la
construccion de nuestro Pais. Hacemos parte del Grupo Empresarial Bolivar que con su
trayectoria de mas de 70 anos en el mercado, busca acompanar a las personas, a las familias

v a las empresas en el cumplimiento de sus objetivos.

Nos caracterizamos por el manejo de nuestra imagen, a través de publicidad alegre y

descomplicada, convirtiéndonos en una de las marcas mas recordadas por los colombianos.

Nuestro portafolio integral de productos y servicios atiende las necesidades de las personas,
empresas y sector rural, a través de constante innovacion y ofertas exclusivas para cada

segmento.

Hoy marcamos una nueva etapa en la historia de nuestra organizacion, la emision de
acciones preferenciales nos permite apalancar nuestro constante crecimiento, agregando
mayor valor a nuestros accionistas y convirtiéendonos dia a dia en una mejor empresa para

nuestro paits, nuestros clientes y nuestros funcionarios”.

1.1 Aspectos generales

1.2 Mision

“Trabajar por generar valor a nuestros clientes, accionistas, colaboradores y terceros
relacionados, conociéndolos a ellos y al negocio, manejando juntos el riesgo y las emociones
en las relaciones empresariales, a través de la innovacion, la tecnologia, los procesos,

creando una sinergia empresarial que nos ayuda a crear experiencias que alegran la vida”.

(Echeverry, 2023)
1.3 Vision

“En Davivienda acompaiiamos a personas, familias, empresas y organizaciones en su
empenio de lograr sus objetivos y anhelos, y hacemos su vida mas facil con soluciones
innovadoras, basadas en el conocimiento profundo del negocio y la cultura de nuestros
clientes. Asi es como hemos logrado su satisfaccion y su reconocimiento como un Banco lider

en servicio. (Echeverry, 2023)



El reto ahora es ofrecer un completo servicio de banca digital de acorde a las necesidades y
urgencias que demandan las nuevas generaciones; soluciones sencillas y seguras como es la
tecnologia de vanguardia y la creatividad. Contamos con canales digitales como la App
Davivienda Movil, App Empresas Davivienda y App DaviPlata para todos los dispositivos

moviles, ademas de Cajeros Multiservicios y chat en linea”.
1.4 Valores

“Buscamos generar experiencias sencillas, confiables y amigables a nuestros clientes. Para
lograrlo contamos con un equipo humano que desarrolla una oferta de valor basada en la

innovacion, el manejo del riesgo, la eficiencia y la sinergia entre compariias.

Principios y Valores Davivienda comparte y promueve los principios y valores establecidos
por el Grupo Bolivar. Nos enorgullece resaltar los que son la base de nuestra cultura
organizacional: Respeto Equidad Honestidad Disciplina Entusiasmo, alegria y buen humor”.

(Bejarano Miranda, 2022,)

1.5 Ubicacion geografica

Direccion: Avenida el Dorado # 68 ¢ - 61
Pais: Colombia

Ciudad: Bogota

Teléfono: +601 330 0000
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1.7 Departamento en donde se realizan las practicas

Las practicas se realizaron en el Banco Davivienda, area de Gestion Especializada
Bancaseguros, siendo este el departamento que Banco Davivienda designo para la interaccion
de su publico con los seguros adquiridos a través de los diferentes productos que se disponen
para que los clientes estén protegidos en las amplias alternativas financieras que ofrece el

Banco Davivienda y les permita cumplir sus suefios.

El 4rea de Gestion Especializada de Bancaseguros es el espacio de sinergia de las dos
compaiiias con mas renombre en el pais del Grupo Bolivar, como lo son Banco Davivienda y
Seguros Bolivar, siendo la entidad financiera la acreedora de que los clientes puedan
financiar sus metas y la aseguradora la encargada de proteger el patrimonio de todos los

usuarios que escogieron al Grupo Bolivar para ser su aliado. (Cortes, 2021)
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Planteamiento de plan de mejora respecto a las practicas profesionales

2.1 Planteamiento central del informe de practicas profesionales

El Banco Davivienda se ha instaurado dentro de la industria colombiana como una de las
empresas que mas se ha consolidado el uso de nuevas herramientas tecnoldgicas, con el fin de
brindar mejores soluciones a sus clientes y colaboradores, esto se puede corroborar mediante
los galardones recibidos en lo transcurrido del afo, donde la entidad financiera recibid el
galardon por ser Best Digital Bank Colombia 2023 (Mejor Banco Digital Colombia 2023;)
(Mora, 2023), el cual fue otorgado por las ventajas, manejo y soluciones en sus canales
virtuales para abrir productos, atencion en linea y oportunidades de negocio.

Durante el periodo de practicas desde el area de Gestion Especializada Bancaseguros, se pudo

evidenciar la sinergia que maneja las dos empresas mas reconocidas por parte del grupo



Bolivar (Davivienda - Seguros Bolivar), siendo el 4rea una de las soluciones mas eficientes a
los requerimientos instaurados por los clientes frente a los seguros que se contratan para
amparar y proteger los créditos adquiridos.
Es importante destacar que el area de Gestion Especializada Bancaseguros cuenta con
sub-areas que se enfocan en:

1. Cobros en las primas de seguros y cambios de compaifiias de seguros dentro de los

créditos,

2. Indemnizaciones de los productos relacionados y en los que aplique

3. Atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes (sub-area de Servicio),
Siendo en Servicio donde se realiz6 el enfoque para brindar el proceso de mejora, dado que
en este proceso se centralizaban los requerimientos de los clientes y se podia interactuar con
todos los procesos del area en general.
Sabiendo esto, la idea del area era poder seguir manteniendo la calidad de atencion al cliente
frente a los servicios ofrecidos, pero adaptandose a herramientas y opciones tecnoldgicas que
permitieran a los funcionarios desarrollar sus habituales tareas pero reduciendo las falencias
operativas, con la finalidad de obtener una informacién mas clara frente a cifras internas e
informacion brindada al cliente.
Se evidencid que dentro de la subarea de Servicio se reciben amplias consultas y
requerimientos respecto a lo que ocurre en las otras sub-areas, siendo alli donde mas
interaccion y posibilidades se tiene para brindar la informacion detallada de lo otorgado por
lo cual vi que era necesario segmentar las solicitudes de los clientes, porque a pesar de que ya
se tenia desglosado por ramo de las pdlizas, la informacion podia ser vinculada entre

procesos sin tener relacion alguna.



2.2 Importancia limitaciones y alcances de su trabajo de practicas profesionales.

Cuando se realiz6 el gathering information (levantamiento de la informacion) para entender
las actividades que desarrollaban desde la sub-area de Servicio se contempld que se reciben
amplios tipos de solicitudes se discriminaban principalmente para los seguros de tipo
obligatorio y seguros voluntarios, siendo esta la segmentacion mas amplia para categorizar en
el area, por lo que de ahi era uno de los puntos importantes para empezar, ya que el proceso al
tener tan limitado en su identificacion de seguros, podria generar inconvenientes y problemas
para personas que reciben ciertas actividades en un nivel de conocimiento bajo.

Es por ello que esto generaba un impacto negativo dentro del area de Gestion Especializada
Bancaseguros porque limitaba la claridad al momento de digitar en los repositorios de la
informacion y siendo alli donde se consolida los radicados que se le asignan al area de
Gestion Especializada Bancaseguros; por lo tanto, se tenia que precisar dentro de estos
campos.

Al momento de analizar como interactian los procesos se reflejo que habian actividades que
quedaban pendientes porque al manejar grandes cantidades de informacion, generando dejar
por fuera de las métricas de resultados, provocando réplicas de solicitudes, inconformidad
frente a los clientes, afectando la imégen y los objetivos de la organizacion, afectando los

negocios vinculados del area.

Objetivo General y Especificos

Objetivo General

» Disefiar un sistema de gestion interactiva que permita la canalizacion
de las solicitudes de los clientes y de diferentes areas del Banco
Davivienda mediante un desarrollo eficiente brindando un servicio en
linea a la consultas generadas al area de Gestion Especializada

Bancaseguros.
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Objetivos Especificos

Instaurar una herramienta de gestion que permita a los funcionarios
consolidar la informacién de las tareas que se desarrollan dentro del

area sin afectar indicadores de procesos subyacentes.

Vincular un mecanismo que rastree el progreso de las solicitudes en
tiempo real, proporcionando actualizaciones y notificaciones
automaticas a los clientes y al area de Gestion Especializada

Bancaseguros.

Generar mediante la herramienta un sistema de sincronizacion que
permita un acceso rapido y facil a la informacion para brindar

indicadores detallados y confiables de las actividades desarrolladas

Contenido Plan De Mejora

Presentacion de la evidencia del aporte que el estudiante hizo a la empresa en el marco de su

practica, mismo que debe responder a los objetivos planteados.

3.1 Propuesta de Mejora.

Concepcion del area Gestion Especializada Bancaseguros

Al momento de iniciar las practicas profesionales en el area de Gestion Especializada
Bancaseguros, se logro evidenciar que el Banco Davivienda tenia el uso de herramientas en la
G Suite, esto porque generaba un plus en la vinculacion de datos y la interaccion de las bases
entre todos los funcionarios que quisieran hacer uso de las mismas.

De esta forma, se identifico cudles son los sistemas de datos y herramientas que se utilizaban
en el sub-area de Servicio, siendo en Google Sheets la principal herramienta de interaccion
entre los radicados que se reciben y se tramitan, sin embargo, el procesamiento de esta
informacion fue uno de los primeros inconvenientes que se identificaron, ya que desde la

asignacion de los radicados, se generaba retrasos para distribucion de los mismos.
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Por lo tanto, empecé a interactuar con la persona que realizaba la asignacion de los radicados
para los funcionarios, donde ella mencionaba que hay tres pasos importantes para cumplir el
data crossing, los cuales ella discrimina de la siguiente manera:

1. Relacionamiento de bases y apis de radicacion

2. Procesamiento de macros

3. Analisis exploratorio de datos (Identificacion de nuevos casos).

Para el desarrollo de la herramienta que permita consolidar la informacion correcta fue
fundamental entender cudl era la informacion necesaria y requerida para poder
implementarlo, teniendo en cuenta que dentro de la base que se manejaba anteriormente se
registraban aproximadamente 25 campos y se calculaban otros 12 de manera automatica
mediante formulas, de los cuales algunas solicitudes no eran necesarias diligenciar esto
debido que no todos los datos eran fundamentales para las diferentes actividades que se
desarrollan, donde alguna informacidon que se capturaba terminaba generando “ruido” dentro
de la operacion, afectando los tiempos de diligenciamiento y provocando retrasos en el
funcionamiento de la base, teniendo en cuenta que era una base de Google Sheets y que
dentro de ella, podian trabajar alrededor de seis personas en simultaneo y limitando las

capacidades que brinda Sheets para su funcionamiento.

Tipo de categorizacion para asignacion de casos

Seguros Voluntarios

Se identific6 que la persona al analizar los casos que son asignados al area de Gestion

Especialidad Bancaseguros, se decidia por clasificarlos por la categoria de seguros

voluntarios y seguros obligatorios, donde el Banco Davivienda relaciona como seguros
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voluntarios todos aquellos que no respaldan algun interes economico para la entidad
financiera, pero que son ofrecidos dentro del portafolio para que los clientes tengan mayor
tranquilidad sobre los productos, cuentas o créditos que tienen a su disposicion. Los seguros
voluntarios mas comunes y por lo cuales mas reclamaciones se reciben son:

e Proteccion pagos

e Retiros protegidos

e Tranquilidad mujer

e Accidentes personales

e Renta diaria por hospitalizacion

Siendo estos seguros ofrecidos por un Business Process Outsourcing (B.P.O.) pero que son
respaldados por el Banco Davivienda por ser el contact center y el repositorio de productos
junto con Seguros Bolivar como el aliado asegurador.

Por otro lado, los seguros que se conocen como obligatorios son aquellos que funcionan para
brindar proteccion a la garantia o la deuda asumida por el deudor, estos fueron establecidos
como puntos fundamentales dentro de los contratos de créditos y que se refieren como
necesarios para hacer uso del préstamo y que son irrevocables hasta la finalizacion de la
deuda.

Los créditos que tienen esta modalidad de seguros obligatorios son aquellos que pertenecen a
carteras  hipotecarias, vehiculo, pyme, leasing (arrendamiento), crediexpress
(normalizaciones, libre inversion y consumo) y tarjetas de crédito. La categoria de los
seguros son las siguientes para cada una de las carteras:

Tipos de seguro en la carteras del Banco Davivienda

e [os seguros de la cartera hipotecaria:

[J Seguro de Vida

13



[J Seguro de Hogar

Los seguros de la cartera de vehiculo:
[J Seguro de Vida

[J Seguro de vehiculo

Los seguros de la cartera pyme:
[J Seguro de Vida

[J Seguro de Hogar

Los seguros de la cartera crediexpress:

[J Seguro de Vida

Los seguros de tarjetas de crédito (Master, Visa, Diners):

[J Seguro de Vida

Los seguros de la cartera leasing (arrendamiento):
[J Seguro de Vida
[J Seguro Multirriesgo
[J Seguro de Maquinaria Amarilla
[J Seguro Todo Riesgo Contratista
[J Seguro de Cumplimiento

[J Seguro Todo Riesgo

14



Las principales causas por las cuales se reciben y se tramitan solicitudes por estos conceptos
corresponden al desconocimiento de la adquisicion de los mismos, el cobro de la prima que
se genera y cuando realizan el cambio de compaiiia aseguradora para que el recaudo lo

realice otra compafia de seguros y no la establecida por el acreedor.

La importancia de categorizar las reclamaciones

Visualizando la gran cantidad de productos y lineas de crédito de las cuales se derivan los
seguros y sobre estas las mismas reclamaciones, se identificaron los momentos en los cuales
surgen las requerimientos y sobre las que el area de Gestion Especializada Bancaseguros hace

presencia, donde los categorice en tres partes primordiales:

1. Venta o adquisicion del seguro
2. Concepcion de la poliza bajo las renovaciones

3. Indemnizaciones radicadas

Ya teniendo claro, los momentos de intervencion del area, el tipo de productos y lineas de
crédito que se manejan ya podia hacer uso de las propuestas de mejora que queria realizar, de
esta manera se profundizo sobre los tipos de productos que se asignaban y las personas que
mas capacidades tenian para atender este tipo de reclamaciones, ya que desde el inicio se
generaba lo que se conoce un cuello de botella, porque desde la distribucion y al separarse
por seguros voluntarios y obligatorios las personas expertas en estas reclamaciones tenian que
distribuirlos de tal forma en que a veces quedaban radicados pendientes de atender y se
vencian por la alteracion en la reparticion inicial de los casos, por lo que desde aqui es el
punto de partida para generar optimizacioén en los casos y mejorar los tiempos de atencion

frente a las reclamaciones.
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El manejo de los casos se empez0 a distribuir bajo los procesos que se atienden y con los que
se correlacionan més dentro de los momentos, por ejemplo en la tabla 1.1 se puede ver como
se distribuyen y cémo se relacionan de acuerdo a los momentos en que interfiere el area de

Gestion Especializada Bancaseguros:

MOMENTO PROCESO

PROTECCION PAGOS (DESEMPLEO)

RETIROS PROTEGIDOS

VENTA O ADQUISICION DEL SEGURO TRANQUILIDAD MUJER

ACCIDENTES PERSONALES

VOLUNTARIOS
LEASING
CONCEPCION DE LA POLIZA BAJO )
LAS RENOVACIONES VEHICULO
VIDA Y HOGAR
INDEMNIZACIONES DEUDORES
MAL ASIGNADO NO CORRESPONDE A BANCA

Dando continuidad al desarrollo de la propuesta y para automatizar el diligenciamiento de las
bases, esto con el fin de evitar errores de digitacion y seguimiento se hizo uso de Looker
Studio de Google (Data Studio) (Frédéric, 2016) para instaurar procesos de seguimiento de

casos y diligenciamiento de las reclamaciones.
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A continuacion se muestra la estructura completa de la base de Banca-Gestion:
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*Tomado de Davivienda

Con este Data Lake podemos llevar control de las solicitudes radicadas en el area y dar
seguimiento a las reclamaciones que requieren una atencién prioritaria y asi evitar
vencimiento de casos o una movilizaciéon inadecuada. Generamos filtraciones por No.
radicado, usuarios y canales de servicio (Canales de radicacion de los casos) los cuales se

catalogan de la siguiente manera:
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Canal de servicio Prioridad

SITE ALTA
SIEBEL MEDIA
CLIENTE 360 MEDIA

Por lo tanto podemos identificar las cantidades y los casos que se tienen pendientes por
responder generando prioridad sobre los madas trascendentes o que tengan la fecha mas

proxima de vencimiento:

N. Radicado .
Usuario Canal de servicio

Fecha Saban.. N.Radicado @ ~ Canal de servicio Cédula Proceso Fecha compro.. Usuario
1. 0nov2023  1-5072406704 Siebel Bolivar 39727283  DESEMPLEO 15 nov 2023 PMYROJAS
2 10nov2023  1-5072303314 Siebel Bolivar 19252680  VIDAYHOGAR 16 nov 2023 PANFESAC
3 10nov2023  1-5072300819 Siebel Bolivar 79649564  VIDAYHOGAR 16 nov 2023 PANFESAC
4 10nov2023  1-5071759178 Siebel Bolivar 63308064  VIDAYHOGAR 15 nov 2023 PANFESAC
3 10nov2023  1-5071733887 Siebel Bolivar 1127802455  DESEMPLEO 14 nov 2023 PMYROJAS
5. 10nov2023  1-5071620747 Siebel Bolivar 98647581  VEHICULO 15nov 2023 JSANCHEZP
7. 10nov2023  1-5071482565 Siebel Bolivar 1032476221  VIDAYHOGAR 15nov 2023 JSANCHEZP
8. 10nov2023  1-5071419470 Siebel Bolivar 47898242 VIDAYHOGAR 15 nov 2023 PANFESAC
9. 0nov2023  1-5071351449 Siebel Bolivar 52006441 VOLUNTARIOS 17 nov 2023 KNDELGAD
10, 10nov2023  1-5071349742 Siebel Bolivar 19218995  VIDAYHOGAR 15nov 2023 JSANCHEZP

1-10/103 ¢ 5

*Tomado de Davivienda
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Radicados pendientes

103

@ Cliente 360
@ Site reclamos
@ Siebel Bolivar

*Tomado de Davivienda

Mediante un grafico de rectdngulos, se puede identificar y gestionar reportes de atencion
junto con seguimiento de solicitudes por usuario, esto con el fin de que si se establece un
desborde de capacidad podamos identificar el usuario que requiere recibir prioridad de

respuestas.
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Todo : 103
Cliente 360 : 64 Site reclamos : 21

PANFESAC : 15

KNDELGAD : 10

JSANCHEZP : 19

AFRODDIA 12

*Tomado de Davivienda

Para dar manejo a las solicitudes fue importante establecerlas dentro de los procesos mas
comunes que se reciben, realizando seguimiento de las solicitudes de acuerdo a las cifras que

se manejan, donde se evidencio lo siguiente en el top 3:

Total recibido Octubre Voluntarios

1074 386 119 340

Por lo cual y sobre las solicitudes recibidas, se planificé dentro de los principales y con los
que se podia identificar sobre los principales causales y consecuencias para dar respuestas a
las reclamaciones del cliente.

La organizacion sobre la que decidi instaurar las herramientas de gestion fueron 4 frentes
fundamentales que nos permiten mapear todas las solicitudes radicadas y las que se
clasificaron de la siguiente manera:

e FEndosos
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e Voluntarios
e Deudores

e (Campafias

Siendo desde endosos el tramite de las polizas que reportan los clientes para que no se facture
el seguro dentro del crédito y que interactiia con lo que se definié como la “Concepcion de la
péliza bajo las renovaciones” y las cuales son clasificadas por Vida, Hogar, Vehiculo y

Leasing.

Endosos
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Voluntarios

T

Frotecckbn de
pagos

VOLUNTARIOS

L
Segura
contratado

Rrfnes
prulzgidos

L

Tranguilics.d
mujer

Suecidentss
persanales

Soporte de

aceplacin

T da
reclamamon
¥

Zontacio
BPO

Copia de
pdliza

Se registra vy se envia la respuesta

woluniarios
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Deudores

DEUDODRES

Indesmnrizacitn

TR Eria

Froceso de

Analsks o Aplcaciten del

resdicasi¥in ESeLUranora L =Te Loa

‘H__\_\_\_\_

Copias de polizas

En el desarrollo de las practicas profesionales se estaba llevando a cabo que las polizas de
vida colectiva debian ser realizadas por el Banco Davivienda y no por Seguros Bolivar,
teniendo en cuenta que cuando piden este tipo de documentos quienes cuentan con la
informacion es la entidad bancaria y es sobre los canales del banco donde se radican el 97%
de las solicitudes de este tipo, siendo en septiembre, la fecha en donde se empezd a emitir las

polizas por parte del Banco Davivienda.
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Concepto poliza vida colectiva Seguros Bolivar Davivienda
Cantidad de canales 2 canales 1 canal
Tiempo de radicacion 1 dia En linea
Tiempos de respuesta 3 dias habiles En linea

Respaldo en la poliza

Solo Seguros Bolivar

Seguros Bolivar / Davivienda

Cantidad de emisiones

La duracion de deuda

Ilimitadas

Valor asegurado

Valor Desembolso

Saldo actual de la deuda

Valor de prima

Calculado sobre el valor
desembolsado

Calculado sobre el saldo actual
de la deuda

Clausulado

Clausulado general

Clausulado general actualizado

La poliza se realiza mediante codigo y apoyandonos dentro de las herramientas de GCP

(Google Cloud Platfom) y Appscript donde la informacidn inicialmente se recauda conforme

a lo que se visualiza en el sistema, se diligencia en una hoja de Sheets, se ejecuta en funcion

de Macro y finalmente se genera un documento que se visualiza de la siguiente manera:
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= I
1
[
SEGURDYS

BOLIVAR

SEGURDO DE VIDA
Poliza Mo, DE-45155

Fecha de expedicion: 11/13/2023

o

DANVINVIENDA

| VIGEMCIA DEL SEGURD | | Imicio: 7/25/2022 | | Fin: FINALZACION DE LA DEUDA |
DATOS DEL TORMADOR
BENEFICMARID MIT

| BANCO DAWIVIEMDS

BG0.034.313.7 |

DATOS DEL ASEGURADO
ASEQURADO DOCUMENTD COBERTURAS
| Diana Cardenas || Q77EATAS | Wida: 5l
BEFARTAMERTE IR Incapacidad Total Permanentse: Sl
| Bapgats | | Bagatsd |

DIRECCIAN CONTACTO
| Cr 136 151 | | 304319296 |

MUMERD DE CREDITD

LMES DE Cl paT O

| 5300000000

| | WEHICULD

WALOR ASEGURADD

|;'=-1-IIUJDJDZI

DATOS DEL BEMEFICIARID

BENEFIIARID

L

| BAKNCO DAVIVIERMDS,

BG0.034.315.7 |

FARTICIPACION

| 100 % Hasta al dado s pagado de la deasda. Cuslquar seldo, §i lo hubkoe, comrasposdnd a bes banebd anked di ey |

*Tomado de Davivienda

Al manejar el proceso de copia de la poliza nos da mas confianza, agilidad en la atencion de

los tiempos, responsabilidad como grupo Bolivar y canalizar mas fécil las solicitudes de los

clientes al momento de responder.
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3.2 Conclusiones

Durante el desarrollo de mis practicas profesionales, pude desenvolver mas mis habilidades
de gestion de proyectos enfocandolas en un nivel de funcionamiento sobre los negocios, ya
que dentro de la Optica que se maneja en el area de Gestion Especializada de Bancaseguros se
visibilizaba mas los procesos técnicos y se dejaba a un lado la visual del cliente, donde se los
tiempos de gestion no eran tan eficientes, teniendo en cuenta que en el Gltimo trimestre los
tiempos de respuesta de las solicitudes pasaron de un tiempo promedio de 5 a 3 dias habiles,
atacando asi una de las problematicas mayores que maneja el Banco Davivienda.

La herramienta de gestion creada me dio la oportunidad de realizar seguimiento exhaustivo
de todo lo que se radica en el area mediante el Data Lake, llevando controles de tiempos,
seguimiento de actividades por canales, por funcionarios y dando prioridad a las solicitudes
que lo requieren y facilitando la generacion de informes para el area y acciones de auditoria
que se llevan a cabo por parte de los entes de control y la vicepresidencia a la que pertenece
el Gestion Especializada Bancaseguros.

Dentro del diligenciamiento de los datos en los forms de endosos, voluntarios y deudores se
ha reducido en un 27% los errores de diligenciamiento y facilitando asi la correlacion de los
campos y de los datos que conllevan a una estructura de los mismos para generar
escalamientos mas certeros entre las areas que intervienen para las actividades que se
desarrollan en el frente del Banco Davivienda.

Respecto a los tiempos de gestion, siendo uno de los principales causales de la
implementacion podemos concluir que desde el mes de Septiembre que se inicid con el uso
diario y con todos los funcionarios sobre la mejora implementada, se consiguid en ese
momento, el mejor tiempo de atencidén con un promedio de 3 dias y 3 horas de gestion de

solicitudes y que posteriormente, fue superado por el mes de octubre donde se evidencid un
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tiempo promedio de 2 dias y 6 horas, generando asi un ahorro en tiempo de aproximadamente

1 dia de gestion en comparacion al principio de afo.

TIEMPO PROMEDIO EN ATENCION DE SOLICITUDES
(Dias)

ene 2023 mar 2023 may 2023 jul2023 Sep 2023
feb 2023 abr 2023 jun 2023 ago 2023 Oct 2023
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