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RESUMEN

El proposito del siguiente informe tiene como fin ultimo presentar el plan de mejora, realizado en
el Banco Davivienda, que comenzd en el periodo de diciembre de 2019 y noviembre de 2020. Su
prolongacion se debid a lo acontecido en la pandemia entre los meses de marzo a septiembre por
lo cual durante ese tiempo en vista de congelamiento de operaciones y cierres de dependencias y
oficinas se decidi6 culminar en el mes de noviembre de 2020 con el plan de mejora. Por otro
lado, cabe aclarar que durante dicho tiempo parte de la estrategia del Banco estuvo muy ligada
con el proyecto dado a su avance y posicionamiento digital en la Banca financiera del pais,
posicionando al Banco como en primer generador de la banca virtual financiera mas grande y con
mayor crecimiento en el pais, por lo que el portable 360° del cual trata el proyecto estuvo
presente en las diferentes etapas antes y después de la pandemia. El trabajo realizado fue
desarrollado en su totalidad en la sucursal del Banco Davivienda de la oficina Chico Reservado,
con el cual se pudo desarrollar en un ambiente real junto con comparieros y jefes quienes tuvieron

participacion inmediata al trabajar permanentemente con clientes todo el tiempo.

Finalmente teniendo la oportunidad de poder aportar al gran cambio digital que esta teniendo la
organizacion se pretende mejorar el proceso actual de las propuestas comerciales y de los
créditos aprobados para los clientes establecidos en la plataforma 360° de propiedad del Banco
Davivienda, para poder contar con una base en tiempo real que pueda ser consultada por los
asesores y que no impida que se realice solamente desde las sucursales para asi poder optimizar
visitas, llamadas, u oportunidades con clientes que no estén presenciales desde las oficinas de
servicio y poder con ello tener una mejor profundizacién y resultados para los indicadores de los

asesores y de las oficinas con las metas propuestas.
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INTRODUCCION

En la dltima década las grandes organizaciones han vivido un cambio importante principalmente
con los avances tecnoldgicos por medio de diferentes plataformas y dispositivos que nos han
volcado a un cambio significativo en la manera de hacer nuestras cosas cotidianas y a un ritmo
mas acelerado. Si bien es cierto quienes se han resistido al cambio tienden a perder mercado o
desaparecer, cosa que el Banco Davivienda no pasé por desapercibido y dando un salto de fe y
mirando al horizonte le apost6 a la era digital y volcé todos sus procesos para hacer mas
amigables, confiables y sencillo para los suyos y sus clientes.

Hoy en dia el Banco esté posicionado como uno de los mas tecnoldgicos y no es para mas dado
que su abanico de posibilidades los encontramos a un solo clic ya sea a traves de una app o del
ingreso de la plataforma que permiten de manera instantanea adquirir los diversos portafolios de
servicios siendo con ello competitivo y eficaz en estos procesos.

A lo largo de estos 10 afos en el Banco Davivienda, he podido observar como ha sido la
transicion de lo que era una banca tradicional a una banca digital, con lo que pretendo con los
conocimientos adquiridos no solo en la academia si no en el trabajo aportar con esta idea de
mejora parte de los procesos que tenemos los asesores comerciales y aprovechando todo el
despliegue tecnoldgico que ahora tenemos para poner la herramienta de la plataforma 360° en
tiempo real a los comerciales del Banco, y con ello optimizar resultados y tiempos que tanto
necesitamos al igual que las mismas bases que el Banco mes a mes nos pone a disposicion para
llegar a los resultados. Finalmente se puso todos aquellos conocimientos adquiridos por la
universidad para llevar a cabo a feliz término este proyecto que sera presentado en la escuela de

innovacion que tiene el Banco Davivienda para poder hacer de éste una herramienta util y



mejorada del actual sistema de consulta para los comerciales, y con ello poder cumplir con lo

trazado en nuestras metas mensuales tanto de directivos e informadores de la organizacion.
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1.1 ASPECTOS GENERALES

1.1.1 MISION, VISION Y VALORES

MISION Y VALORES

“Generar Valor para nuestros accionistas, clientes, colaboradores y terceros relacionados,

apoyados en las siguientes destrezas:

o Conocimiento del Cliente.
o Manejo del Riesgo.

o Tecnologiay Procesos.

o Innovacion.

o Sinergia Empresarial.

o Conocimiento del Negocio.

o Manejo Emocional de las relaciones.”

VISION

En desarrollo con miras a la nueva vision corporativa Banco Davivienda ANO 2025 — 2030

1.1.2 UBICACION GEOGRAFICA

El Banco Davivienda cuenta con 743 oficinas a nivel nacional, 2.400 puntos de atencion
Daviplata, y cerca de 2.000 ATMS a nivel regional. Su oficina principal donde esta centralizada

la mayor parte de la operacion financiera se encuentra ubicada en Bogota en la Calle 28a # 13 a



15. Ademaés de Colombia, tienen operaciones en Panamé, Costa Rica, Honduras, El salvador y

Miami en los Estados Unidos.

1.1.3 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

BANCO DAVIVIENDA S.A.
ESTRUCTURA PRIMER NIVEL
Abril 2019
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Asistenicia de Vicepresidencia

Direccion Ejecutiva

1.14 DEPARTAMENTO DE DESARROLLO

Dentro de la organizacién, nuestro rol se encuentra bajo la directriz de la Vicepresidencia del

Banco Corporativo y Comercial del Banco.
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1.1.4.1 ANALISIS DOFA
Fuente Elaboracion Propia

Desarrollo e investigacion ante tendencias
nuevas.

Accion bajo las tendencias de los nuevos
mercados,

Innovacion con constante renovacion y
adaptacion al mercado en el campo

financiero y bancario.

Alto riesgo de competencia en las
plataformas virtuales, en los desarrollos de

créditos y productos maviles.

Posibilidad de altos incrementos del precio

interno bruto en el Pais.

Disefio de nuevos productos financieros.
Evolucion del mercado accionario.
Incremento del desarrollo en el mercado
bursatil.

Creacion de nuevos modulos de seguridad
en las aplicaciones

Riesgo politico y econdémico en el Pais.

Reformas tributarias en el actual Gobierno.

Vulnerabilidad de los datos de los clientes
y suplantaciones




2.1 PLANTEAMIENTO CENTRAL DEL INFORME DE PRACTICAS PROFESIONALES

Partiendo del analisis de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que se realiz6 en
este plan de mejora para el Banco Davivienda, durante el periodo de la practica profesional se

determina el siguiente estudio respecto a los puntos 1.1.4.2.3 Debilidades y 1.1.4.2.4 Amenazas.

1.1.4.2.3 DEBILIDADES

1.1.4.2.3.1 Alto riesgo de competencia en las plataformas virtuales, en los
desarrollos de créditos y productos moviles.
Actualmente y frente a la gran demanda digital que la pandemia ocasiond, los diferentes Bancos
vieron una oportunidad para llegar a sus clientes de manera facil, rapida y eficaz, desarrollando
incluso aprobaciones como la que estd manejando el Banco Davivienda y siendo pionero en el

mercado, pero no deja de ser competencia para sus clientes.

1.1.4.2.3.2 Posibilidad de altos incrementos del precio interno bruto en el Pais.
Dado a la situacion actual y después de los andlisis realizados recientemente en el Gobierno del
Presidente Duque, se estima que Colombia en el segundo Semestre del afio tiene un bajo nivel de
riqueza frente a otros paises pasando del puesto 31 en el ranking al puesto 47, lo que hace que el
poder adquisitivo de los colombianos sea mas bajo y todo producto a lo vivido en el 2020.

(datosmacro, 2020)

Esto hace que mas personas tengan que salir a buscar opciones de financiacion y es alli cuando el
Banco Davivienda en pro de que los préstamos a terceros o préstamos llamados gota a gota se

eliminen otorgando facilidades a sus clientes, dado que antes se requeria de mucho papeleo y dias
para solicitar los préstamos y ahora en tan solo 5 minutos clientes y no clientes del Banco con tan

solo tener a la mano cédula de Ciudadania pueden adquirir créditos mas facil, y mas barato que

10



permitird reducir parte de la problematica de financiamiento de terceros y malas précticas que

terminaban siendo un dolor de cabeza para los Colombianos.

1.1.4.2.4 AMENAZAS

1.1.4.2.4.1 Riesgo politico y economico en el Pais.
Tras el alto endeudamiento del pais, segun los analistas del Mercado, proyectan que quizas el
panorama no esté tan facil para Colombia en el 2021, esto nos es un secreto y se debe en general
a la Economia y coletazo mundial que han tenido las diferentes naciones y su forma de reaccionar
en la pandemia, haciendo que el actual gobierno pidiera grandes sumas de dinero prestado y esto
puede ser sin lugar a duda uno de los riesgo mas grandes en la actualidad, pero como bien
sabemos en parte fue realizado para promover y movilizar la economia que estaba pasando por su
peor momento de estancamiento. Esperamos que con los diferentes proyectos propuestas y
reformas la solucion pueda ser mas pronta pero lo que si tenemos que tener en cuenta es que

varios afios si tienen que pasar para que la economia se recupere de este gran golpe.

1.1.4.2.4.2 Reformas tributarias
La reforma tributaria en Colombia serd inevitable en el 2021, dado que se debe plantear cémo se

va a enfrentar el pais para pagar los costos que la pandemia dejo.

Mucho es lo que se ha hablado para poder conseguir esos 2 puntos del PIB que como minimo se
necesitan para buscar algo de equilibrio cifras que alcanzan los 20 Billones de pesos y que sin
duda hacen que proyectos como la modernizacion digital de la DIAN se vengan con todo en el
2021 y sean mas los contribuyentes que ayudemos a cubrir parte de esta meta y con ello poder
cubrir la deuda que tenemos. Esto a su vez es algo que afecta directamente a los clientes a la hora

de buscar posibilidades de endeudamiento dado que indirectamente estan levantando la mano
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diciendo yo me endeudo y también declaro cosa que no les gusta a muchos, pero que sabemos

que tarde o temprano serd masivo y méas controlado.

1.1.4.2.4.3 Vulnerabilidad de los datos de los clientes y suplantaciones
Las nuevas tecnologias e implementaciones traen con sigo los no deseados hackers e
inescrupulosos que quieren sacar tajada de estas tendencias. Aprovechado el no conocimiento de
muchos a la hora de usar estas plataformas mdviles son victimas de fraudes y suplantaciones de
identidad, datos que el Banco Davivienda desde su area de riesgo ya contemplan y estaban a la
vanguardia de mejora. Por ello es que esto se viene afinando y el riesgo ahora es minimo dado a
las altas implementaciones de seguridad que le ha apostado el Banco para proteccion de su cliente
Yy Su reputacion.
2.2 IMPORTANCIA, LIMITACIONES Y ALCANCES DE SU TRABAJO DE PRACTICAS

PROFESIONALES

IMPORTANCIA

La implementacion de esta herramienta tiene como proposito fundamental poder llegar de manera
mas agil y eficaz a los clientes que hoy incluso en el desarrollo de este proyecto estando en plena
pandemia nos permitira llegar a aquellos que por temor a salir a un posible contagio, puedan ser
atendidos desde la seguridad de su hogar sin desvincularse del Banco, para que de esta manera

puedan sentir ese apoyo por parte de la organizacion.

LIMITACIONES

En el momento de la implementacion piloto que se realizo estuvimos en pleno pico de la
pandemia lo que sin lugar a dudas puso a prueba todo el ingenio del Banco para seguir llegando a

sus clientes aun estando en casa. Dada esa situacion muchos de los funcionarios tuvieron que ser

12



movidos a sus casas y esta fue una de las grandes dificultades y limitaciones dado que no se

estaba atendiendo igual y este proyecto tuvo que posponerse varios meses.
ALCANCES

Uno de los grandes alcances fue que cuando estuvimos de retorno las oficinas, dado que se pudo
empezar a trabajar bajo la implementacion de bases de datos que ya desde casa y de manera
remota se podia trabajar, fue asi como no solo dependemos de los dias que ibamos a las oficinas

si no que empezamos a hacer una trazabilidad desde casa
2.3 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una version portable del aplicativo cliente 360°, para permitir a las diferentes fuerzas
comerciales del Banco, una mejor gestion, profundizacion y optimizacion de las campafias

mensuales, y con ello obtener un mayor cumplimiento.
2.3.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.3.1.1 Conocer la actual profundizacion de las campafias por parte de la fuerza
comercial del Banco Davivienda.
2.3.1.2 tener una mayor rotacion de los clientes en la medida que se optimice la base
asignada.
2.3.1.3 Garantizar una efectividad mayor en resultados de gestion de las campafias pasando
del 20 % al 40 %.
2.3.1.4 Ofrecer en cualquier lugar al cliente informacidn veraz y oportuna, a traves de la

herramienta 360° portable.

13



3.1 PROPUESTA DE MEJORA

El Banco Davivienda, en su politica de expansion y proyeccion de convertirse en el primer banco
del pais, promueve el desarrollo e implementaciones tecnolégicas que ayuden a lograr el avance y
alcance desde y hacia sus clientes. Fue asi como naci6 esta propuesta de mejora que soluciona la
problematica que tienen la fuerza comercial del Banco Davivienda, al estar Gnicamente con la
opcion de poder llegar a sus clientes en las instalaciones de la empresa. La propuesta de mejora
permite no solo tener un contacto mas eficaz e inmediato con nuestros clientes y colaboradores,
sino también poder generar propuestas de valor que se ajusten a cada una de las necesidades de

ellos.

El desarrollo de esta propuesta esta enfocada en que no solo los comerciales tengan que depender
de estar netamente en sus instalaciones u oficinas para el desarrollo de sus metas mensuales, si no
que por el contrario cuenten con una herramienta a la mano, que les permita manejar su portafolio
de clientes y que les pueda a cada uno de ellos llegar con las herramientas que el banco ha
aprobado o pre aprobado en las fabricas de crédito, teniendo asi una mayor efectividad y ain mas
en los tiempos dificiles como los que hemos vivido en la pandemia y hemos experimentado de

primera mano esta solucion.

3.2 CONCLUSIONES

> se puede llegar a mas clientes generando una mejor profundizacion y efectividad en

menos tiempo y en cualquier lugar.

> El Banco Davivienda se destaca como uno de los mejores en el 2020 pese a lo ocurrido
con la pandemia. todo gracias a que no paro la produccién y el alcance a sus clientes, por

el contrario, estuvo alineado a la propuesta del gobierno de la reactivacion econémicay
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gracias a sus avances tecnologicos esta propuesta contribuye a que la cifras muestren que

mas clientes pueden ser atendidos oportunamente.
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3.4 ANEXOS
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4.1 PROGRAMACION DE ACTIVIDADES

Se realizaron las practicas profesionales dentro de un contrato con duracion de 1 afio en el area de
Asesoria comercial, bajo la direccion de Milena Posada, Directora de la oficina Chico Reservado
y un equipo de trabajo compuesto por: 3 Cajeros y 3 asesores comerciales, una auxiliar
empresarial, un asesor Pyme, Y directora Administrativa, con fecha de inicio el 25 de Noviembre
de 2019 y fecha de finalizacion el 23 de Noviembre de 2020; Dentro de las principales funciones
se encuentra diferentes los diferentes procesos, entre ellos todo el cumplimiento de Normas de
seguridad e implementacion en la reserva de los datos denominado reserva Bancaria, asi como la
implementacion biométrica pilar basico de seguridad implementado por el Banco , Cursos de
SARLAFT y seguridad Bancaria. Capacitaciones comerciales. Las primeras dos semanas se
realizo la socializacion del proyecto de mejora al grupo de trabajo y el cronograma de
actividades. Se realizaron 2 reuniones al mes para realizar seguimiento y avance del mismo junto
con el equipo de trabajo en donde adicionalmente se escuchaban sugerencias y posibles

correcciones.

Desde el mes de marzo en el dia 15 se dio la suspensidn hasta nueva orden dado que se acatd la
orden por parte de la presidencia del Banco de cerrar la sucursal por prevencion a positivos de
covid-19. Desde el primero de abril hasta el 15 de octubre no hubo atencién directamente en la
oficina y seguiamos la instruccion para trabajo en casa. Para entonces y por consenso general
temas como practicas universitarias y presentacion de los avances del mismo se volvio a revisar
solo hasta la segunda semana de octubre con lo cual se trabajo el resto del mes de manera

presencial y se culmind la presentacion del proyecto el 23 de noviembre de 2020.
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4.1.1 CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS
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== 25 de noviembre: Presentacion de proyecto a miembros de la oficina.

== (2 al 04 de diciembre: Capacitaciones seguridad bancaria y normas.

05 al 14 de diciembre: Investigacion plataforma 360 y desarrollo de idea de proyecto

18 de diciembre: Presentacion primer avance, reunion grupal y programacion del mes de enero

dado al cese de actividades por fin de afio.

Logros: Actualizacion de la plataforma 360, en el cual se puede ver dado a la pandemia la

herramienta de empezar por primera vez a exportar las bases creadas solo para contactos de las

campanas de los clientes.

Dificultades: Restricciones en dominio y accesibilidad desde casa para aplicativos del Banco,

por lo que solo se disponia de lunes a viernes en horarios de atencion para realizar las pruebas y

contactos de los clientes.
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411.1CICLO?2
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== (7 de enero: Reunién con el grupo y programacion de actividades y metas del nuevo afio 2020
20 de enero: Presentacion y avance de la plataforma y revision comercial de campanas

21 al 31 enero: Contactos de los clientes y ofrecimiento de camparias y cierre de mes.

== 03 de febrero: Reunidn grupal mensual y evaluacion de metas cumplidas del mes anterior.

05 de febrero: Alcance y medicion de las bases exportadas

07 de febrero: Realizacion de capacitacion mensual de seguridad bancaria

11 de febrero al 26 de febrero: Trabajo de campafas subidas en la plataforma 360

Logros: se evidencio una mayor y mejor profundizacién en la primera semana de contacto de
clientes dado que se pudo aprovechar mas la base de datos desde casa, para ofrecer

oportunamente los servicios financieros

Dificultades: se sigue teniendo dificultad en poder ingresar a la G suite de google para realizar

simulaciones a los clientes que lo requieren en el momento de la llamada.
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== 02 de marzo: Revision de nuevas campafas cargadas al sistema para los funcionarios de la

oficina.
03 de marzo: Revision y avance de proyecto de mejora con la directora de la oficina.
04 de marzo: Capacitacion mensual de Sarlaft y control de lavado de activos.

== 09 de marzo: Revision y descargue de las campafas para gestionar desde casa bajo el proyecto

360 portable.
== 13 de marzo: Reunidn de ultimo minuto comunicado nacional por parte de presidencia.

“Se ordena a las oficinas el cierre hasta nueva orden por temas de Covid -19. Se suspende por

este motivo todo contacto con oficina y proyecto hasta nueva orden ”
05 de octubre: Retoma de actividades actualizacion de labores y precaucion laboral.
06 de octubre: Capacitacion e implementacién de articulos de bioseguridad en atencion a oficinas

Por motivos de la suspension de la pandemia y tras el andlisis de lo ocurrido se envia al area de
innovacion el avance del proyecto para implementacion dado que sirvié para darnos cuenta que
en el nuevo teletrabajo esta idea debia llevarse a cabo e implementarse como estandar en las

diferentes areas.
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08 al 30 de octubre: Se realiza ajustes y fase final de finalizacion del proyecto.

Logros: se establece que esta idea de mejora se debe estandarizar dado a lo sucedido con la
pandemia, lo que logro significativamente poner en marcha al 100% Y realizacion de alternancia

en el trabajo y teletrabajo.

Dificultades: No podiamos estar todos los dias en las oficinas o nos cruzdbamos con el jefe

directo para la presentacion de los avances.
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03 de noviembre: Presentacion final y alcances del proyecto

20 de noviembre: Reunion con el grupo de trabajo y presentacion final con las conclusiones del

mismo.
25 noviembre: cierre del proyecto y presentacion final a la directora de la oficina.

Logros: se dejo una idea mas robusta, permitiendo tener al alcance de todos los mecanismos de
contacto y efectividad que necesitaba el banco, mas adn cuando su pilar de aqui en adelante era la

reactivacion econdmica del pais.

Dificultades: aun por la nueva implementacién no todos los funcionarios del Banco cuentan con
los permisos necesarios para acceder remotamente a sus bases de datos desde casa para poder

realizar un trabajo 100% eficiente.
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