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Resumen

Este proyecto consiste en dar una propuesta de mejora en el area de correspondencia, que inicio
con la observacion e identificacion de factores criticos que no permiten el desarrollo 6ptimo de
los procedimientos, generando pérdidas de tiempo, falta de control y trazabilidad de la
correspondencia que alli se maneja, y culmina con la creacion de una propuesta de mejoramiento
y tecnificacion del area utilizando informacién codificada y sistema de lectura de codigos de

barras.

El objetivo principal de este proyecto, es que el &rea de correspondencia tenga una mejora
considerable de tiempos de los procedimientos que alli se manejan, seguido de un control
adecuado de la informacion y correspondencia permitiendo tener conocimiento de la trazabilidad

de todos los productos bancarios que se manejan.



Capitulo 1

1. Introduccién

Propuesta de mejoramiento de tiempos y control en el &rea de correspondencia, teniendo en
cuenta la diversidad de operaciones que se manejan alli, lo que se propone para la entidad
financiera es implementar el sistema de captura por medio de la pistola cédigo de barras, cabe
resaltar que este sistema ya es implementado por las otras entidades que conforman el grupo
AVAL, es de manera importante y organizada ponerlo en practica ya que conlleva a un mejor
desempefio por parte de este area y estaria generando mayor satisfaccion a los clientes teniendo
en cuenta la mejora de tiempos y un control establecido, hay que resaltar que se maneja en la

correspondencia documentacion confidencial y de altos valores monetarios.

Partiendo de la norma 1SO 9004 — 2015, en su numeral 9, en donde se establece la mejora, la
innovacion y el aprendizaje como herramientas necesarias para el éxito sostenido, por ende, nos
basamos en esta como referencia para enfocar la propuesta de mejora a la entidad financiera

buscando su aplicacion en el area de correspondencia.

Con el fin de desarrollar y presentar una propuesta de mejoramiento para el area de
correspondencia, este pretende que la entidad financiera adopte un sistema codificado de
informacion, con el fin de mejorar los tiempos y controles de la documentacién y

correspondencia que alli se manejan.



1.1 Glosario

Norma: regla de obligado cumplimiento, conjunto de reglas que determinan el uso correcto del

lenguaje

Mejora de tiempos: proceso que se implementa con el fin de mejorar tiempos en la organizacion.

Control: sistema tecnoldgico que controla los procesos de la organizacion

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

Eficacia: grado en el cual se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados

planificados.

Obijetivo: resultado a lograr

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se ha cumplido las

expectativas de los clientes.

Cliente: persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio

destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Mejora: actividad para aumentar el desempefio

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, que utilizan las

entradas para proporcionar un resultado previsto.

Sistema: conjunto de elementos interrelacionados o que interactdan.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los

requisitos.



1.1.2 Antecedentes

La entidad financiera se encuentra clasificado dentro de las empresas comerciales, el cual busca
desarrollar su objeto social pretendiendo una utilidad, y segln su actividad se localiza dentro de
las empresas de servicios buscando siempre satisfacer las necesidades de los clientes, es una
empresa privada y por su tamafio es grande ya que su constitucién se soporta en grandes
cantidades de capital y un gran nimero de trabajadores. Teniendo en cuenta que dentro de la
organizacion se manejan areas operativas y comerciales, el desarrollo de las actividades
estipuladas en el manual de funciones se llevan a cabo de acuerdo al protocolo establecido por la
entidad, cabe resaltar que para cada area se tienen procedimientos diferentes pero

correlacionados con el cumplimiento del objetivo.

El banco cuenta actualmente con un sistema de gestion de calidad que garantiza el mejoramiento
continuo tanto de la entidad como de los funcionarios, a traves de proyectos que generen valor
agregado y promuevan un mayor beneficio para el bien comun. Dentro de este sistema de
gestion aplicado al banco se encuentran ventajas competitivas relacionadas a tres pilares
fundamentales, los cuales son; cumplimiento de lo ofrecido, aseguramiento y actitud de servicio.
En cuanto a las desventajas la entidad centraliza su atencion a los pilares anteriormente
mencionados, dejando a un lado otras actividades de mejora, como lo es el clima laboral y temas

relacionados con el crecimiento laboral dentro de la organizacion.

Para poder llevar a cabo un proceso de mejora dentro de cualquier organizacion, es indispensable
conocer el estado o situacion actual de los procesos que se estan llevando a cabo, en este caso en
particular es necesario conocer el comportamiento actual del area de correspondencia, objeto de

analisis y mejora.



El sistema ya se encuentra implementado por parte de las otras entidades financieras que
conforman el grupo AVAL (Banco Popular, Banco Av villas y Banco Bogota) teniendo en
cuenta este antecedente se indago con un funcionario del Banco de Bogota del area de
correspondencia, en donde nos manifestaba mayor agilidad en los procesos de recepcion y un
factor muy importante era mayor facilidad para el funcionario que manejaba el area de
correspondencia en donde se disminuia los errores de envio en un 30%, ya que este margen de

error afectaba directamente al cliente.

A continuacion, se conocera el estado actual del area de correspondencia:

e El area de correspondencia cuenta con diez (10) funcionarios con contrato a término de un (1)
afio, con una empresa temporal llamada Summar.

e Proceso manual que implica pérdida de tiempo (20 minutos) ya que tienden a demorar ciertos
procesos manuales

e Demora en la consecucion de talento humano, como consecuencia de la alta rotacion en el
area de correspondencia esto se debe a contratos con personas aprendices SENA, donde tienen

una duracion de 6 meses en la organizacion mientras culminan su etapa de practicas.*

Este diagnostico a través de los factores antes expuestos, permite determinar que el proceso no

garantiza el cumplimiento del objetivo de la mejor forma, empezando por la falta de capacitacion
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del talento humano, y continuando con el aseguramiento de los procesos que establezcan un

mejor y mayor control en la correspondencia que transite por esta area

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Descripcion del problema

se evidencia en la actualidad en el &rea de correspondencia que se manejan todas las operaciones
y envié manualmente, lo que conlleva esto es a generar perdida de tiempos y no tener un control

bien establecido, ocasionando a los clientes malestares y quejas frente a la entidad financiera.

Lo que se propone para la entidad financiera es implementar el sistema de cddigo de barras con
el fin de mejorar tiempos y mantener un control adecuado en el area de correspondencia lo que

generaria disminucion de quejas y mayor eficacia en los procesos internos del banco.

1.2.2 Formulacion del problema

¢ Como establecer la propuesta de mejoramiento de tiempos y control del area de
correspondencia teniendo en cuenta el alto volumen de las operaciones que se manejan alli, y que

permita mejorar la secuencia de operaciones de forma sistematica?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Proponer el mejoramiento de tiempos y control en el area de correspondencia mediante un

sistema de informacion codificada.
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1.3.2 Objetivos especificos

e Analizar la informacién con el fin de generar un estadistico para la tramitacion de documentos

en el area de correspondencia.

e Establecer una propuesta de tiempos y control por medio de un sistema de informacion
codificada en el area de correspondencia.

1.4 Justificacién

En la actualidad se evidencian organizaciones que han permitido que sus procesos se conviertan
en labores manuales y poco convencionales; esto en cuanto a la no implementacion de sistemas
de control de calidad que permita un manejo adecuado de la informacion existente dentro de la

organizacion.

En las empresas sin importar su tamarfio, es muy importante el desarrollo de la estructura de una
organizacion e implementacion de nuevas ideas y proyectos que beneficien a la entidad, ademas
de generar confiabilidad y claridad a la hora de llevar a cabo el desarrollo de las funciones, de
alli partir que los miembros de las empresas puedan realizar de la mejor manera posible sus

actividades para llevar a cabo el objetivo propuesto.

Existen factores muy importantes que se deben tener en cuenta a la hora de evaluar o estudiar
una empresa, como por ejemplo el Diagnostico organizacional, el cual brindara una idea clara del
estado actual de la empresa y de sus miembros tanto en el &mbito profesional como de
interaccion con el personal, a traves de otro concepto clave en la actualidad como lo es la
comunicacion, la cual se encarga de facilitar el desarrollo de las funciones y la toma de

decisiones, ademas de ser un canal para la interaccion permanente y continua del talento
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humano, lo que permite desarrollar el manual de funciones de una manera mas eficiente dentro

de la organizacion.

Los beneficios que obtendra el banco al implementar el lector codigo de barras para el area de
correspondencia es la mejora de tiempos y tener un mayor control en las diversas operaciones
que se manejan alli, de tal forma sera til para el funcionario que se encarga de manejar toda la
correspondencia ya que utilizara una herramienta donde le permite agilizar procesos y tener la

plena seguridad que los envios y recepciones quedaran garantizadas por esta area.

El banco debe manejar sistemas donde le permitan estar en competitividad en el sistema

financiero ya que esta herramienta esta siendo utilizada por otras entidades del sector.

1.5 Delimitacion

1.5.1 Espacio
La investigacion se va a desarrolla especificamente en el area de correspondencia de la entidad
financiera

1.5.2 Tiempo
El periodo que se esta desarrollando la implementacion del sistema en la entidad financiera es de
aproximadamente un afio y medio.

1.5.3 Contenido
Seran estudiadas el area de correspondencia del banco especificamente en los tiempos y el

manejo de control que se implementa por parte de esta area.
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1.5.4 Alcance
Lo que se quiere lograr es proponer el sistema de codigo de barras en el area de correspondencia
con el fin de mejorar tiempos y tener un mayor control frente a la diversidad de operaciones que
se manejan alli.

1.6 Marco referencial

Este trabajo tiene como objetivo plantear un proceso de automatizacién en el area de
correspondencia de la entidad bancaria, generando en la misma un nuevo desarrollo competitivo
que le permitira brindar mejores soluciones a sus aliados y clientes y a su vez fortalecer procesos
que son poco vigilados, pero de gran impacto.

1.6.1 Marco tedrico

1. Sistema de Gestion de la Calidad, NTC — iso 9004 — 2015 numeral 9. Este cambio
tecnoldgico pretende mejorar el tiempo de entrada y salida de la correspondencia, volviéndose
mas agil y evitando la perdida de documentos y productos bancarios importantes puesto que
permitird medir la trazabilidad de los envios y recepcidn de los mismos una vez lleguen a su

destino.

Como guia general utilizaremos la norma ISO en su version, 9004 - 2015, pues esta es un
conducto general para los procesos y directrices de los sistemas de gestion de la calidad, y en ella
se encuentran estipulados todos los pasos y numerales a seguir dependiendo de lo que se
pretende hacer, para este proyecto ya que se realizara una propuesta para que la junta directiva de
la entidad financiera adopte el cambio tecnoldgico, se debera conforme a la norma lo estipula,
llevar un sistema de gestién documental en el cual se enmarque cada paso, procedimiento o

cambio que se estipule pertinente para esta propuesta.

14



1SO 90042

9 Mejora, innovacién y aprendizaje

9.1 Generalidades

Dependiendo del entorno de la organizacion, la mejora (de sus actuales productos, procesos, etc.)
y la innovacién (para desarrollar nuevos productos, procesos, etc.) podrian ser necesarias para el

éxito sostenido.

El aprendizaje proporciona la base para una mejora e innovacion que sean eficaces y eficientes.

La mejora, la innovacion y el aprendizaje se pueden aplicar a:

1 Los productos,

"1 Los procesos y sus interfaces,

1 Las estructuras de la organizacion,

1 Los sistemas de gestion,

1 Los aspectos humanos y culturales,

1 La infraestructura, el ambiente de trabajo y la tecnologia, y

] Las relaciones con las partes interesadas pertinentes.
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Para la mejora, la innovacion y el aprendizaje eficaces y eficientes es fundamental que las
personas de la organizacién tengan la aptitud y estén habilitadas para hacer juicios basados en el

analisis de datos y la incorporacion de las lecciones aprendidas.

9.2 Mejora

Las actividades de mejora pueden variar desde las pequefias mejoras continuas en el lugar de

trabajo hasta las mejoras significativas de toda la organizacion.

A través de su analisis de los datos, la organizacion deberia definir objetivos para la mejora de

sus productos, sus procesos, sus estructuras de la organizacion y su sistema de gestion.

El proceso de mejora deberia seguir un enfoque estructurado, como la metodologia “Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA). La metodologia se deberia aplicar de manera coherente con el

enfoque basado en procesos para todos los procesos.

La organizacion deberia asegurarse de que la mejora continua se establece como parte de la

cultura de la organizacion:

1 proporcionando a las personas de la organizacion la oportunidad de participar en actividades

de mejora, confiriéndoles facultades,

"1 proporcionando los recursos necesarios,

] estableciendo sistemas de reconocimiento y de recompensa por la mejora, y

1 mejorando de manera continua la eficacia y la eficiencia del propio proceso de mejora.

16



NOTA Para més informacién sobre la “mejora continua”, véase el principio de gestion de la

calidad correspondiente en el Anexo B.

9.3 Innovacioén

9.3.1 Generalidades

Los cambios en el entorno de la organizacion podrian requerir innovacion para satisfacer las

necesidades y expectativas de las partes interesadas. La organizacion deberia:

] identificar la necesidad de innovacion,

"1 establecer y mantener un proceso de innovacion eficaz y eficiente, y

1 proporcionar los recursos necesarios.

9.3.2 Aplicacion

La innovacion se puede aplicar a temas de todos los niveles, mediante cambios en:

1 La tecnologia o el producto (es decir, innovaciones que no sélo responden a las necesidades y
expectativas cambiantes de los clientes o de otras partes interesadas, sino que también anticipan

cambios potenciales en el entorno de la organizacion y en los ciclos de vida de los productos),

1 Los procesos (es decir, innovacion en los métodos para la realizacion del producto, o

innovacion para mejorar la estabilidad del proceso y reducir las variaciones),

1 La organizacién (es decir, innovacion en su constitucion y en las estructuras de la

organizacion), y
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1 El sistema de gestion de la organizacion (es decir, para asegurarse de que se mantiene la
ventaja competitiva, y de que se aprovechan las nuevas oportunidades cuando hay cambios

emergentes en el entorno de la organizacion).
9.3.5 Riesgos

La organizacién deberia evaluar los riesgos relacionados con las actividades de innovacion
planificadas, considerando el impacto potencial de los cambios sobre la organizacion y preparar
acciones preventivas para mitigar esos riesgos, incluyendo planes® de contingencia cuando sea

necesario.
9.4 Aprendizaje

La organizacién deberia fomentar sus procesos de mejora y de innovacion, a través del
aprendizaje. Para que la organizacion alcance el éxito sostenido es necesario adoptar dos
criterios: “aprendizaje como organizacion” y “aprendizaje que integra las capacidades de los

individuos con aquellas de la organizacion”.

a) El “aprendizaje como organizacion” implica considerar: [ la recopilacion de informacion de
diversos sucesos y fuentes, internos y externos, incluyendo los casos de éxitos y de fracasos, y [
la obtencion de una mejor comprension, mediante andlisis en profundidad, de la informacion que

se ha recopilado.

b) El “aprendizaje que integra las capacidades de los individuos con aquellas de la organizacién”

se logra combinando los conocimientos, los esquemas de pensamiento y los patrones de
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comportamiento de las personas con los valores de la organizacion. Esto implica considerar los

elementos siguientes:

1 Los valores de la organizacion basados en su mision, vision y estrategias,

"1 apoyar iniciativas de aprendizaje y demostrar liderazgo a través del comportamiento de su alta

direccion,
1 estimular la formacién de redes, la conectividad, la interactividad y compartir conocimientos
tanto dentro como fuera de la organizacion,

1 mantener sistemas para el aprendizaje y para compartir conocimientos,

"1 reconocer, apoyar y recompensar la mejora de la competencia de las personas, mediante

procesos para el aprendizaje y para compartir los conocimientos, y

[ apreciar la creatividad, apoyar la diversidad de opiniones de las diferentes personas de la
organizacion. El rapido acceso a dichos conocimientos y su utilizacion puede aumentar la

capacidad de la organizacion para gestionar y mantener su éxito sostenido.

2. Sistema de informacidn codificada

Para la entidad financiera, la codificacion de la informacion en el area de correspondencia
facilitaria su registro, transmision y trazabilidad. Lo que generaria ahorro de tiempo en los
procesos manuales que se generan actualmente por ello es importante que se realizara esta
mejora tecnoldgica al utilizar los sistemas de informacion codificada y de lectura de cddigo de

barras.
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“Con objeto de exponer las ideas basicas de la teoria de la informacion, consideremos algunos
ejemplos de transmision de informacion. Nos limitaremos, en principio, a considerar un tipo
particular pero importante de informacién, la informacion binaria.” Norman Abramson. (1986).
1-3 Codificacion de la informacion. En Teoria de la informacion y codificacion (17,18,19).

Espafia: Mc Graw Hill.

El establecimiento con la méxima precision posible de la forma correcta de introduccion de los
datos (y sus mecanismos de control de error). Y de la terminologia a emplear para la
cumplimentacion de los diversos campos de informacion. Mediante la elaboracion (o adopcidn.
en su caso) de los necesarios tesauros y/ o tablas de términos. Es otro factor basico para un
funcionamiento to coherente del sistema. Francisco Javier Mufioz Lopez. (1990). 8.
Codificacion de informacion. En Estructura de la informacion (357-397). Madrid- Espafia:

Paraninfo.

3. Procesos de correspondencia

En la entidad actualmente el proceso de correspondencia es poco controlado, pero fundamental,
pues es este canal de distribucidn no solo de informacion si no de productos financieros que son
bastante importantes para la entidad y que conecta a todas las sucursales a nivel nacional, es por
esto que vemos la necesidad de actualizar y tecnificar este proceso, para que esta importante area
dentro de la entidad ayude a la misma a seguir posicionandose como una de las mejores

entidades dentro del sector financiero del pais.

“Entre los cambios del entorno que influyen en la gestion de las organizaciones, merece una
consideracion especial el cambio que representa la introduccion y difusion de nuevas tecnologias

y, en particular, las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.” CARRASCO, J.
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(2000): “Evolucion de los enfoques y conceptos de la logistica: Su impacto en la direccion y

gestion de las organizaciones”. Economia Industrial n® 331, pp. 17-34.

Sistema de lectura de codigo de barras y rfid

Seguido, encontramos la incursion de la tecnologia y sistema de cddigo de barras y
radiofrecuencia ID necesaria para poder efectuar los cambios tecnoldgicos para que el area de
correspondencia y sus procesos sean mas rapidos permitiendo de igual manera generar obtener
una trazabilidad de los documentos y productos bancarios enviados por la red interna de la

entidad para todas las demas oficinas.

Para que sea posible utilizar los codigos de barras para la identificacion automatica de los

productos y documentos es imperiosa la implementacién de un sistema RFID (identificacién por
radio frecuencia), ya que este permitira capturar y leer los datos codificados y transformarlos en
informacidn util para optimizar la cadena logistica o de correspondencia de la oficina central del

Banco de Occidente.

Al momento de adoptar o implementar un sistema de RFID para la lectura de los codigos de
barras y la informacion codificada que estos llevan, uno de los més relevantes métodos es el de
una red inaldmbrica de RFID, pues esta a diferencia de las otras redes de radio frecuencia, ofrece

una serie de ventajas para la cadena de correspondencia de la entidad financiera.

El funcionamiento de esta red inalambrica de RFID es simple, ya que esta red funciona de
manera muy similar a como funciona una res de Ethernet, pero a diferencia de esta, la red como
su nombre lo indica no necesita de cables para su funcionamiento, ya que su funcionamiento
radica en sefiales de radiofrecuencia que son mas rapidas y consistentes a las sefiales que se
envian a través de cables conductores de datos.
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Como lo mencionamos anteriormente existen una serie de ventajas y de beneficios que esta

tecnologia aporta a un area como el de correspondencia:

VENTAJAS

* No requiere ninguna linea visual con el producto

+ La etiqueta puede soportar un entorno riguroso

* Rango de lectura extenso

* El Tag RFID opera como una base de datos portatil

* Lectura / Escritura de varias etiquetas al mismo tiempo.

* Seguimiento de personas, articulos y equipos en tiempo real.

BENEFICIOS

* Mejoramiento de la disponibilidad de producto.

* Reduccion de pérdidas, hurtos y falsificaciones.

» Aumento de exactitud de inventario.

* Eficacia racional de logistica.

» Evaluacion de eficiencia de la cadena de abastecimiento y realce de areas problematicas

* Reduccion de atascamiento de stock en la cadena de abastecimiento.

* Reduccion de costo de servicios.

* Identificacion de ubicacion de articulos especificos.

* Reduccién de costosas excepciones en el proceso.
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» Aumento de velocidad de manipulacion del material.
» Optimizacion de la gestion general de la cadena de abastecimiento.

Como se puede evidenciar, este sistema de tecnologia por cédigo de barras y RFID, potencia y
mejora el tiempo de cada proceso dentro de un &rea logistica y de correspondencia, permitiendo
evaluar y medir la trazabilidad, desempefio y tiempo de respuesta, lo que beneficiaria al Banco de

Occidente.

1.6.2 Marco conceptual

Automatizacion: proceso en el cual se modifica uno o varios procedimientos totalmente
manuales, para dar paso a la implementacion tecnoldgica 0 mecanica, ya sea parcial o total con el

fin de mejorar los estandares actuales del area.

Trazabilidad: la capacidad de tener varios procedimientos interconectados que permite seguir la
evolucion de un producto a través de las distintas etapas, esto para la entidad es fundamental
puesto que podra conocer tan solo con un escaneo la condicion en la que se encuentra la

correspondencia.

Sistema de codificacion: programa que permite a través de un cédigo de barras o cddigo QR,

tener la informacién completa y detallada de un producto del banco.

Tiempo de respuesta: tiempo maximo de respuesta que demora una persona en realizar un

procedimiento dentro del proceso de correspondencia.

1.6.3 Marco legal

Normatividad Colombiana Relacionada con Procesos Electronicos En Colombia se han dado

pasos importantes en materia normativa para la inclusién de las Tecnologias de la Informacién y
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las Comunicaciones en la administracion publica, un ejemplo claro es el reconocimiento del
principio de equivalencia funcional, el cual permite que los tramites que se desarrollaban
anteriormente por parte de los usuarios bajo los esquemas tradicionales, adquieran validacion
legal, en cuanto sean adelantados mediante mensajes de datos (correos electronicos) y en linea.
Sin embargo, no existe un criterio unico por parte de las entidades en aspectos tales como la
validacion del remitente, debido a que en algunos casos la comprobacién de la identidad del
remitente se hace por la propia entidad mediante soluciones tales como la firma electronica o la

firma digital.

En aspectos de documentacién, desde la expedicion de la ley 594 de 2000, por medio de la cual,
en el articulo 19 se determind que las entidades del Estado podran incorporar tecnologias de
avanzada en la administracién y conservacion de sus archivos, empleando cualquier medio
técnico, electronico, informatico, optico o telematico, se determinaron las condiciones que se

deben cumplir para que éstos gocen de validez y eficacia del documento original.

e Organizacion archivistica de los documentos.

e Realizacidn de estudios técnicos para la adecuada decision, teniendo en cuenta aspectos
corno la conservacion fisica, las condiciones ambientales y operacionales, la seguridad,
perdurabilidad y reproduccién de la informacion contenida en estos soportes, asi como el

funcionamiento razonable del sistema.

e Se garantice la autenticidad, integridad e inalterabilidad de la informacion.

Adicionalmente,

la ley 527 de 1999 recogio los modelos de leyes de comercio electronico y firma electrénica de

la Comisidn de las Naciones Unidas para el derecho mercantil internacional -CNUDMI-. Esta

24



Ley determina en su articulo 8 que los mensajes de datos seran tenidos en cuenta como

originales, cuando:

e Existe alguna garantia confiable de que se ha conservado la integridad de la informacion,
a partir del momento en que se genero por primera vez en su forma definitiva, como

mensaje de datos o en alguna otra forma;

e De requerirse que la informacion sea presentada, si dicha informacion puede ser

mostrada a la persona que se deba presentar.

Finalmente, sefiala que lo dispuesto en este articulo se aplicara tanto si el requisito establecido en
cualquier norma constituye una obligacidn, como si las normas simplemente prevén
consecuencias en el caso de que la informacion no sea presentada o conservada en su forma

original.

Conforme con lo anterior, existen normas generales de validacién de la informacion que consta
por medios electronicos a las cuales se les otorga la misma fuerza vinculante que un original que

conste en medios fisicos.

Lo anterior es sin duda uno de los soportes basicos para poder generar la certeza de que los
tramites electronicos tendran reconocimiento legal, en cuanto se intercambie informacion

documental.

Posteriormente, se estudiaran las implicaciones de los tramites administrativos al interior de las
entidades. Con ello debe reconocerse que la ley 87 de 1993, determina como control interno el
sistema integrado por el esquema de organizacion y el conjunto de los planes, métodos,
principios, normas, procedimientos y mecanismos de verificacion y evaluacion adoptados por

una entidad, con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones y actuaciones, asi como
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la administracion de la informacion y los recursos, se realicen de acuerdo con las normas
constitucionales y legales vigentes dentro de las politicas trazadas por la direccion, y en atencién

a las metas u objetivos previstos.

Asi mismo, se analizara el Decreto 1599 del 2005, por el cual se establece el Modelo Estandar de
Control Interno para el Estado Colombia -MECI-, estudiando sus alcances. Asi como las normas

relacionadas con el control de calidad en la administracion publica.

Para finalizar, se realizard un breve recuento por las disposiciones contenidas dentro de la Ley
1437 de 2011 (Nuevo Coédigo Disciplinario Unico), en lo relacionado con la incorporacion de las

Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en la administracién publica.

Ley 527 de 1999. Ambito de aplicacion La ley 527 de 1999 determina que la misma seréa

aplicable a todo tipo de informacion en forma de mensaje de datos, salvo en los siguientes casos:

e En las obligaciones contraidas por el Estado colombiano en virtud de convenios o

tratados internacionales;

e En las advertencias escritas que por disposicion legal deban ir necesariamente impresas
en cierto tipo de productos en razén al riesgo que implica su comercializacion, uso o

consumao.

De acuerdo con lo anterior, a cualquier actividad en la que interact(e una persona con el Estado,
le es aplicable, salvo norma en contrario, la ley 527 de 1999 y las disposiciones que la sustituyan,

adicionen, modifiquen o complementen.

Equivalencia funcional De acuerdo con la misma ley 527, bajo el principio de equivalencia

funcional, por regla general, todo aquello que se pueda realizar por medios fisicos o
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tradicionales, tendra los mismos efectos juridicos si se adelanta por medios electrénicos que

cumplan con los principios enunciados en la misma norma.

De acuerdo con lo anterior, se otorga un reconocimiento vinculante a los mensajes de datos, al
establecer el principio general de no negar efectos juridicos, validez o fuerza obligatoria a todo
tipo de informacion por la sola razon de que la misma se encuentre en forma de mensaje de
datos. En consecuencia, con el cumplimiento de ciertos requisitos sefialados en la misma ley, la
informacidn que conste en un mensaje de datos, bajo el principio de equivalencia funcional,

puede cumplir con los requisitos establecidos por la ley sustancial, tales como:

e Original
e Escritoy
e Firma.

En efecto, cuando la ley sustancial exija la presentacion de documentos que cumplan con
formalidades como las descritas anteriormente, es posible aducir, de conformidad con las
consideraciones expuestas, que dicho requisito legal se ha cumplido con un mensaje de datos.
Con ello para concluir, que la funcion juridica que cumple la instrumentacion escrita y autografa

respecto de todo acto juridico, se puede cumplir mediante un mensaje de datos.

Firma digital La firma digital, tiene una serie de caracteristicas que son atribuidas por la ley, tal
como la plena identificacion del remitente del mensaje de datos, la inalterabilidad del mismo
desde la remision hasta su destino, y por tanto la aceptacién del contenido del mensaje por su

remitente.
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Aunque se han encontrado posiciones doctrinarias respecto de la necesidad de la intervencion de
una Entidad de Certificacion Abierta, se parte del principio que con el fin de verificar el
cumplimiento de estas caracteristicas, la firma digital debe contar con un certificado, que el
decreto 1747 de 2000, articulo 1, numeral 6, define como un mensaje de datos firmado por la
entidad de certificacion que identifica, tanto a la entidad de certificacion que lo expide, como al

suscriptor y contiene la clave publica de éste.

Como es posible observar en la definicion anterior, el certificado es expedido por una entidad de
certificacion, que es la persona autorizada de conformidad con la normatividad vigente para

adelantar esta actividad?2.

Las entidades de certificacion se clasifican en abiertas y cerradas, siendo la primera aquella en la
cual su uso no se limita al intercambio de mensajes entre la entidad y el suscriptor o recibe
remuneracién por sus servicios; y la segunda, entendida como la entidad que ofrece servicios
propios de las entidades de certificacion, sélo para el intercambio de mensajes entre la entidad y

el suscriptor, sin exigir remuneracién por ello3.

Es asi que bajo la firma digital, con certificado digital, es posible identificar con certeza al
iniciador de un mensaje. Estas caracteristicas han sido determinadas como necesarias para
algunos tramites con la administracion, tal como lo hace el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo en la Ventanilla Unica de Comercio Exterior — VUCE — que exige para sus tramites que
las personas empleen una firma digital, con certificacion dada por una entidad de certificacion

abierta.

Otro ejemplo es la firma digital cerrada utilizada por la DIAN con sus usuarios. Asi que en vez

de reconocer sistemas de firma digital abiertas desarrolladas por parte de terceros, se cuenta con
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un sistema de validacion propio que permite identificar al iniciador del mensaje, e igualmente lo
compromete con el contenido del mensaje de datos. En resumen, la diferencia entre las clases de

certificacion de las firmas, es que la firma.

Digital certificada por una entidad cerrada, solo es valida entre la entidad y sus usuarios.
Siguiendo con el mismo ejemplo, la firma digital de la DIAN al ser cerrada, no puede ser usada
por su titular en su relacion con ninguna otra Entidad. Por el contrario, la firma digital abierta, no
se limita al tramite con una entidad estatal, sino que es susceptible de emplearse con multiples

destinatarios — publicos privados - en otros escenarios.,

Firma electronica Respecto a la firma electrénica, la ley determina que cuando cualquier normad
exija la presencia de una firma o establezca ciertas consecuencias en ausencia de la misma en

relacion con un mensaje de datos, se entendera satisfecho dicho requerimiento si:

e Se ha utilizado un método que permita identificar al iniciador de un mensaje de datos y

para indicar que el contenido cuenta con su aprobacion;

e Que el método sea tanto confiable como apropiado para el propdsito por el cual el

mensaje fue generado o comunicado.

Diferencias Entre las dos existen diferencias respecto del alcance probatorio de cada una de ellas.
Partiendo de la premisa de que la firma digital es una especie dentro del género que es la firma
electronica, es importante observar las caracteristicas especiales de la primera que permiten su
diferenciacion con relacién a la segunda: (i) Plena identificacion del remitente del mensaje de
datos; (ii) la inalterabilidad del mensaje desde la remision hasta su destino, y 4 Articulo 7 de la
ley 527 de 1999. (iii) la imposibilidad para el receptor de modificar el contenido del mensaje.

Precisamente la firma electrénica en general no incluye estas tres caracteristicas, salvo que entre
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remitente y destinatario se determinen protocolos que asi lo puedan establecer. La ley le ha
otorgado a la firma digital certificada por una entidad de certificacion, la presuncion de
autenticidad y por lo tanto el no repudio del mensaje por parte de su remitente. 3.1.6 La Ley 527
de 1999 y el Documento electronico La Ley 594 de 2000 y su normatividad complementaria,
enuncia pautas generales para la conservacion de documentos por medios electronicos. Aunque
el tema sera desarrollado en su contexto normativo correspondiente dentro de la presente guia, es
importante realizar un analisis a la luz de la Ley 527 de 1999. Esta norma, establece que cuando
la ley sustancial requiera que ciertos documentos, registros o informacion sean conservados, este
requisito quedara satisfecho siempre que se cumplan las siguientes condiciones: 1. Que la
informacidn gque contengan sea accesible para su posterior consulta. 2. Que el mensaje de datos o
el documento sea conservado en el formato en que se haya generado, enviado o recibido, o en
algin formato que permita demostrar que reproduce con exactitud la informacion generada,
enviada o recibida, y 3. Que se conserve, de haber alguna, toda informacidn que permita
determinar el origen, el destino del mensaje, la fecha y Pagina 14 de 40 MARCO NORMATIVO
- LINEAMIENTOS PARA LA IMPLEMENTACION DE PROCE SOS ELECTRONICOS
MARCO NORMATIVO la hora en que fue enviado o recibido el mensaje o producido el
documento. Incluso menciona, que los libros y papeles del comerciante podran ser conservados
en cualquier medio técnico que garantice su reproduccién exacta. Asi mismo, se permite la
conservacion de mensajes de datos y archivo de documentos a través de terceros. Determina
entonces que el cumplimiento de la obligacion de conservar documentos, registros o informacién
en mensajes de datos, se podra realizar directamente o a través de terceros, siempre y cuando se
cumplan las condiciones enunciadas en el articulo anterior. En cuanto al caracter probatorio de

los documentos, la misma ley ha adoptado la determinacion de remitir a normas que han sido
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ampliamente desarrolladas por la ley sustancial, tales como la parte correspondiente al Capitulo

VI del Titulo XIII, Seccion Tercera, Libro Segundo del Cddigo de Procedimiento Civil.

1.7 Metodologia

1.7.1 Tipo de estudio

El tipo de estudio que se aplicara a este proyecto sera el exploratorio, ya que tienen por objetivo,
la formulacion de un problema para posibilitar una investigacion mas precisa o el desarrollo de

una hipotesis.

1.7.2 Fuentes de informacion

Las fuentes informativas a utilizar son primarias.

1.8 Disefio metodoldgico

Para el desarrollo del proyecto, contaremos con observacion directa del proceso, encuestas y
toma de muestras de tiempo utilizado desde la entrada de correspondencia, hasta la salida del

proceso.
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1.8.1 Tiempos en el area de correspondencia actual

TIEMPOS EN EL AREA DE CORRESPONDENCIA ACTUAL
AUXILIAR AUXILIAR
1 10
APERTURA| AUXILIAR 2 AUXILIAR § | AUXILIAR [AUXILIAR 7-8-| CORRESPO
TRANSPOR| OFICINAS | AUXILIAR3 | AUXILIAR4| AREAS 6 9 NDENCIA
TADORA | BOGOTA | VENTANILLA |PATINADOR| STAFF  |CIUDADES|MENSAJEROS| CLL72
3 horas, radica,
dependiendo oficinas,
180 sobres=3 horas (9am45min a4 horas  |dela rutas, occidente, |staff y
0mn  |40min proceso manual  |2pm45min ffodoeldia  |demanda  |centroynorte |ciudades

1.8.2 Encuesta presencial.

Medicion de tiempos y control en los procesos del area de correspondencia

Se esta realizando una investigacion con el fin de identificar tiempos y control en el area de
correspondencia, para esto estamos realizando una encuesta de 5 preguntas, le agradecemos nos

ayude a responderlas, esto tardara unos pocos minutos.

1. ¢El banco tiene un control adecuado para los documentos y diversidad de operaciones
que se manejan en el area de correspondencia?

Sl NO

2. ¢Cree usted que el banco implementa estrategias con el fin de mejorar tiempos en el area
de correspondencia?

Sl NO
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3. ¢El personal del area de correspondencia se siente saturado de trabajo debido a las
operaciones manuales que deben realizar a diario?

Sl NO

4. ¢Piensa usted que las demas entidades financieras manejan de forma manual las
operaciones del &rea de correspondencia?
5. ¢Considera adecuado la implementacion de un sistema de informacion codificada, (lector
cddigo de barras) para la mejora de tiempos y mayor control en las operaciones?
Sl NO

Observaciones

Fecha:

Teléfono:

Empresa: Persona contacto:

% ¢El banco tiene un control adecuado para los
documentos y diversidad de operaciones que se manejan en
el &rea de correspondencia?

|

/
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¢ Cree usted que el banco implementa estrategias con el
fin de mejorar tiempos en el area de correspondencia?

3. ¢El personal del area de correspondencia se siente
saturado de trabajo debido a las operaciones manuales que
deben realizar a diario?

V| N

30%

/ 70%

34



4. ¢Piensa usted que las demas entidades financieras
manejan de forma manual las operaciones del area de
correspondencia?

/

5. ¢, Considera adecuado la implementacion de un
sistema de informacién codificada, (lector codigo de
barras) para la mejora de tiempos y mayor control en las
operaciones?
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Anélisis de informacion para establecer el flujo de procesos actual

Se indaga en el rea de correspondencia acerca del flujo de procesos que se esta manejando
actualmente con el fin de conocer el paso a paso y poder proponer un proceso mas eficiente que

conlleven la mejora de tiempos y tener un control establecido.

2.1 Consulta de informacién
Se va a implementar una herramienta blanda que se llama checklist para la reunion de datos, con
el fin de adquirir la informacion adecuada acerca del area de correspondencia y del paso a paso
que se manejan alli.

CHECKLIST PARA LA RECOLECCION DE DATOS

éSuU NO EFECTUADO EN PROGRESO EFECTUADO
ORGANIZACION

/EQUIPO HA?

1.Determinar el

propasito de los datos X

gue estan tratando de
reunir ( juan corredor)

2. Definir el tiempo de

datos que son X
necesarios | Daniel

Rodriguez)

3. Identificar donde se
deben reunir los datos x
{ Daniel Rodriguez)

4. Identificar de quien
deben obtenerse los X
datos( Daniel Rodriguez)

5. Investigar si los datos
estan disponibles X
{ Daniel Rodriguez)

©. Determinar que
tantos datos quiere X
reunir { juan corredor)

7. Decidir quien reunira
los datos | Daniel x
Rodriguez)

8. Determinar cuando
los datos seran reunidos X
{ juan corredor)
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Se puede concluir que hay un avance bastante significacion en la recoleccion de datos que nos
puedan brindar informacion acerca del estado actual en sus procesos y poderlos analizar de

manera eficaz.

2.2 Analisis de informacion del rea de correspondencia
Se recibe la correspondencia y se divide por dependencia las cuales se van a nombrar a
continuacion:
Ventanilla, (area staff)
Ciudades, (empresa interservicios, de otras ciudades)
Dependencia (radica ucc, gestion de reclamos)
Oficinas (radica la informacion de todas las oficinas a nivel Bogota)

Patinador y dos mensajeros

Flujo de proceso actual drea de correspondencia
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AUNILIAR 1- Auxiliar 10
APERTURA AUXILIAR No. 2 AUXIUAR No.3 AUXILIAR No. 4 AUXIUAR No.5 AUXILAR No. & AUXILAR No.7-89 mm:“' ':; o
TRANSPORTADORA OFICINASBOGOTA VENTANILLA PATINADOR AREAS STAFF CIUDADES MENSAJERDS i;ﬂn

Recepdon

por

Receprion vy

Oficinas

Recepdon de

corespondnac
Tulas con punteo 2 durzntz 2l mrrgp{:fnden
correspondg manual de dia, entregada cia enviada
rllcia de m!'respcfnden por Areas Staff por Areas
Ciudades cia enviada v MD [Centra Staff en 2
entregadas por las de recorridos

Comespondenc

Recepcion de

diarios

- Punteo relacion Vs. correo fisico

- Clasificar correspondencia pordestinos: Ofidnas Bosgota,
Argas Staffy Ciudades

- Sellar y firmar planillas como acuse de recibido y devolver

copia alos Remitentas

-Destapar tulas o valijas gue contienen correspondencia ‘

- Reglizar2 entregas
diariaz de
comespondenciaal
Area de Grabaciony
Diespacho.

- Clazificar
correspandencia
para |z diferentes
Mezas de Control

[ Aval, Porvenir,
Remesas)

- Diligengar
manualmente
planilla porcada
Meza de Control, ko
anteriordevidoa
alto volumen de
sobresy lafalta de
unzistema

I
!

l

- Radicar manualmente
enelziztema |Excelj uma
dunolossobres

- Imprimirplanillas
remizorias y encasillar
en la0ficina
correspondiente
-Despacho de 13
Menzajeros Motorizadas
oon comespondencia
para (ficinas Bogota

- Envio de
correspondencia end
recorridos diariosa
Comercio Exterior

- Radicarmanualments
emelziztemal Boel|
unoa wnd los soibres,
guardandaola
informacionenuna
carpeta compartida
para consulta de las
pEersonas encargadas
deldeszpachoa
Civdades, OfcBogotay
Areasitaff -la
correspondnecia
recibida zecolocaen
canastillas, parasu
posterior
encasillamiento.

- Realizarenviode
corren certificadaoy
Cargs Livisnaa traves
delos diferentes
Courrier -
Radicar pignoraciones y
reCoOger respuestasen
Porvenirdiariamente 2
vecesaldia

i

W

-Encazillarlz
correspondencicague ya
fueradicadaenel
sistemay gueva dirigida
a3 0fcBogotd v Areas Staff
-Entulary entregar
correspondencis dirigida
3 Areazitaff enl
recomidos diarios

- Realizarentregay
recepoion de
correspondencia enel
Areade Credita BR,
ubicada en el Edificio
Bachue , dos vecesaldia.

-Radicarmanualmente
enelsistema{Excel} uno
aunolos sobres que
llegan de Ciudades, 0fc
Bogota y Dependencia y
quevan dirigidos a Areas
Staff -
Imprimirplanillas
remisorias y encazillaras
&nlas Areas
correspondientes

- Entregaenel CADde
Setecza la
correspondencia con
destinoa Leazingds
Occidente 2veres al diz
- Radicacionyentrega
dizriade
correspondencia
enviadaporOficinaa
MivelNacional yqueva
dirigidael Centrode
Custodia {pagares)

-Radicacion manuziments
en el sistema (Exceljunoa
unode los sobres y
afistamiento de
correspondencia recbida
dehrex y Ofidnasa

Nivel Maciona

-lmprimir planillas
remizoriasy encazillaren
lacivdad correspondiente
- Alistamiento de tulas
{peszarstiker porciudady
diligenciamiento de
planilla Transportadora)
-Despachode
correspondencia a
Oficinas Nacional
[empague, ceramiento
con precintode seguridad
y pes0ode cada uns delas
tulaz|estalaborse realiza
1vezaldia 5:00pm. con
ayudade todos |grupode
trabajo

)

Reslizardiligencias
del Giro delnegocio,
estan divididoz en3
Rutas: Cemtro, Norte
y Occidente

- Mzngjointegral del
Centrode
Correzpondnecia
-Recolecciony entrega
de periodicos ylistados
- Encazillar
comespondencia
recibidade C.
Intemacional
-Realizarpatinaje 2
veces3ldizenla Tome
AyE

- Aperturay cieme dela
rejadel pizol Tome A
- FUNCIONES
EVENTUALES:
Acompafamisntoal
personalde
mantenimineto y
radicacion de
autorizaciones de
ingresoy zalidadel
Edificio[tareas
azignadazpaor RRAA..
Apoyoz Mensajero
I0NE norte con
dilizenciasde
Vicepresidencia BP




En este diagnostico de flujo de procesos actuales en el area de correspondencia del Banco
podemos observar claramente la cantidad de empleados y sus funciones a desarrollar, esto nos
permitira realizar un analisis de cada puesto de trabajo para evaluar las funciones y su
importancia para no alterar ninguna de ellas con la implementacion de la automatizacion de los
procesos; sino por el contrario generar un valor agregado con la optimizacion de los recursos y

tiempo en cada proceso.

Propuesta de tiempos y control con un sistema de informacion codificada
Con base en la informacion obtenida del objetivo nimero 1, se quiere proponer al area de
correspondencia un sistema de informacién codificada que consiste en la pistola codigo de barras
la cual conlleva a mejorar tiempos y tener un mayor control de las diversas operaciones que se

manejan alli.

3.1 Informacién obtenida
De acuerdo a la informacidn obtenida por parte de la entidad financiera, se propone un sistema
de informacion codificada que mejore tiempos y contenga mayor control en las operaciones que

se realizan.

39



3.2 Propuesta alistamiento de correspondencia

BANNI
1L I
‘ o ) —

9" 568472 " 867230

Alistamiento )
correspondencia areas staff, Asignacion sticker C,aptura con la pistola
oficinas y centros de cédigo de barras

correspondencia

Recepcion fisica de
correspondencia , patinador

0 motorizado Impresién manifiesto

Proponer el uso de nuevas tecnologias que permitan modernizar y agilizar los procesos en las
unidades de correspondencia.

El alistamiento de correspondencia como lo demuestra el anexo superior es el proceso mediante
el cual la documentacion circula a través de todos los conductos para llegar al destino final,
estipulado inicialmente por el destinatario. Como podemos observar en la imagen todo parte a
través del lugar central de envid, el cual a través de la asignacién de un sticker permitira conocer
el destino y la caracteristicas.

3.3 Beneficios

beneficios al implementar la captura con la pistola cédigo de barras.

e Entrada de datos con rapidez

e Costos de obra més bajo
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10.000 veces mas precision
Reduccion de pérdidas de documentos
Acceso rapido a la informacion
Mejora tiempos

Mayor control en las operaciones

3.4 FACTORES CRITICOS DE EXITO

; control
tiempos A

T Agilidad en los
procesos
Mantenerse activo en

Mejoramiento el mundo competitivo q{}fﬁ y
L |

"/

FACTORES CRITICOS
DE EXITO

Se disminuye la carga

. L, —— operativa para el
Satisfaccion de P ) .p
— funcionario

los clientes

Seguridad en envio
de la correspondencia

Herramienta
tecnologica
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3.5 INDICADORES

OBJETIVOS NOMBRE DEL ESCALA UMBRAL O
INDICADOR META

implementar el
sistema de captura
por medio de la
pistola codigo de
barras

Disminuir la carga
operativa al
funcionario

Alcanzar la
satisfaccion de los
clientes

Mejorar los
tiempos de envio
de la
correspondencia

Cumplir con los
requisitos pactados
con los clientes

Gestion de la
actualizacion y
sostenibilidad de
la tecnologia

Manejo eficiente
de los procesos

Grado de
satisfaccion del
cliente

Actividades de
mejora

[ndice de quejas
y reclamos
clientes

>80% para el afio

2021
% Proyectos en ejecucion+ ejecutados (10p)
Nuevos proyectos requeridos
<40% para el
% afio 2021 Carga operativa (100}

MNuevos procesos a ejecutar

>80% para el afio

% 2021 Clientes satisfechos (100)
Clientes encuestados

=80% para el afio
9% 2021

{100)
implementacion del sistema codificado

< 1% para el afio

% 2021 Total quejas reclamos (100}
Total servicios entregados
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Capitulo 4

4.1 Bibliografia
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e http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0123592310701261
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Conclusiones

Este proyecto tiene la capacidad de contribuir de manera muy importante para generar
una mejora no solo tecnoldgica si no productiva en el area de correspondencia de la
entidad financiera, ya que se enfoca en mejorar no solo aspectos fundamentales como el
tiempo de procedimientos, el control de informacién, documentacién y productos si no en

la implementacion exitosa de un modelo adecuado de sistema logistico y de informacion.

De manera personal, nos parece demasiado importante tener la oportunidad de realizar
este tipo de proyectos en una empresa del sector real, ya que la formacion académica que
se nos brinda no es suficiente y, debe ser complementada con formacién practica
adquiriendo experiencia y habilidades que solo se obtienen de esta manera, y con las
cuales podemos tener la oportunidad de desenvolvernos como mejores especialistas

aportando al desarrollo econémico del pais.
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