Analisis de la factibilidad del modelo de teletrabajo en la Entidad Financiera BA para el

area de servicio al cliente

Jhon Fredy Cruz Castillo — 351390
jfcruz90@ucatolica.edu.co
Jesly Said Guzman Bayona — 351399
jsguzman99@ucatolica.edu.co
Maite Camila Hurtado Contreras — 351405
mchurtadoO5@ucatolica.edu.co
Yudy Dannisa Melo Vargas — 351414

ydmelol4@ucatolica.edu.co

Trabajo de sintesis aplicada para optar al titulo de Especialista en Formulacion y Evaluacion

Social y Econémica de Proyectos

Director:

Mg. Johana Regino Vergara

Universidad Catolica de Colombia
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Especializacion en Formulacion y Evaluacion Social y Economica de Proyectos
Bogota
2018



@creatlve

commons

Atribucion-NoComercial 2.5 Colombia (CC BY-NC 2.5)

La presente obra esta bajo una licencia:
Atribucion-NoComercial 2.5 Colombia (CC BY-NC 2.5)
Para leer el texto completo de la licencia, visita:
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/2.5/co/

Usted es libre de: H

Compartir - copiar, distriouir, ejecutar y comunicar publicamente |a obra

hacer obras derivadas

Bajo las condiciones siguientes:

Atribuciéon — Debe reconocer los créditos de la obra de la manera especificada por el autor

0 €l licenciante (pero Na de una manera que suglera que tiens sU apoyo o que apoyan el uso
cue hace de su obra).

@ No Comercial — No puede utilizar esta obra para fines comerciles.



Resumen i

Teniendo en cuenta que el ser humano se mantiene en constante busqueda de la
optimizacion de procesos cotidianos, para mejorar su calidad de vida, las diferentes herramientas
tecnoldgicas han aparecido como una alternativa que le ha permitido modificar aspectos
tradicionales como la modalidad de trabajo; es asi como muchas compafiias han empezado a
implementar el teletrabajo como modalidad de vinculacion, no solamente por los beneficios que
trae para las mismas, sino también por los diversos aspectos positivos que trae para la poblacion

que trabaja bajo esta modalidad.

El proposito de este trabajo es realizar un analisis de la factibilidad del modelo de
teletrabajo en la Entidad Financiera BA para el area de servicio al cliente. Para ello se realiza un
andlisis de tendencias que permita conocer las perspectivas del modelo de teletrabajo de la
poblacidn objetivo y a partir de ello, establecer los requerimientos administrativos y técnicos

necesarios para implementar de manera 6ptima el modelo de teletrabajo en la entidad.

Finalmente, se identifican los beneficios econdmicos, sociales y ambientales que trae

consigo la ejecucion del proyecto.
Abstract

Taking into account that human beings are constantly searching for everyday processes
optimization so as to improve their quality of life, the different technological tools have appeared
as an alternative that has allowed them to modify traditional aspects such as the way they work;
this is how many companies have started to implement telecommuting as a work arrangement,
not only because of the benefits it brings them, but also because of the several positive aspects it

carries to the people who work under this arrangement.

The purpose of this work is to perform an analysis of the feasibility of telecommuting in
the BA Financial Institution for its customer service area. To do this, a trend analysis is carried
out in order to find out the target population perspectives related to telecommuting and, based on
this, establish the administrative and technical requirements necessary to optimally implement
the telecommuting arrangement in the entity. Finally, the economic, social and environmental

benefits of the implementation of this project are identified.



iii
Palabras Clave: Teletrabajo, Entidad Financiera, Servicio al cliente, Factibilidad, Anélisis de

tendencias, Requerimientos administrativos y técnicos, Beneficios economicos.
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1. Capitulo Generalidades
1.1.Planteamiento del Problema

Con la formalizacion de la reglamentacion del teletrabajo en el Decreto 884 de 2012,
Colombia paso de tener 31.553 teletrabajadores en 2012 a 122.278 en 2018, mostrando una
tendencia creciente en las principales ciudades, con un aumento nacional del 287,5%, siendo

Bogota la ciudad en la que se encuentra el 52,3% del total de teletrabajadores (Figura 1).

63.995

e

2.20e 35'12 4.712 4.827

2012 2014 2016 2018
—Bogotd ——Medellin Cali ——Barranquilla

Figura 1 NUmero de teletrabajadores en Colombia.
Fuente: Adaptada del “Cuarto Estudio de Penetracion de Teletrabajo en Empresas Colombiana”,
Centro Nacional de Consultoria, la Corporacién Colombia Digital y Ministerio de las Tecnologias

de la Informacion y las Comunicaciones — MinTIC

Igualmente se evidencid en el cuarto estudio liderado por el Ministerio de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones — MinTIC (2018) que, la mayor cantidad de
teletrabajadores en 2018 se encuentran situados en empresas del sector de servicios, teniendo un
crecimiento importante a partir de 2012 llegando a tener el 70,4% del total de teletrabajadores en

2018 (Figura 2).
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Figura 2 NUmero de teletrabajadores en el sector industria y servicios.

Fuente: Adaptada del “Cuarto Estudio de Penetracion de Teletrabajo en Empresas Colombiana”,

Centro Nacional de Consultoria, la Corporacién Colombia Digital y Ministerio de las Tecnologias

de la Informacion y las Comunicaciones — MinTIC

Frente a las ventajas, se identifica que estas son medidas con mayor precision por las

empresas teniendo en cuenta su impacto, mientras que las desventajas son tomadas de la

percepcion que tienen los empleados y empleadores de esta modalidad de trabajo Tabla 1.

Tabla 1. ¢ Qué beneficios percibe la empresa con la implementacion del teletrabajo?.

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Disminucidn de costos operacionales (costos
fijos, recursos, planta fisica y puestos de
trabajo)

Aumento de la productividad

Aumento de la eficiencia de los procesos
(agilidad en la comunicacion, mayor
aprovechamiento de la infraestructura
tecnoldgica)

Menor interaccién del empleado con sus
comparieros

Menor supervision de los jefes sobre sus
empleados

Generacion de algunos gastos en servicios
publicos para el trabajador




VENTAJAS DESVENTAJAS
) , . Menos compromiso con la mision y vision de
Trabajadores mas motivados o ,p y
la institucion
Facilidad de inclusion laboral Puede incentivar el sedentarismo

Fuente: “Cuarto Estudio de Penetracion de Teletrabajo en Empresas Colombianas”, Centro
Nacional de Consultoria, la Corporacién Colombia Digital y Ministerio de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones — MinTIC

Para el caso de estudio, no se tienen estudios que permitan sustentar la importancia que
podria tener el teletrabajo en un area determinada, y como redundaria en los objetivos
institucionales de la entidad financiera. Por lo tanto, a través de este proyecto se pretende evaluar
la factibilidad del modelo de teletrabajo en la entidad financiera BA, especificamente para el area
de servicio al cliente.

1.2.0bjetivos del Proyecto

1.2.1. Objetivo General.

Analizar la factibilidad del modelo de teletrabajo en el area de servicio de la entidad

financiera BA que permita sustentar la importancia que podria tener el teletrabajo al interior de la
organizacion.

1.2.2. Objetivos Especificos.

1) Conocer a través del analisis de tendencias las perspectivas del modelo de teletrabajo que
tiene la poblacién objetivo.

2) Establecer los requerimientos administrativos y técnicos necesarios para la
implementacién del modelo de teletrabajo en la entidad financiera BA.

3) Identificar los beneficios econdmicos, sociales y ambientales del modelo de teletrabajo.



1.3.Justificacion 4

Este proyecto pretende evaluar un modelo que permitiria hacer més eficientes algunas
tareas diarias y mejorar la calidad de vida de los colaboradores de una entidad financiera,

haciendo uso de las tecnologias de la informacion disponibles en estas tareas.

Especificamente para suplir las necesidades propias de la entidad financiera BA, el
teletrabajo es una opcion que le permitiria reducir los costos en los que incurre por el uso del
espacio fisico y los gastos generales referidos a los servicios publicos y papeleria, teniendo en
cuenta que a menor personal vinculado el 100% en las instalaciones de la entidad, menor costo

generado.

Ademaés de lo anterior, tras la implementacion del proyecto podrian aumentarse los
ingresos asociados a la actividad bancaria de la entidad financiera BA, lo cual est4 asociado a
una mejor prestacion del servicio al cliente de la compafiia y por ende, a una mayor satisfaccion
de los clientes lo cual no solamente mejoraria la imagen del banco a nivel comercial, sino que
ademas atraeria un potencial de nuevos clientes que generaria crecimiento para la entidad

financiera BA.

Cabe aclarar, que no solo se presentan beneficios para la entidad si no que este modelo
también presenta mejoras para el trabajador como: la reduccion de los niveles de estrés asociados
a los desplazamientos que deben realizar los funcionarios para llegar a su puesto de trabajo; el
impacto que se tienen al ser supervisados contantemente en las tareas desarrolladas;
adicionalmente ahorrar tiempo en movilidad el cual puede ser utilizado para compartir mas

tiempo con la familia.

A través de este proyecto se puede observar que la modalidad de teletrabajo, ademas de ir
en aumento, abre la posibilidad de vincular personas especialistas de otras ciudades o paises del
mundo o vincular a trabajadores con alguna situacion especial o discapacidad. Este estudio
permite ver de manera global como se realiza la formulacidén adecuada de cualquier proyecto con

el fin de que al momento de ser evaluado sea viable desde todos los puntos de vista.



1.4.Marco de Referencia 5

1.4.1. Marco Tebrico.

Proyecto: Actividad grupal temporal cuyo objetivo principal es la produccién de un
producto, servicio, o resultado, el cual es Gnico. Su naturaleza temporal esta definida a su vez por

tener un comienzo y un fin definido, y por lo tanto un alcance y unos recursos definidos.

De igual manera, es Gnico ya que no se constituye como una operacion rutinaria, sino
como un conjunto especifico de operaciones disefiadas para lograr una meta particular. (PMI,
2017, p. 4)

Anélisis de Tendencia: Se refiere al concepto de recoger la informacidon y de evidenciar

un patrén, dindmica o comportamiento a partir del procesamiento de esta informacion. Aunque el
analisis de tendencias se relaciona de manera frecuente con predecir los acontecimientos futuros,
es (til para identificar comportamientos en el pasado y el presente, detectando cambios
significativos que pueden incidir en la direccion de las acciones a realizar a futuro. (Castellanos,
Faquene, & Ramirez, 2011, p. 44)

Estudio Organizacional: Determina las necesidades de caracter administrativo y legal que

se precisa para la organizacion y funcionamiento del proyecto de negocio. (Torres, 2015, p.123)

Estudio Técnico: Determina el proceso operativo que se necesita llevar a cabo para

elaborar el producto del proyecto. Principalmente abarca: disefio técnico especifico del proceso,
requerimientos de obras fisicas y equipos, necesidades de recursos humanos, tamafio y
localizacion, costeo y evaluacion de inversiones, estimacion de costos de explotacion. (Torres,
2015, p.99)

Evaluacion de Impacto ambiental: Conjunto de anélisis técnico-cientificos, sistematicos,

interrelacionados entre si, cuyo objetivo es la identificacion, prediccion y evaluacion de los

impactos significativos positivos y/o negativos, que pueden producir una o un conjunto de



acciones de origen antrépico sobre el medio ambiente fisico, biolégico y humano. (Espinoza,
2001, p. 81)

Evaluacidn de Impacto Social: La evaluacion de impacto social incluye los procesos de

analisis, monitoreo y gestion de las consecuencias sociales deseadas y no intencionadas, tanto
positivas como negativas, de las intervenciones planificadas (politicas, programas, planes,
proyectos) y cualquier proceso de cambio social provocado por esas intervenciones. Su objetivo
principal es lograr un entorno biofisico y humano mas sostenible y equitativo. (International

Association for Impact Assessment, s.f.)

Estudio Econémico: Realiza la evaluacion econémico-financiera del proyecto de

negocios. Consiste en efectuar analisis de calculo evaluativo de rentabilidad del proyecto
mediante la construccion del flujo de caja proyectado, basandose en las cifras de ingresos,
gastos, costos, e inversion inicial obtenidas a través de los estudios de mercado, técnico y de

organizacion. (Torres, 2015, p.133)

Teletrabajo: Es una forma de organizacion laboral, que consiste en el desempefio de
actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros utilizando como soporte las
tecnologias de la informacién y la comunicacion — TIC para el contacto entre el trabajador y la
empresa, sin requerirse la presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de trabajo.
(Congreso, 2008)

La Organizacion Internacional de Trabajo -OIT- define teletrabajo como trabajo a
distancia (incluido el trabajo a domicilio) efectuado con auxilio de medios de telecomunicacién

y/o de una computadora.
Segun el Congreso (2008) el teletrabajo puede revestir una de las siguientes formas:

» Auténomos: son aquellos que utilizan su propio domicilio o un lugar escogido para
desarrollar su actividad profesional, puede ser una pequefia oficina, un local comercial. En este
tipo se encuentran las personas que trabajan siempre fuera de la empresa y sélo acuden a la

oficina en algunas ocasiones.



» Moviles: son aquellos teletrabajadores que no tienen un lugar de trabajo establecidoy 7
cuyas herramientas primordiales para desarrollar sus actividades profesionales son las

Tecnologias de la Informacion y la comunicacién, en dispositivos moviles.

* Suplementarios: son aquellos teletrabajadores que laboran dos o tres dias a la semana en

su casa Y el resto del tiempo lo hacen en una oficina.

ANTES

A4 A4

Horarios flexibles de acuerdo a las necesidades
del cargo y los resultados esperado

Horarios rigidos 8 am - 5 pm

L 4

Trabajo Unicamente en la sede de la

organizacion Trabajo desde cualquier lugar

9 L 4
Uso de computadores Unicamente en la oficina Dispositivos propios
L 4 L 4
Sistemas de monitoreo y control fisicos Evaluacion por resultados
Reuniones laborales limitadas a encuentros Reuniones virtuales con participaciones
fisicos ilimitadas

Figura 3 Caracteristicas del teletrabajo.
Fuente: Ministerio de las TIC - Ministerio del Trabajo. (2018). Libro Blanco. EI ABC del

Teletrabajo en Colombia. Bogota.

Flexibilidad Laboral: Con la globalizacion surge el concepto de la flexibilizacion laboral,

identificandose con mecanismos juridicos, reformas y estrategias, y su objetivo se ha centrado en
quitar rigidez a la legislacion laboral, con el fin de permitir que el trabajo se acomode y se adapte

facilmente a las necesidades y conveniencias del sistema productivo. (Gémez , 2014, p. 105)



1.4.2. Marco Legal.

Tabla 2. Marco legal aplicable al proyecto

ENTIDAD
TIPO DE ~ ARTICULO .
NORMA No. ANO APLICABLE PROPOSITO QUE LA
EMITE
Por la cual se establecen normas
para promover y regular el Congreso de
L 1221 2 : . s
4 008 Teletrabajo y se dictan otras la Republica
disposiciones

Ley 1341 2009  Articulo6  Definicion de las TIC Congreso de

la Republica
El Gobierno Nacional debera
disefiar y promover programas
de formacion, capacitacion,

Ley 1429 2010 Articulo 3 aS|ste_nC|_a técnica y asesoria Congre,so_de
especializada, que conduzcana la Republica
la formalizacion y generacion
empresarial, del empleo y el
teletrabajo.

Referente al Teletrabajo, las
obligaciones del empleador en

. Riesgos Laborales y en el

Ley 1562 2012 Q;:gcurﬁozg Sistema de Gestion de la IC;olggrisbc: i((j:z
g Seguridad y Salud en el Trabajo P

SG-SST son las definidas por la
normatividad vigente

Cad.

. . . Presidente
e 2663 1950 Sustant.lvo del Obligaciones especiales del de la
Trabajo Ar.  empleador. .
Republica
57
Por medio de la cual se
reglamenta la Ley 1221 de 2008
y se dictan otras dlspo§|<?|ones. Presidente
Decreto Se establecen las condiciones de la
884 2012 laborales especiales del .
Republica

teletrabajo que regiran las
relaciones entre empleadores y
teletrabajadores y que se




ENTIDAD

TIPO DE ~ ARTICULO .
NORMA No. ANO APLICABLE PROPOSITO QUE LA
EMITE
desarrolle en el sector publico y
privado en relacion de
dependencia.
Adopta el decreto 1227 de 2005.
Instrumento que permite medir
el desemperio del teletrabajador.
Por la cual se definen las
entidades que haran parte de la o
< . Ministerio
Resoluciéon 2886 2012 Red Nacional de Fomento al :
. . de Trabajo
Teletrabajo y se dictan otras
disposiciones
., Titulo I, Art.  Ventilacié Ministeri
Resolucién 2400 1979 itulo rt entl_aC|on adeCl_Jada para |n|ster|_o
70 espacios de trabajo cerrado. de Trabajo
Resolucién 2400 1979 Titulo I, Art. Nl\{eles_mln_llmos de |nFe_nS|dad Mlnlsterl_o
83 de iluminacion para oficinas. de Trabajo
., Tit. I1l, Cap.  Regulacion de niveles sonoros Ministerio
Resol 2400 1979 . . A
esolucion IV, Art. 92 en dB para sitios de trabajo. de Trabajo
Instituto
Norma . L .
Teécnica Aplicacion general: Principios Colombiano
. 5655 2008 para el disefio ergondmico de de Normas
Colombiana . . o
sistemas de trabajo Técnicas y
(NTC) P
Certificacion
Antropometria: Mediciones .
o Instituto
Norma bésicas de cuerpo humano para .
Técnica disefio tecnoldgico parte 1: Colombiano
5649 2008 oo |SEnotagien parte - de Normas
Colombiana definiciones e indicadores Técnicas y
(NTC) importantes para mediciones Certificacion
corporales
. . . Instituto
Norma Antropometria: Requisitos .
Técnica enerales para el Colombiana
. 5654 2008 g . p de Normas
Colombiana establecimiento de una base de Técnicas
(NTC) datos antropométricos. y

Certificacion

Fuente: Elaboracién Propia



1.4.3. Antecedentes. 10

El teletrabajo es tendencia mundial al ofrecer a las organizaciones la posibilidad de ser
competitivas, favoreciendo el balance entre la reduccion de costos fijos y el aumento de la
productividad de los colaboradores, a la vez que estos se benefician al tener equilibrio entre su
vida laboral y personal. En paralelo, esta modalidad laboral aporta a la reduccién de impactos
sobre el medio ambiente y a la consolidacion de ciudades conectadas y funcionales gracias a la
tecnologia. (Corporacion Colombia Digital, 2015)

De acuerdo con informacion publicada en la pagina de Colombia Digital (Balanta, 2014),
Estados Unidos es uno de los paises que ha implementado a gran escala el modelo de teletrabajo
a través de sus entes gubernamentales, uno de los casos exitosos en el sector pablico es la
Oficina de Patentes de este pais, que alberga méas de 6.300 empleados, de los cuales 3.000

teletrabajan entre cuatro y cinco dias a la semana.

Se documentd un estudio adelantado por investigadores de las universidades de Stanford
(Estados Unidos) y Beijing (China) en 2013, en donde se realizd un experimento con teletrabajo
en la firma CTrip; esta firma es proveedora lider de servicios de viaje de China que abarca
reservas de alojamiento, tiquetes para vuelos y trenes, paquetes de vacaciones y gestion de viajes
de compra; y Cuenta con 30.000 empleados en las sucursales ubicadas en las ciudades mas

importantes de China continental (Bloom, 2014).

Con este estudio, se buscaba conocer el impacto en el rendimiento de los empleados
trabajando desde su casa, ademas de evidenciar el ahorro en espacio de oficina y costos de mano
de obra. Por lo anterior, se realiz6 una prueba piloto con el grupo de operadores de pasajes
aéreos Yy los departamentos de reservas de hotel en el call center de Shanghai; quienes laboran en
5 turnos a la semana y tienen como funciones responder a las llamadas telefdnicas, gestionar

reservas y trabajar para resolver los problemas en las reservas existentes.

Durante el estudio, la empresa proporcion6 un equipo informatico, equipos de telefonia
y software; en cuento a los empleados, estos percibieron la misma remuneracion, trabajaron las
mismas horas y recibieron la misma formacion que los trabajadores de oficina. Ademas de

implementar un cambio en los turnos laborales actuales siendo asi que los participantes



trabajaron 4 turnos desde su casa y el quinto turno en la oficina en un dia fijo de la semana. 11

Este estudio se lleva a cabo durante el periodo de 9 meses.

Como resultado, se demostré un aumento significativo en el rendimiento de los
participantes, cuya productividad se incrementd en un 13%. Debido al éxito del estudio
realizado, y a que no se encontraron efectos negativos indirectos sobre los trabajadores que
quedaban en oficina y los empleados que realizaron su labor desde casa, la firma CTrip extendid
a toda la plantilla la posibilidad de trabajar desde casa, lo que impacto en un aumento del 22%

las ganancias en productividad. (Bloom, 2014)

En cuanto a los adelantados que se han presentado a nivel nacional, el caso de éxito mas
relevante se visualiza en la entidad financiera Bancolombia que incorpor6 esta modalidad de
trabajo a partir del afio 2012 con tan solo 30 empleados, cifra que en 2017 aument6 a 1.542.
Segun reportes de la misma entidad el teletrabajo ha ayudado a disminuir el ausentismo por
incapacidad, ha generado avances en la productividad y ha aportado al mejoramiento de la

calidad de vida. (Direccion Corporativa de Comunicaciones y Reputacion, 2017)

Bancolombia es una de las empresas que se incorporé al Pacto por el Trabajo, entendido
como una gran alianza publico-privada, que permite generar un marco de cooperacion para
impulsar el teletrabajo en Colombia, como instrumento para incrementar la productividad en las
organizaciones, generar una movilidad sostenible, fomentar la innovacion organizacional,
mejorar la calidad de vida de los trabajadores y promover el uso efectivo de las tecnologias de la

informacidn y las comunicaciones en el sector productivo.

En reportaje emitido por el Diario La Republica relacionado con los avances del

teletrabajo en Colombia, se encontrd que:

“La lista de las organizaciones, entre publicas y privadas, comprometidas con la
implementacion del teletrabajo suma 500 empresas e instituciones, asi lo dio a conocer
este mes el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones - MinTIC,

entidad que promueve el pacto por el teletrabajo.

Las iniciativas que buscan el bienestar emocional como el teletrabajo y el horario flexible

se han convertido en una apuesta de los programas de responsabilidad social empresarial



que ven en estas modalidades una forma de mejorar la calidad de vida de los 12

empleados y mejorar la productividad.

Colpensiones, la Dian, 15 alcaldias, Avianca, Bancolombia, Nutresa, Celsia e IBM, son

algunas de las organizaciones que se suscribieron al “Pacto por el Teletrabajo”,

impulsado por MinTic.” (Beleno, 2018)

En Colombia se han realizado diversos estudios relacionados con la implementacion de
un modelo de teletrabajo en diferentes entidades, asi Urrego, A; Rubio, D. Téllez, W., en 2013
realizaron la evaluacion financiera y técnica para la implementacion de un modelo de teletrabajo

para un call center en Bogota.

El anterior estudio evidencid la viabilidad de la implementacion del teletrabajo en la
sucursal Colombia de ATENTO TELESERVICIOS ESPANA, puesto que se refleja la
disminucion del 100% en los costos de alquiler de posiciones y mejora la calidad de vida de los
colaboradores, disminuyendo la rotacion de personal, mejorando la estabilidad y viabilidad del
proyecto de la tercerizacién de negocios de Telefénica Compras Electrdnicas; de igual manera
esta disminucion de costos en pago de alquiler de posiciones se ve reflejado en la mejora en la

ganancia operativa del negocio en el transcurso del proyecto.

Teniendo en cuenta lo ocurrido internacional y nacionalmente, se identifica que el
modelo de teletrabajo trae grandes ventajas con su implementacion y que es una opcion para
disminuir costos en las entidades y aumentar la productividad de los empleados. Cabe aclarar
que, aunque Colombia ha tenido grandes avances en cuento a la implementacion del teletrabajo,
la curva de crecimiento de este modelo de trabajo aln se encuentra en crecimiento siendo un

mercado en plena expansion.
1.5.Metodologia

Con el proposito de analizar el modelo de teletrabajo en la entidad financiera BA para el
area de servicio al cliente, se adelantara una investigacion exploratoria haciendo uso de las
fuentes secundarias de informacion que se encuentren disponibles en tesis, documentos
cientificos y paginas web confiables, lo que permitira tener una base de lo que ha sido y lo que se
espera del teletrabajo en el ambito nacional. Seguidamente se llevara a cabo la investigacion



descriptiva, donde se recopila y organiza la informacion encontrada en fuentes secundariasy 13

los analisis de los estudios adelantados como se describen a continuacion.

Inicialmente, se realizara un analisis de tendencias para evaluar la percepcion de los
empleados que actualmente se encuentran vinculados a la entidad respecto al modelo del
teletrabajo dentro del area de servicio al cliente, utilizando como instrumento la encuesta en
medio fisico para conocer las siguientes variables, las cuales permitiran conocer si méas del 60%

de los encuestados estarian dispuestos a ser teletrabajadores:

a. Comprension del concepto de teletrabajo.

b. Proporcién de la poblacion que ha incursionado en teletrabajo previamente.
c. Oportunidad de ofrecer un programa de teletrabajo.

d. Intensidad horaria de interés para la poblacion.

e. Percepcidn de los aspectos negativos y positivos del teletrabajo.

f. Modalidad de teletrabajo con mayor aceptacion.

Seguidamente, se adelantara un diagnostico de la situacion actual de la entidad para
determinar los nuevos requerimientos para la implementacion del modelo de teletrabajo,
incluyendo las politicas con las que cuenta, el recurso humano que actualmente se emplea en el

area de servicio al cliente y el detalle del procedimiento principal de esta area.

Para la nueva estructura organizacional de esta area especificamente, se utilizara como
variable el nimero de empleados que laboran actualmente en la misma afectado por un indicador
de productividad propuesto, apoyado por investigaciones previamente adelantadas por expertos.
De esta manera se evaluara el antes y después de implementacion de este modelo de teletrabajo

mediante las siguientes formula:

PQR cerradas por persona sin proyecto + Incremento de la Productividad

= PQR cerradas por persona con proyecto

PQR radicadas en la entidad /PQR cerradas por persona con proyeto

= N° empleados requeridos




Esto con el fin de evaluar si el con la implementacion del modelo se podria ajustar la 14

estructura organizacional, teniendo en cuenta que el resultado esperado sera el siguiente.

N° empleados requeridos < N° empleados vinculados actualmente

Posteriormente, a través del estudio técnico se analizara la localizacion del proyecto
desde dos enfoques, el primero de ellos sera la sede central de servicio al cliente actual la cual
tendra un cambio en cuanto a mobiliario y puestos de trabajo actuales, convirtiéndose asi en el
centro técnico de soporte y supervision de los teletrabajadores. De este analisis se espera que el
espacio ocupado dentro de la entidad se reduzca en al menos el 50% del total de m? utilizados

actualmente.

El segundo enfoque de localizacion estara determinado por la ubicacion de los domicilios
de cada uno de los colaboradores que eventualmente mudaran su sitio de trabajo hasta sus
hogares. De igual manera se estudiara con especial atencién los requerimientos minimos
recomendados para el nuevo puesto de trabajo, el mobiliario de oficina, el hardware, el software

y la conectividad, requerimientos necesarios para la evaluacion financiera del proyecto.

Adicionalmente, se incluira un andlisis del impacto social y ambiental del entorno de los
trabajadores, para ello se tomaréa de referencia informe de gestion del banco correspondiente al
afio 2017, donde los valores a tomar corresponden a los resultados de la medicion de huella de
carbono y la cantidad de empleados en la Direccion General de los afios 2014 al 2017. Teniendo

en cuenta lo anterior, se llevara a cabo los siguientes célculos:

coz C02/ANO
empleado  n° empleados de la Direccion General

Para el afio 2018, se supone que el numero de empleados del afio 2017 es igual en el afio
en curso, pero ha este se le restara el numero de empleados que teletrabajaran, con el fin de hacer

aproximado del impacto ambiental si a la fecha se implementa dicho modelo.

n°® empleados 2018 = n°empleados 2017 — n° empleados a teletrabajar

Respecto al CO2 emitido en el afio 2018, se hara mediante el promedio de los reportes

de los afios anteriores. Con la implementacion del teletrabajo se podra evidenciar la mejora de



estos aspectos. Estos andlisis se realizaran de manera general, ya que, aunque las mediciones 15
no arrojaran cambios drasticos, los empleados si se veran afectados directamente en su calidad
de vida.

Finalmente, se hara el estudio financiero a partir del flujo de caja en el que se incluira la
inversion inicial reflejada principalmente en la compra de equipos y mobiliario, los ajustes en la
noémina de empleados y en los gastos generales, asi como una proyeccion del incremento de los
ingresos. Con los resultados del flujo de caja se hard una comparacion de los resultados con y sin
proyectos, para evaluar si hay diferencias significativas y posteriormente calcular del valor
presente neto con el fin de valorar la rentabilidad de la inversion. Con estos resultados se podra

definir la factibilidad del modelo de teletrabajo, con las siguientes consideraciones:

Los flujos de caja — deben ser crecientes

VPN con proyecto > VPN sin proyecto

En dltimo lugar, con el resultado de cada uno de los estudios se emitiran las
recomendaciones acordes a los andlisis lo que permitiréa tener una conclusién general en cuanto a
la factibilidad del modelo de teletrabajo en la entidad financiera BA en el area de servicio al

cliente.
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2. Capitulo Resultados

2.1. Andlisis de Tendencias!

Debido a que el factor que se percibe como mas critico frente a las variables
sociodemograficas de la poblacion objetivo, se evalud el tiempo de duracion de los viajes desde
el lugar de residencia de los empleados hasta el lugar de trabajo, encontrando que la mayor
proporcion (42%) se demora entre 1 hora y hora y media seguidos de los trayectos que se

demoran entre 30 minutos y 1 hora.

® 15 minutos a 30 minutos

m 30 minutos a 1 hora

m 1 horaa 1l horay 30 minutos
H 2 horas 0 mas

Figura 4 Resultados del tiempo de desplazamiento desde el lugar de residencia hasta el trabajo
Fuente: Elaboracion Propia

Debido a que la vinculacion bajo este modelo de trabajo es una decision del empleado, se
tiene en cuenta principalmente la estadistica referida al interés que muestra la poblacion objetivo
en el teletrabajo. De acuerdo con el andlisis e interpretacion de los datos de las encuestas
realizadas se observa que, existe una tendencia potencial determinada por el alto porcentaje de

colaboradores que estarian dispuestos en ser parte del proyecto.

! Remitirse al Anexo 1 para visualizar el informe completo del anlisis de tendencias



Igualmente, se incorpord una pregunta relacionada con la posibilidad que ellos ven en 17
realizar sus tareas cotidianas desde su hogar, en donde el 83% de ellos considera que las
actividades que actualmente realizan en su lugar de trabajo podrian llevarse a cabo a través de
teletrabajo sin tener que desplazarse hasta su lugar de trabajo, lo cual puede llegar a verse

reflejado en indicadores de eficiencia y productividad.

Cree usted que algunas de sus
funciones desarrolladas a diario
pueden ser realizadas desde un lugar
diferente al sitio de trabajo actual

i,

¢Le gustaria tener la opcion de
trabajar desde su casa?

Figura 5 Resultados de percepcion del modelo de teletrabajo

Fuente: Elaboracién Propia

2.2 .Estudio Administrativo

Como resultado del estudio administrativo requerido para evaluar la factibilidad del
proyecto, se identificé que uno de los cambios mas relevantes frente a la estructura actual se
realizara en cuanto a la jerarquia, esto teniendo en cuenta que al evaluar la productividad se
reducirian en dos los cargos operativos necesarios, que serian reubicados como Partner en
Tecnologia y Coordinador de Operaciones, cuyas funciones seran principalmente brindar soporte

acorde a los requerimientos del area de servicio al cliente.

Adicionalmente, se ajusto el flujograma del procedimiento de respuestas de PQR en el
que se organizan de mejor manera las actividades reduciendolo en dos tareas, lo que llevaria a un
aumento de la productividad en cuanto a la disminucion de los tiempos de ejecucion. ( Anexo 2 -
Figura 19).



2.3.Estudio Técnico 18

De acuerdo con el estudio técnico adelantado, se identifico la reduccion del espacio
utilizado para el &rea de servicio al cliente, teniendo en cuenta que los empleados solo estaran de
manera presencial una vez a la semana en la oficina, Gnicamente se encontraran 8 puestos de
trabajo de manera fija como se ilustra en la Figura 6, encontrando efectivamente una reduccion

del espacio de trabajo en més del 50%.

Distribucion oficina sin provecto Distribucion oficina con proyecto
GR SN SN SN GR
UN uN un UN un UN i PRT CRD o
ofF |ofr | o [ of | oF | OP | oP | OP | OF we RT RT we
wWe W
op |or [P |OP | P | OP [OP | OP | OP Bl | W]
CONVENCIONES CONVENCIONES
OF = PROFESIONAL OFERATIVO PRT = PARTNER TECNOL OGIA
UN = PROFESIONAL UNIVERSITARIO CRD = COORDINADOR OPERACIONES
SN = PROFESIONAL SENOR RT = PERSONAL ROTATIVO TELETRABAJO
GR = GERENCIA DE SERVICIO AL CLIENTE GR = GERENCIA DE SERVICIO AL CLIENTE
WG = BANOS W = BANDS
CN = COCINA CN= COCINA
Area total estimada 150- 200 m* Area total estimada 50- 70 i

Figura 6 Distribucion oficina sin proyecto — Distribucién oficina con proyecto

Fuente: Elaboracion Propia

Como segunda medida, también se analiz6 la propuesta de localizacién del puesto de
trabajo en un hogar tipo como se muestra en la Figura 7, la cual cumple con las normas

establecidas en cuanto a salud y seguridad ocupacional.



19
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Figura 7 Distribucién tipo de la oficina para los teletrabajadores

Fuente: Elaboracion Propia
2.4.Impacto Ambiental

Teniendo en cuenta los datos y calculos realizados respecto a la huella de Carbono donde
se tienen en cuenta consumo de energia, agua, papeleria y combustible con respecto a cada afio
se da como resultado que mediante la implementacién del teletrabajo la emision de CO2 reduce
32,59 toneladas que equivale 7% respecto al afio 2017. Lo que nos evidencia que dicho modelo
va a impactar positivamente el ambiente, el cual en la actualidad se ha venido deteriorando
debido a que no es tenido en cuenta por las organizaciones a la hora de llevar a cabo sus procesos

y actividades.
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Figura 8 Impacto ambiental
Fuente: Elaboracion Propia

2.5.Impacto Social

Al implementar teletrabajo en la entidad financiera BA, sus colaboradores disminuyen el
uso del transporte publico o privado los dias de la semana en que dejan de asistir
presencialmente a la oficina y trabajan desde su casa, obteniendo asi un beneficio para su salud
debido a que que las particulas generadas por los vehiculos contaminan el aire, e influyen
directamente en la probabilidad de sufrir enfermedades como cardiopatia isquémica, accidente
cerebrovascular e infecciones agudas de las vias respiratorias. (Pan American Health
Organization , 2018).

Con el teletrabajo se impacta de manera positiva la calidad de vida de los colaboradores
vinculados bajo esta modalidad ya que disminuyen los tiempos de desplazamiento desde sus
hogares hasta su sitio de trabajo, reduciendo ademas el nivel de estrés ocasionado por
congestiones vehiculares e incomodidades asociadas a los tiempos y modos de desplazamiento, y
generando un ahorro econémico al no tener que salir de sus hogares durante dos o tres dias a la

Semana.
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Como producto de los estudios anteriores, se procedio a ajustar el flujo de caja que
presenta actualmente la entidad financiera BA, incluyendo las reducciones en los gastos

generales, las modificaciones en el gasto de personal y el valor de la inversion inicial.

De la misma manera, se proyect6 un incremento del 1,33% anual en los ingresos para el
tercer periodo de evaluacion por concepto de fidelizacion de clientes tras la implementacién del
proyecto, y un crecimiento anual constante del 1% anual a partir del cuarto periodo de
evaluacion asociado al aumento en la participacion en el mercado financiero por la preferencia y
reconocimiento entre las entidades del sector por el excelente servicio brindado al cliente. La

evaluacion descrita arrojo los siguientes resultados:

Tabla 3. Resumen estado de resultados antes de la implementacién del proyecto

CONCEPTO 2018 2019 2020 2021 2022 2023

ESTADO DE RESULTADOS SIN PROYECTO |
Ingresos $2562 $2.649 $2734  $2819 $2903  $2.997
Gastos $2172  $2246 $2318 $2389  $2461  $2540
Saldo Flujo $300  $404  $417  $429  $442  $457
de Caja

ESTADO DE RESULTADOS CON PROYECTO |
Ingresos $2562 $2649 $2734  $2.85  $2972  $3.008
Gastos $2274 $2258 $2331  $2403 $2475  $2.545
Saldo Flujo $289  $391  $404  $454  $497  $553
de Caja

Fuente: Elaboracién Propia- Datos: Banco Agrario, 2018
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VPN sin proyecto = $2.332

VPN con proyecto = $2.357

2018 2019 2020 2021 2022 2023

=0O=Sin Proyecto == Con Proyecto

Figura 9 Comparacién estado de resultados antes y después de la implementacion del proyecto

(cifras en millones de pesos)

Fuente: Elaboracion Propia

3. Capitulo Conclusiones

1. Es conveniente reconocer que el Teletrabajo ofrece otra forma de trabajo, ademas de un

cambio cultural en un mundo empresarial con una alternativa clasica, donde los avances
tecnoldgicos hacen mas facil la opcion de esta modalidad, dado esto es inminente que el
Teletrabajo aumente como una forma laboral habitual teniendo en cuenta los beneficios
mencionados en la investigacion.

El anélisis de tendencias determind que la mayoria de los empleados que se encuentran
actualmente vinculados en el &rea de servicio al cliente estan interesados en incursionar
en la modalidad de teletrabajo y que lo ven con una alternativa beneficiosa para mejorar
su calidad de vida.

Los resultados del estudio administrativo mostraron que para la gestion del area es
positivo el modelo del teletrabajo, toda vez que el procedimiento de respuesta de PQR se

hace mas eficiente y la productividad de los trabajadores aumenta considerablemente.



Se observo a través del estudio financiero que, el rubro de gastos generales es el que 23
representa la mayor relevancia en el estado de resultados, ya que a este rubro pertenecen
los items en donde algunos egresos muestran el ahorro en el que incurre la entidad por
concepto del modelo de teletrabajo.

El resultado del Valor Presente Neto evidencia que a pesar de que con la incorporacion
del modelo de teletrabajo en la entidad, se debe realizar una inversién inicial alta en la
compra de equipos, el ahorro presentado se sobrepone, generando un mayor saldo en los
flujos de caja mejorando este indicador.

Como resultado de toda la investigacion se evidencia la viabilidad del proyecto

administrativa, técnica y financieramente.

4. Capitulo Recomendaciones

De acuerdo a lo encontrado en la investigacion, se considera que para el éxito en la
implementacion del proyecto es de suma importancia la correcta realizacion de la prueba
piloto que permita evaluar, socializar y ajustar el modelo segun los requerimientos
especificos de la poblacién objetivo.

Los flujos de caja proyectados para la evaluacion financiera deberan validarse al
momento de realizar la implementacion del proyecto debido a que estan basados en
indicadores econdmicos que varian de acuerdo a la temporalidad en la que se vaya a
realizar su ejecucion.

Este modelo es recomendable ejecutarse Unicamente si se cuenta con las condiciones
administrativas, técnicas y financiera establecidas en esta investigacion, de surgir algun

cambio deberian reevaluarse algunos aspectos.
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6. Anexos

6.1.Anexo 1. Andlisis de Tendencia
Para adelantar el analisis de tendencia se utilizé como fuente primaria de informacion una encuesta realizada a 24 de los 27
funcionarios que se encuentran vinculados actualmente en el area de servicio al cliente de le entidad financiera BA, es decir que se
muestreo al 89% de la poblacion objetivo. Esta encuesta estaba compuesta por 17 preguntas, que basicamente media la percepcion de

los empleados frente a diferentes items, relacionados con el modelo del teletrabajo. (Figura 10)

.$ UNIVERSIDAD CATOLICA
. . Proyecto de Investigacién o
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RCONOMICAS ¥ ADMINISTRATIVAS

Figura 10 Encuesta aplicada

Fuente: Elaboracion Propia



6.1.1. Resultados aplicacion del instrumento

Una vez establecidas las categorias para la percepcion del impacto del teletrabajo en la

entidad financiera BA se obtienen los siguientes resultados:

e Entre los encuestados existe igual cantidad de mujeres y hombres lo que evidencia que no

28

existe ninguna diferencia en cuanto al género al momento de ejecutar contrataciones por parte

de la gerencia.

= Femenino
= Masculino

Figura 11 Distribucion de la poblacion objetivo, por sexo biolégico

Fuente: Elaboracion Propia

e En laFigura 12 se presentan los resultados obtenidos con base a las variables

sociodemogréficas analizadas (estado civil y nimero de hijos). Al adelantar el analisis, se

encontrd que el 42% de los trabajadores tienen algln vinculo de pareja y que el 29% tiene a

su cargo al menos una persona.



29

Estado Civil NUmero de Hijos

= Casado
m0
= Soltero m1l
., m2
= Union
Libre m3

Figura 12 Resultados variables sociodemogréficas

Fuente: Elaboracién Propia

e Laadministracion del tiempo en movilidad es uno de los recursos con los cuales se puede
medir la eficiencia de una propuesta de teletrabajo, por lo que se analiza el tiempo de

desplazamiento desde la vivienda actual hasta la oficina y la localidad a la que pertenecen.

De acuerdo con los resultados se evidencia que la gran mayoria de los funcionarios viven
en la localidad de Suba seguida de Usaquén, Engativa, San Cristobal, Bosa y Fontibon, que
son lejanas a las oficinas donde actualmente desempefian su labor, a la vez 19 de los 24
funcionarios encuestados indicaron que desplazarse hasta su lugar de trabajo requiere de un

tiempo considerable, es decir, entre 30 minutos y 2 horas o mas. (Figura 13y Figura 14)

e Frente a la disposicion reportada por los encuestados, se encontrd que un 79% de los
funcionarios encuestados muestran la disponibilidad de trabajar desde su casa, frente a una

21% que opina lo contrario.

e Igualmente, se incorpord una pregunta relacionada con la percepcién de los funcionarios
encuestados con relacion a las dos modalidades de trabajo (convencional y teletrabajo), el
83% de ellos considera que las actividades que actualmente realizan en su lugar de trabajo
podrian llevarse a cabo a través de teletrabajo sin tener que desplazarse hasta su lugar de

trabajo.
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Figura 13 Distribucion de la poblacion encuestada de acuerdo a la localidad de vivienda

Fuente: Elaboracién Propia

B 15 minutos a 30 minutos
® 30 minutos a 1 hora
®m 1 hora a1 horay 30 minutos

®m 2 horas o mas

Figura 14 Distribucién tiempo de desplazamiento de los encuestados desde su hogar hasta el
lugar de trabajo

Fuente: Elaboracién Propia

e Asi mismo, se pudo evidenciar que una gran proporcion de los encuestados prefieren trabajar
desde su casa tiempo completo, seguido de medio tiempo, esto puede ser debido a las
cuestiones de movilidad ya analizadas.
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¢Le gustaria tener la opcion de Cree usted que algunas de sus
funciones desarrolladas a diario

pueden ser realizadas desde un lugar
diferente al sitio de trabajo actual

trabajar desde su casa?

¢Con qué intensidad laboral le gustaria trabajar desde su casa?

m Completo
m Medio

m No le gustaria trabajar
desde su casa

Figura 15 Resultados de percepcion de los funcionarios

Fuente: Elaboracién Propia

e Al analizar los resultados de la pregunta relacionada con las ventajas que les podria ofrecer el
teletrabajo a los encuestados, se observo que el mayor beneficio percibido por ellos se refleja
en el ahorro de tiempo en el desplazamiento a su lugar de trabajo, tiempo que puede ser
utilizado para compartir en familia y contribuir a la movilidad de la ciudad.

Tabla 4. Percepcion de los beneficios que ofrece el teletrabajo

Sexo Bioldgico

Beneficio . . Total General
Femenino Masculino
Equilibrio entre lo laboral y lo familiar 7 9 16
No encuentra nada positivo 1 1
Mejora en los lazos familiares 3 4 7
Contribuir con la movilidad 3 7 10
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Sexo Bioldgico

Beneficio . . Total General
Femenino Masculino
Evita El estrés generado por la oficina 5 2 7
Ahorro de tiempo y dinero 7 10 17

Fuente: Elaboracion Propia

e En contraposicion, también se identificaron los efectos negativos reconocidos por los
encuestados bajo la posibilidad que esta modalidad laboral fuera implementada, para lo que se

encontrd que la falta de interaccion con otros profesionales seria la causa que mas los

afectaria.

= Falta de interaccion con
otros profesionales
| = No encuentra nada negativo
= Perdida de adaptacién en

ambientes laborales
continuos

Figura 16 Distribucion de la intensidad laboral preferida por los encuestados

Fuente: Elaboracion Propia
6.2. Anexo 2. Estudio Administrativo

6.2.1. Planeacion Estratégica

Con el prop6sito de contar con las bases operativas suficientes para la evaluacion de este
proyecto, en este estudio se analizaron los aspectos estratégicos necesarios para cumplir con los
objetivos propuestos por una entidad financiera que cuenta con 27 personas encargadas de la

atencion de peticiones, quejas y reclamos.



De acuerdo con la estrategia enfoque 2020 establecida por la entidad financiera BA, 33
con el modelo de teletrabajo en la Gerencia de Servicio al Cliente, en el proceso de atencion de
PQR, se busca contribuir con el bienestar y el desarrollo de los colaboradores, aumentando el

nivel de satisfaccion y compromiso con la entidad.

Dentro de los principios organizacionales, en lo relacionado con el enfoque de servicio, el
teletrabajo favorece la reduccion de los tiempos de atencién de los PQR interpuestos por los
clientes, de tal manera que puedan ser atendidos de forma oportuna con estandares de calidad

procurando la satisfaccion y lealtad de los clientes.

En cuanto a la planeacién y productividad con el teletrabajo se busca implementar
medidas que permitan una mejor interaccion entre los colaboradores y la organizacion, a través
de la simplificacion de procesos y procedimientos que permitan aumentar la productividad de los
colaboradores en este caso los teletrabajadores. Con relacién a la autogestion y auto control se
requiere que los teletrabajadores entiendan la importancia del rol que desempefian al interior de
la organizacion, realizando las actividades de manera responsable y organizada para conseguir el

objetivo que tiene trazado la organizacion.
6.2.2. Politica interna

Se propone incluir dentro de la politica interna de la entidad los siguientes elementos y

lineamientos relacionados con el teletrabajo:

e Adicionalmente al salario mensual devengado por los teletrabajadores, se les reconocera un

valor mensual correspondiente al 10% del Salario Minimo Mensual Legal Vigente.

e El colaborador debera contar con una antigiiedad de diez meses, para ser considerado como
aplicable a desempefiar sus actividades bajo la modalidad de teletrabajo. Esto debido a temas
de capacitacion y conocimiento del funcionamiento de la entidad.

e El colaborador realizara sus actividades por medio de teletrabajo por cuatro dias a la semana,

los cuales son acordados con el jefe directo sin afectar la necesidad del servicio.



e El horario establecido para la jornada laboral sera el mismo que posee el trabajador cuando 34
labora en la empresa. Para este caso ocho horas y media con una de almuerzo. En horarios de
7:00 a.m. a 4:30 p.m., 8:00 a.m. a 5:30 p.m. 0 9:00 a.m. a 6:30 p.m.

e Si el empleador por alguna circunstancia como capacitaciones, reuniones, entrega de
informes, seguimiento o la ejecucién de sus actividades, requiere la presencia fisica del
teletrabajador, este debera ser informado con anticipacion. Los dias no laborados bajo esta

modalidad de trabajo no podran ser acumulables.

o El teletrabajador debe mantenerse conectado al correo electrénico y skype asignado por la

entidad durante el horario laboral.

e Laentidad sera responsable de proveer de las herramientas necesarias para que el
teletrabajador pueda desarrollar sus funciones remotamente. Adicionalmente brindara

capacitacion o induccion al mismo.

e El colaborador es responsable de la seguridad de los equipos asignados, asi como de la
informacidn a la que tenga acceso, de acuerdo con las politicas de seguridad de la informacion

establecidas al interior de la entidad.
e El teletrabajador estara cubierto por la p6liza de riesgos al trabajo durante la jornada laboral.
6.2.3. Estructura Organizacional

Unicamente se ajustara la estructura del &rea de servicio al cliente, la cual es el objeto de
esta investigacion. Por lo tanto, se procedi6 a evaluar los indices de productividad actuales y

futuros, y asi poder definir el nimero de personas necesarias para mejorarlos.

Teniendo en cuenta que, durante el primer semestre de la vigencia 2018 a través del
maodulo de PQR de la entidad financiera BA se radicaron en promedio mensualmente 6.365
PQR, de las cuales se cerraron alrededor del 96,2% (Figura 17), y que a la fecha se encuentran
vinculados 18 profesionales operativos, quienes son los encargados directos de documentar y

gestionar las PQR, se estarian respondiendo en promedio 340 PQR al mes por persona.
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Figura 17 PQR radicadas a través del médulo de PQR.
Fuente: Banco Agrario, 2018

Puesto que se requiere calcular la productividad con el modelo de teletrabajo, se tomd
como referente el estudio adelantado por investigadores de las universidades de Stanford
(Estados Unidos) y Beijing (China), “;DOES WORKING FROM HOME WORK? EVIDENCE
FROM A CHINESE EXPERIMENT” (Bloom, 2014, p. 3), a partir de un caso real en donde se
manejan procesos semejantes a los adelantados en area de servicio al cliente de la entidad BA, en
donde se concluy6 que la productividad con esta modalidad de trabajo incrementa

aproximadamente en un 13%.

De ese porcentaje, nueve puntos corresponden a mas minutos de trabajo por jornada,
porque los empleados hicieron menos paradas y tuvieron menos dias de baja por enfermedad, y
los cuatro restantes se deben a que se atienden o realizan mas llamadas por minuto gracias a un

ambiente de trabajo mas tranquilo.

Con el supuesto anterior y con las cifras reportadas por la entidad financiera BA se
calculd el nimero de personas con las que se deberia contar para responder el 100% de las PQR
radicadas (Tabla 5).



Tabla 5. Namero de profesionales operativos requeridos para cerrar el 100% de las PQR

PQR

PQR _ N° N° PQR
) ., ) Cerradas Porcentaje )
Situacion Radicadas . . Operativos  Cerradas por
) Promedio/ de Cierre .
Promedio/Mes Mes Requeridos Persona
Actual 6.365 6.123 96,2% 18 340
Esperada* 6.365 6.365 100% 16 384

* Con el incremento del 13% de la productividad
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados obtenidos, se requeriran dos profesionales operativos
menos frente a la estructura actual, dado que la idea no es disminuir ni aumentar la planta de
personal, se propone realizar cambios en cuanto a la jerarquia de algunos cargos e incluir el

cargo de Partner en Tecnologia y el Coordinador de Operaciones que serian cubiertos por estas

personas y cuyas funciones se explicaran mas adelante.
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Figura 18 Estructura organizacional area de servicio al cliente actual

Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacion, se hard una explicacion de cada uno de los perfiles necesarios para
adelantar las tareas propias del area de servicio al cliente, incluyendo las responsabilidades de cada

uno de ellos con la adopcion del modelo de teletrabajo.

Tabla 6. Perfil y responsabilidades del Coordinador de Operaciones

Titulo profesional universitario en areas

Educacion administrativas, econdémicas, financieras, de
minima mercadeo, ingenierias industrial o de
sistemas.
- Conocimiento en informatica (Word,
Excel)

- Conocimiento de servicio al cliente en
entidades publicas

PERFIL Formacion . -
P - Conocimiento en productos y servicios del
minima . .
sector financiero
- Conocimiento en manejo de equipos o en
habilidades gerenciales.
- Conocimiento en manejo de personal
- Minimo tres (3) afios de experiencia en el
Experiencia ~ i .
desempefio de funciones relacionadas con el
laboral
cargo.
- Responder por el cumplimiento de las politicas de servicio al
cliente

- Sugerir modificaciones a procedimientos internos de la entidad
para evidenciar el cumplimiento de las politicas definidas

- Generar la informacion requerida para informes semanales y
mensuales de seguimiento

RESPONSABILIDADES | - Implementar acciones de mejora

- Generar planes de accion en actividades en que se evidencien
oportunidades de mejora

- Desempeiiar, aplicar y asumir en la forma indicada, las
funciones sefialadas en los manuales de procedimientos de la
entidad, descritas como actividades y aplicar los controles
establecidos en ellos.
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- Monitorear los indicadores establecidos para el seguimiento de
su gestion, informando al superior inmediato sobre el
comportamiento de los mismos, en la periodicidad definida.

- Vigilar el cumplimiento de las funciones de los operadores
vinculados mediante contrato de teletrabajo.

Convocar oportunamente al personal a cargo oportunamente a
reuniones incluyendo personal de vinculacion por teletrabajo.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 7. Perfil y responsabilidades del Partner en Tecnologia

PERFIL

Titulo profesional universitario en areas

Educacion minima . L, .
ingenieria de sistemas

- Conocimiento en informatica (Word,
Excel)

- Conocimiento en plataformas
empresariales

- Conocimiento en disefio de software

- Conocimiento en manejo de equipos

Formacion minima

Minimo tres (3) afios de experiencia en
Experiencia laboral | el desempefio de funciones relacionadas
con el cargo

RESPONSABILIDADES

- Evaluar, planificar, disefiar y configurar la arquitectura
tecnoldgica de las plataformas tecnoldgicas centrales que
brindan soporte a los canales de atencion de la entidad

- Posibilitar el desarrollo o mejora de aplicaciones que se estimen
criticas.

- Facilitar y supervisar el uso éptimo de los recursos del
equipamiento central involucrados en los sistemas que soportan
los canales de atencion, asegurando su continuidad de
operacion y proveer aquellos equipos que no se encuentren
disponibles

- Garantizar los niveles de servicio, seguridad y continuidad
definidos para los diferentes canales de atencién de la entidad

- Administrar las bases de datos de la entidad

- Evaluar constantemente las tecnologias en uso, desde la
perspectiva de costo de mantencion y obsolescencia versus
reemplazo y proponer la adquisicion, investigacion o reemplazo
de las tecnologias
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- Coordinar, disefar, evaluar e implementar la interconexion de
clientes externos con las plataformas tecnoldgicas centrales que
dan soporte a los canales de atencion

- Participar en la evaluacion e instalacion de sistemas y equipos
informaticos adquiridos por otras dependencias que requieran
integracion a la Entidad, dentro del ambito de su competencia

- Cumplir con las politicas de seguridad de la informacion
establecidas por la Entidad Financiera BA, con el fin de aplicar
los controles para proteger la confidencialidad, la integridad y
la disponibilidad de la informacion suministrada para su labor.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 8. Perfil y responsabilidades del Profesional Senior

PERFIL

Titulo profesional universitario en
areas administrativas, econdmicas,
Educacion minima financieras, de mercadeo, ingenierias
industrial o de sistemas y Diplomado
relacionado con el area del cargo.

- Conocimiento en informatica (Word,
Excel)

- Conocimiento de servicio al cliente
en entidades publicas

- Conocimiento en productos y
servicios del sector financiero

- Conocimiento en manejo de equipos
0 en habilidades gerenciales.

Formacion minima

Minimo tres (3) afios de experiencia en
el desempefio de funciones
Experiencia laboral relacionadas con el cargo, en Bancos
Comerciales, preferiblemente en
productos de servicios bancarios.

RESPONSABILIDADES

- Liderar, coordinar y controlar la atencion oportuna de
peticiones, quejas o reclamos (PQR) que ingresan a la Entidad
por los diferentes canales de comunicacion, con el fin de
brindar una respuesta con calidad, clara y concisa a los
consumidores financieros dentro de los plazos establecidos.
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- Aprobar y firmar todas las respuestas sobre las quejas o
reclamos interpuestos, por los consumidores financieros de los
procesos centralizados en la Gerencia de Servicio al cliente.

- Realizar las modificaciones de informacion por calificacion del
manejo de tarjetas de crédito en las centrales de riesgo, para ser
ajustadas de acuerdo con la validacion realizada.

- Reportar a los diferentes duefios de procesos, las posibles
situaciones o fallas que impidan al consumidor financiero
presentar sus PQR con el fin de tomar acciones que den
solucion oportuna.

- Identificar, comunicar y hacer seguimiento con los duefios de
procesos de los PQR de mayor impacto, los mas representativos
y las oportunidades de mejora en la calidad del servicio para
tomar acciones correctivas o preventivas cumpliendo la
promesa al consumidor para cada uno de los procesos.

- Disefar, mantener y solicitar mejorar del aplicativo de registro
de las peticiones, quejas y reclamos que se reciben, con el fin de
tener una herramienta eficiente que apoye la atencion de los
PQR.

- Revisar y gestionar las propuestas de afectacion de productos o
contables ante las areas responsables.

- Monitorear los indicadores establecidos para el seguimiento de
su gestion, informando al superior inmediato sobre el
comportamiento de los mismos, en la periodicidad definida.

- Convocar oportunamente al personal a cargo oportunamente a
reuniones incluyendo personal de vinculacién por teletrabajo.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 9. Perfil y responsabilidades del Profesional Universitario

PERFIL

. Titulo profesional universitario en areas
Educacion . . - . .
.. administrativas, economicas, financieras o
minima . _
ingenieria
. Conocimiento en informatica (Word, Excel)
Formacion .. .. .
. Conocimiento de servicio al cliente en el
minima . .
sector financiero
. Minimo Un (1) afio de experiencia en el
Experiencia ~ . .
desempefio de las funciones propias del cargo
laboral .
en Bancos Comerciales
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RESPONSABILIDADES

- Gestionar, analizar y elaborar las respuestas de las
reclamaciones recibidas a través del mddulo de PQR con el fin
de que estas se ajusten a las necesidades de los consumidores
financieros

- Consolidar la informacion requerida a las diferentes areas de la
entidad o entidades externas para dar solucion a las
reclamaciones.

- Proponer a las areas las correcciones de segundo nivel que
requieran su afectacion en el producto o en la contabilidad
generada del analisis.

- Monitorear el cumplimiento de meta del personal a cargo segun
sus responsabilidades y vinculacion laboral

- Hacer seguimiento de las actividades que realizan los
empleados que se encuentran vinculados bajo la modalidad de
teletrabajo.

- Monitorear el vencimiento de las solicitudes realizadas a las
demas areas de la entidad para obtener respuestas en los tiempos
establecidos y proceder al cierre definitivo del caso.

- Convocar de manera oportuna y anticipada a reunion a los
empleados que tienen vinculacion laboral bajo la modalidad de
teletrabajo, ya que no se encuentran la mayor parte del tiempo
en las instalaciones de la entidad.

- Desempefiar, aplicar, asumir en la forma indicada, las funciones
sefialadas en los manuales de procedimientos de la entidad,
descritas como actividades y aplicar los controles establecidos
en ellos

- Monitorear los indicadores establecidos para el seguimiento de
su gestion, informando al superior inmediato sobre el
comportamiento de los mismos, en la periodicidad definida

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 10. Perfil y responsabilidades del Profesional Operativo

PERFIL

- 6 meses de educacion superior aprobador
aprobados.

- Titulo de tecnologo en areas
administrativas, econémicas, financieras,
sociales o ingenierias

Educacion
minima
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- Conocimiento en informatica (Word,
Formacion Excel)

minima - Conocimiento de servicio al cliente en el
sector financiero

- Minimo un (1) afio de experiencia en el

Experiencia desempefio de las funciones propias del
laboral cargo, preferiblemente en el sector
financiero

RESPONSABILIDADES

- Registrar en el médulo de peticiones, quejas o reclamos (PQR)
todos los casos que ingresan directamente por la Gerencia de
manera personal o escritos recibidos por los clientes y usuarios

- Verificar que los casos radicados por otras areas, en el mddulo

de peticiones, quejas o reclamos (PQR) se encuentren bien

registrados y con la informacién completa, en caso contrario
redireccionarlos a la linea de gestion respectiva o en su defecto
requerir la informacién faltante, para que se suscriba la
respuesta con la calidad requerida y dentro de los tiempos
exigidos.

Recopilar informacion de las diferentes areas con el fin de tener

los soportes necesarios para emitir respuesta sustentada, eficaz

y eficiente a las peticiones, quejas y reclamos del cliente por el

area correspondiente, las cuales deben estar enmarcadas dentro

de la normatividad interna y externa.

Monitorear el vencimiento de las solicitudes realizadas a las

demas areas del banco para obtener respuestas en los tiempos

establecidos y proceder al cierre definitivo del caso

Brindar asesoria telefonica a los diferentes usuarios del

aplicativo PQR sobre las funcionalidades del mismo con el

proposito que la atencidn de peticiones, quejas y reclamos sea
efectiva

Monitorear los indicadores establecidos para el seguimiento de

su gestion, informando al superior inmediato sobre el

comportamiento de los mismos, en la periodicidad definida

Fuente: Elaboracién Propia
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En este aparte se relaciona el flujograma de proceso que se encuentra establecido
actualmente, en donde se especifica el procedimiento operativo de respuestas de PQR y quienes

son los responsables de cada uno de ellos (Figura 20).

Subsecuente a este flujograma, se encuentra el flujograma propuesto, en el que se
jerarquizan de una mejor manera las tareas y se ajusta todo el proceso, reduciéndolo en dos tareas,
lo que llevaria a un aumento de la productividad en cuanto a la disminucion de los tiempos de

ejecucion (Figura 21).

Respecto al flujograma propuesto se evidencia que las actividades de validacion si existe
caso relacionado; autorizacion de anulacion y validacion de calidad de la respuesta del primer
flujograma pasan a ser procesos. Ademas de ello se elimina la actividad de remision respuesta a
coordinador financiero ya que si la PQR no es emitida por un ente de control sera emitida
directamente a la superintendencia financiera, la cual seguira su respectivo proceso de acuerdo con
la informacion, dado que si sea emitido por un ente de control se anexa una actividad de remision
de respuesta al profesional senior el cual dara respuesta parcial de la PQR, la cual seguidamente

sera cargada en el aplicativo y con ello se cerrara el caso.
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Fuente: Elaboracion Propia



6.3. Anexo 3. Estudio Técnico

6.3.1. Localizacion del Proyecto.
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Teniendo en cuenta los resultados hallados en el analisis de tendencias, el proyecto estara

determinado por dos grupos de localizacion principales los cuales se describiran a continuacion:

El primer grupo de localizacion est referido a la ubicacion actual de la gerencia de
servicio al cliente de la entidad bancaria BA, lugar en el que el alcance del proyecto influira de

manera directa; esta oficina tendrd un cambio en cuanto a mobiliario y puestos de trabajo

actuales, convirtiéndose asi en el lugar de centralizacion de soporte, retroalimentacion y trabajo

para los colaboradores que, laborando bajo la modalidad de teletrabajo, realizaran sus funciones

un dia a la semana desde esta ubicacion.

OorP OorP or orP or oP or oP OP

GR SN SN SN
UN UN UN UN UN UN i
oP oP opP oP op oP or oP oP wc
wc

CONVENCIONES
OP = PROFESIONAL OPERATIVO
UN = PROFESIONAL UNIVERSITARIO
SN =PROFESIONAL SENIOR
GR = GERENCIA DE SERVICIO AL CLIENTE
WC = BANOS
CN = COCINA

Area total estimada 150- 200 m*

Figura 22 Distribucion actual de la oficina de servicio al cliente

Fuente: Elaboracién Propia



Debido a que seran 25 los profesionales senior, universitarios y operativos que 49
modifiquen su modalidad de trabajo durante cuatro dias a la semana, se debera contar con
equipos y herramientas disponibles en la sede principal del servicio al cliente, los cuales
permitiran la realizacion de sus funciones y la retroalimentacion semanal respectiva con sus jefes
directos de manera presencial. Para ello se dispondran de cinco (5) puestos de trabajo los cuales
tendrén las especificaciones tecnoldgicas y de infraestructura con que actualmente cuenta la

entidad bancaria BA. La distribucién propuesta se muestra a continuacion:

GR
PRT CRD CN
RT RT we
we

RT RT RT

CONVENCIONES
PRT = PARTNER TECNOLOGIA

CRD = COORDINADOR OPERACIONES

RT = PERSONAL ROTATVO TELETRABAJO
GR = GERENCIA DE SERVICIO AL CLIENTE
WC = BANOS

CN= COCINA

Area total estimada 50- 70 n’

Figura 23 Distribucion propuesta de la oficina central de servicio al cliente
Fuente: Elaboracion Propia

El segundo grupo de localizacion estara determinado por la ubicacion de los domicilios
de cada uno de los veinticinco profesionales universitarios y operativos que actualmente
desempefian sus labores en el area de servicio al cliente y quienes mudaran su sitio de trabajo

hasta sus hogares.
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Figura 24 Distribucidn tipo de la oficina de teletrabajo en el domicilio

Fuente: Elaboracion Propia




6.3.2. Aspectos técnicos a tener en cuenta para el disefio de las oficinas de
teletrabajo.

Para la realizacion del disefio tipo de la oficina de teletrabajo deberan tenerse en cuenta
aquellos aspectos que le proporcionen al colaborador un puesto de trabajo ergonémicamente
adecuado. Ver Tabla 11.

Tabla 11. Aspectos técnicos relevantes para el disefio tipo de las oficinas en domicilios.

ASPECTO DISPOSICION
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Se debera tener en cuenta un nivel minimo de iluminacién para trabajo

ILUMINACION g ) :
v clo regular de oficina, una intensidad de 1.500 Lux.

En los locales cerrados o en los lugares de trabajo y dependencias
VENTILACION anexas, deberd renovarse el aire de manera uniforme y constante con el
objeto de proporcionar al trabajador un ambiente inofensivo y comodo
En las oficinas y lugares de trabajo en donde predomine la labor
RUIDO intelectual, los niveles sonoros (ruidos) no podran ser mayores de 70
decibeles, independientemente de la frecuencia y tiempo de exposicion
El area en la cual se ubique un puesto de trabajo, debe garantizar un
espacio de movilizacion minimo de 2 m2 independiente de mobiliario y
equipos de trabajo

La normativa no establece dimensiones minimas estrictas para el
mobiliario, sin embargo, si establece que las mismas deberan estudiarse
para cada caso particular siendo las medidas minimas aquellas que
MOBILIARIO permitan desempefar sus funciones previniendo la aparicion de
molestias musculoesqueléticas, resaltando ademas que, en muchos
casos, existe una relacion directa entre la aparicion de éstas y las
caracteristicas del puesto de trabajo de oficina.

Fuente: Elaboracién Propia

INSTALACIONES
LOCATIVAS

A continuacion, se relacionan las especificaciones minimas sugeridas tanto para
mobiliario como para equipos (hardware y software) requeridas para el correcto disefio técnico

del proyecto.



o Escritorio

Se sugiere que el teclado se ubique dentro del escritorio para facilitar el apoyo de los

52

antebrazos cuando digite; es importante mejorar el espacio para los pies evitando que se ubiquen

elementos extrafios bajo el escritorio.

PRVp—— . o
]
1

Figura 25 Disposicion del puesto de trabajo en los hogares de los colaboradores.

Fuente: Ministerio de las TIC - Ministerio del Trabajo, 2018

Tabla 12 Medidas minimas en centimetros del escritorio para los trabajadores

DIMENSION MEDIDA (cm)
Altura del escritorio. Altura de los codos en 68 _ 75
posicién sentado
Profundidad util del escritorio. Alcance con
la punta de la mano teniendo los brazos 60
extendidos.
Ancho til del escritorio 150
Alture} I|bre,debajo del escritorio. Altura de 60,9 70,7
la rodilla mas 15 cm.
Profu_ndldad libre baj_o el escritorio. 506 616
Longitud nalga - rodilla
Anchura libre bajo el escritorio 55 -65

Fuente: Universidad Nacional, Direccién Nacional de Personal, Divisiéon Nacional de Salud

Ocupacional, 2005.
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o Silla

Debe tener un tamario de asiento y espaldar que cubra bien la cadera y ofrezca apoyo
suficiente para la espalda, ademas de permitir facilmente cambios de posicion del asiento y del
espaldar. Debe ser adecuable su altura dependiendo de las medidas del trabajador, de manera que
los pies queden firmemente apoyados en el piso y los antebrazos queden paralelos al piso o
ligeramente inclinados hacia abajo.

Tabla 13 Medidas minimas en centimetros de la silla para los teletrabajadores.

DIMENSION MEDIDA (cm)
Altura del asiento. Altura fosa poplitea 42 — 54 min
Anchura del asiento. Ancho de la cadera 50
Altura del apoyo lumbar. Altura lumbar 21,9-32,7
Anchura del espaldar. Ancho de hombros 43
Altura del descansabrazos 56 -75

Fuente: Universidad Nacional, Direccién Nacional de Personal, Division Nacional de Salud

Ocupacional, 2005.
o Equipo de computo

Siguiendo con las recomendaciones del Grupo de Gestion Humana del gobierno Nacional
(2017) las caracteristicas minimas para un equipo de cémputo de un teletrabajador deberan ser

las siguientes:

Tabla 14. Caracteristicas del equipo de computo sugeridas.

CARACTERISTICA ESPECIFICACION

Procesador Core 2 Duo, Core i5 o superiores, AMD Athlon o superiores.
Memoria Ram 4 GB Min.

Disco Duro 320 GB Min.

Sistema Operativo Windows 8 o superior

Conectividad Conexion minima de 6 Mbps de ancho de banda.

Fuente: Elaboracién Propia



o Software: 54

Para la realizacion de las labores encomendadas a los colaboradores que teletrabajaran,

sera necesario apoyarse del software que se enlista a continuacion:

Tabla 15. Caracteristicas del software sugerido.

] ESTADO
SOFTWARE ESPECIFICACION ACTUAL
ANTIVIRUS Actualizado Implementado
OFFICE Paquete 2010 o superior Implementado
SOFTWARE DE PROCESAMIENTO A criterio de la entidad Implementado
DE PQR financiera BA

A criterio de la entidad
financiera BA

A criterio de la entidad
SOFTWARE DE CONEXION REMOTA | financiera BA - Sugerido: Implementado
TeamViewer

CORREO ELECTRONICO Implementado

SOFTWARE DE CONEXION A LA
RED PRIVADA VIRTUAL (VPN -
VIRTUAL PRIVATE NETWORK)

A criterio de la entidad

i i Implemen
financiera BA plementado

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa, no se requerira ningun tipo de software adicional para la
implementacidn del proyecto. Los tipos de software estaran determinados por los que se manejan
actualmente en los computadores de la entidad financiera BA, por lo que no se esperara un costo

adicional asociado al licenciamiento de software.
o Equipos y herramientas de telecomunicacion

Para permitir al trabajador el uso de las dos manos durante la realizacién de las labores de
comunicacion y computo sera necesario el uso de una diadema telefonica que conste de

auricular(es) para la recepcion del sonido y un micréfono integrado.



Diadema para la cabeza
Almohadilla para el oido
Receptor sencillo

Tubo de voz

Barra estabilizadoraen T
Control Volumen

Mute

Tecla para contestar o colgar
llamadas

Conexion USB

W 00N U N e

Figura 26 Partes principales de la diadema para telecomunicacion.

Fuente: Universidad del Rosario, 2014

¥

Uso adecuado de la diadema:

Si es para un solo oido, intercambiarla cada cier-
to tiempo.

Los auriculares deben cubrir 1a oreja
completamente.

Usar el volumen minimo.
Ubicar el micréfono correctamente.
Manejo de voz con volumen bajo.

Figura 27 Recomendaciones para la conservacion auditiva.
Fuente: Ministerio de las TIC - Ministerio del Trabajo, 2018
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De igual manera sera suministrado un teléfono celular con sistema operativo Android 6.0

Marshmallow o superior, 1,5GB Ram o superior y 8 GB Rom o superior, equipado con plan de

telefonia de modo tal que el teletrabajador pueda estar comunicado tanto con los clientes como

con los demas colaboradores que hagan parte de la jerarquia correspondiente y estructura

organizacional.



financiera en estudio, es necesario realizar una serie de pasos que estan sujetos a consideraciones

técnicas para lograr realizar el proceso de una manera eficiente. En la Figura 28 se resume el

6.3.3. Estrategia sugerida para la implementacién del proyecto.

Para la implementacion del teletrabajo como modalidad de empleo en la entidad

esquema de implementacion.

implementacion del modelo de teletrabajo en la entidad financiera BA para servicio al cliente, se
han adelantado las etapas 1, 2 y 3 iniciales necesarias, sin embargo, las cinco etapas seran tenidas

en cuenta en el momento de realizar la evaluacion financiera del proyecto para determinar la

De esta manera y como alcance de este proyecto de analisis de la factibilidad de la

viabilidad del mismo.

~

Figura 28 Paso a paso para la implementacion del teletrabajo en la entidad financiera BA.
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Fuente: Adaptada del Ministerio de las TIC - Ministerio del Trabajo, 2018




6.3.4. Fichas técnicas de mobiliario y equipo de especificaciones minimas

sugeridas.

[ ]
SENA SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
7/\§ FICHA TECNICA DE ESPECIFICACIONES

Nombre del elemento: Escritorio de trabajo
Cantidad: VEINTICINCO (25)

ESPECIFICACIONES TECNICAS

DESCRIPCION REQUERIMIENTO

¢ Escritorio ergondmico para uso en labores de oficina.
CARACTERISTICAS | « Modelo Italy Arch 2X1

¢ Disposicién de cajoneria con corredores frontales (2
gavetas lapiceras y 1 cajén carpetero).

¢ Altura del escritorio: 73 cm

¢ Profundidad util del escritorio: 60 cm

e Ancho util del escritorio en ambos sentidos: 150 cm
DATOS TECNICOS | « Altura libre debajo del escritorio: 70 cm

¢ Profundidad libre debajo del escritorio: 65 cm

¢ Ancho libre debajo del escritorio: 90 cm y 45 cm.

e Espesor de superficie de escritorio: 3cm

IMAGEN DEL
ELEMENTO M117

ACCESORIOS No aplica.
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®
SENA

N

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJESENA
FICHA TECNICA DE ESPECIFICACIONES

Nombre del elemento: Silla de trabajo
Cantidad: VEINTICINCO (25)

ESPECIFICACIONES TECNICAS

DESCRIPCION REQUERIMIENTO
¢ Sillaergondmica para uso en labores de oficina.
¢ Modelo Fiory
¢ Espaldar tapizado con malla en nylon traslucida de alta
CARACTERISTICAS | resistencia.

¢ Asiento tapizado sobre bastidor interno plastico
recubierto con espuma de alta densidad y recubierto en
malla traslucida.

DATOS TECNICOS

Altura del asiento: 44-54 cm (ajustable)

Profundidad del asiento: 61 cm

Ancho del asiento (cadera): 50 cm

Ancho del espaldar (hombros): 43 cm

e Base giratoria de 5 patas con rodachines de 60mm de
diametro.

IMAGEN DEL
ELEMENTO

ACCESORIOS

No aplica.
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®
SENA

N

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJESENA
FICHA TECNICA DE ESPECIFICACIONES

Nombre del elemento: Celular
Cantidad: VEINTICINCO (25)

ESPECIFICACIONES TECNICAS

DESCRIPCION REQUERIMIENTO
e Celular Galaxy J2 Prime
¢ Smartphone con tecnologia 4G que permitird a los
CARACTERISTICAS | teletrabajadores conexion permanente con otros

colaboradores dentro del area de servicio al cliente asi
como con los clientes de la entidad Bancaria.

DATOS TECNICOS

Procesador de 1.4 GHz Quad Core

Memoria Ram de 1.5 Gb y Rom de 8.0 Gb

Dual SIM

Redes 2G GSM, 3G ECDMA, 4G LTE FDD
Conectividad: Micro USB, GPS, Audifono 3.5mm,

Bluetooth, Wi-Fi

OS Android

IMAGEN DEL
ELEMENTO

ACCESORIOS

Cargador, Cable micro USB, Diadema (ver ficha técnica)
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o
SENA

N

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
FICHA TECNICA DE ESPECIFICACIONES

Nombre del elemento: Computador
Cantidad: VEINTICINCO (25)

ESPECIFICACIONES TECNICAS

DESCRIPCION REQUERIMIENTO
e Computador HP All-in-one 20-c405la
¢ Equipo todo en uno que permitira a los teletrabajadores
CARACTERISTICAS realizar las labores encomendadas asi como conexion

permanente con otros colaboradores dentro del drea de
servicio al cliente asi como con los clientes de la entidad
Bancaria.

DATOS TECNICOS

¢ Pantalla ancha WLED HD+TM de 49,53 cm (19,5") en
diagonal (1600 x 900)

¢ Procesador Intel core i5 - 7200U (Kabylake)

e Memoria Ram 4Gb - Unidad de disco duro de 1Tb

¢ Audiointegrado/altavoces

e Conexiones de red: Bluetooth 4.0y LAN inaldmbrica
802.11 b/g/n integrados.

¢ Teclado USB, Mouse USB y Cdmara web

IMAGEN DEL
ELEMENTO

ACCESORIOS

Teclado USB, Mouse USB, Diadema (ver ficha técnica)
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SENA

N

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
FICHA TECNICA DE ESPECIFICACIONES

Nombre del elemento: Diadema
Cantidad: VEINTICINCO (25)

ESPECIFICACIONES TECNICAS

DESCRIPCION REQUERIMIENTO
¢ Diadema High end series 1010
¢ Dispositivo que permitird al teletrabajador realizar
CARACTERISTICAS | labores de conexidn con terceros externos al lugar de

trabajo de una manera comoday eficiente para contar con
las manos libres.

DATOS TECNICOS

Dimensiones de la diadema: 20x 17 x 6cm
Dimensiones de la bocina: Diametro 40mm
Dimensiones del microfono: D 6x 5 mm.
Dimensiones del cable: 1.5m

Peso de la diadema: 50 gr

Sensibilidad bocinas 98dB +3dB

Impedancia bocinas 160 Q + 20%

Respuesta de frecuencia bocinas 200-5000 Hz

Tecnologia integrada bocinas: Acoustic Shock Protection.

Sensibilidad de microfono: -61dB + 3dB
Impedancia microfono 2200 Q
Perfect Fit Adjustment: Distintos tipos de ajuste para

distintos tamanos de cabeza

IMAGEN DEL
ELEMENTO

b [

ACCESORIOS

No aplica.
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Debido a que el proyecto se constituye como el anélisis de la factibilidad del modelo de
teletrabajo en la Entidad Financiera BA para el &rea de servicio al cliente, se utilizard como
criterio de evaluacion unicamente el Valor Presente Neto (VPN), haciendo una comparacion
entre su valoracion en el escenario sin proyecto y su valoracion tras la implementacion del
modelo de teletrabajo para esta area de la compafiia. Para la proyeccion de los estados de
resultados se usaré el IPC de acuerdo a los datos presentados en la Tabla 16.

Tabla 16. Valor del indice de Precios al Consumidor (var. % anual, fin de afio)

ANO IPC
2013 1,94%
2014 3,66%
2015 6,77%
2016 5,75%
2017 4,00%
2018 3,40%
2019 3,40%
2020 3,20%
2021 3,10%
2022 3,00%
2023

Fuente: Elaboracion Propia — Datos: Grupo Bancolombia, BanRep, 2018
6.4.1. Rubros susceptibles a variacion tras la implementacion del proyecto.

A continuacion, se relacionan los rubros y parametros susceptibles a variacién con la
implementacion del proyecto, los cuales seran utilizados como base para realizar la evaluacion

financiera del proyecto:
Ingresos

Puesto que se requiere calcular la variacién de los ingresos tras la implementacion del
proyecto, se tomo como referente el estudio adelantado por investigadores de la Universidad
Militar Nueva Granada “PROPUESTA DE MEJORAS DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LAS
ENTIDADES FINANCIERAS” (Ortiz Herrera, 2015, pag. 31), a partir de un caso de una



entidad financiera colombiana donde se buscé aumentar la participacion en el mercado 63
financiero por la preferencia y reconocimiento entre las entidades del sector; logrando

diferenciacion entre las instituciones financieras por el excelente servicio brindado al cliente.

En este estudio se concluyo6 que cerca de un 35% de los clientes a los que se les mejoro el
servicio y solucion de PQR afirma desear usar nuevamente los servicios ofrecidos por la entidad

financiera (Porcentaje de fidelizacion de clientes).

De acuerdo a lo establecido en el estudio administrativo (Ver Tabla 5) tras la
implementacion del proyecto se pretende aumentar en un 3,8% el porcentaje de cierre de PQR
atendidas por el area de servicio al cliente, de esta manera, es posible determinar el potencial de
crecimiento de los ingresos de la entidad financiera producto de la implementacién del proyecto
(Ver Tabla 17).

Tabla 17. Crecimiento de ingresos proyectado

Situacién Valor
A - Aumento de porcentaje de cierre 3,8%
B — Porcentaje de clientes fidelizados con la mejora de servicio al 0.35
cliente ’
Crecimiento de ingresos proyectado (A x B) 1,33%

Fuente: Elaboracién Propia

Teniendo en cuenta que los primeros dos afios de implementacidn serian de ajuste y
puesta en marcha del proyecto, se considerard tinicamente un crecimiento de los ingresos del
1,33% anual en el tercer afio asociado a la fidelizacion de clientes. De igual manera se espera que
la entidad financiera tenga un crecimiento adicional en sus ingresos anuales equivalente a 1
punto porcentual constante a partir del afio 4 asociado al aumento en la participacion en el
mercado financiero por la preferencia y reconocimiento entre las entidades del sector por el

excelente servicio brindado al cliente.

Tabla 18. Valor de Ingresos antes y después de la implementacion del proyecto

CONCEPTO 2018 2019 2020 2021 2022 2023
SITUACION SIN PROYECTO \
Aumento porcentual por IPC \ 3,40% 3,20% 3,10% 3,00% 3,22%

Ingresos financieros \2.216 2291 2365 2438 2511 2592
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CONCEPTO 2018 2019 2021 2022 2023
Otros ingresos operacionales netos | 346 358 381 393 405
TOTAL INGRESOS 2.562 2.649 2.819 2903 2.997

SITUACION CON PROYECTO

Aumento porcentual por fidelizacion | 0,00% 0,00% 1,33% 0,00% 0,00%
Ingresos financieros 2216 2.291 2470 2544 2.626

Otros ingresos operacionales netos | 346 358 386 398 411

TOTAL INGRESOS CON
FIDELIZACION 2.562 2.649 2.856 2942 3.037
Aumento porcentual por crecimiento 0,00% 0.00% 0.00% 1.00% 1,00%
en el mercado

Ingresos financieros 2216 2.291 2470 2570 2.679

Otros ingresos operacionales netos | 346 358 386 402 419
TOTAL INGRESOS CON 2562 2.649 2856 2972 3.008

CRECIMIENTO Y FIDELIZACION
Fuente: Elaboracion Propia — Datos: Banco Agrario, 2018

Arrendamientos

Debido a que dentro de la implementacion del proyecto se requeriran 20 puestos de

trabajo menos respecto a los que se encuentran actualmente en el area de servicio al cliente, el

valor del arrendamiento mensual de la oficina se vera reducido en una relacién proporcional a los

m? que se dejaran de ocupar.

Tabla 19. Valor de Arrendamiento Oficinas

RUBRO VALOR 2018

Antes de implementacion

Personal actual en oficina 28
Area actual (m2) 200
Promedio area por persona (m2/hab) 7,1
Arrendamiento mensual oficina $ 12.500.000
Promedio arrendamiento mensual/ m2 $ 62.500
Después de implementacién

Personal en oficina 8
Area estimada 58
Arrendamiento mensual estimado $ 3.625.000
Diferencia arrendamiento mes $ 8.875.000

Diferencia arrendamiento ano
Fuente: Elaboracion Propia

$ 106.500.000



El valor de arrendamiento mensual oficina actual se toma bajo el supuesto de una 65
oficina promedio de 200 m2 ubicada en la localidad de La Candelaria, sector de la Veracruz
(Metrocuadrado, 2018). De igual manera, los 8 puestos de trabajo dispuestos tras la
implementacion del proyecto corresponderan a los dispuestos para el gerente del area, el
coordinador de operaciones, el partner de tecnologia, y los cinco profesionales que se ubicaran

diariamente en la oficina central (para mas detalles remitirse a la Figura 18).

Tabla 20. Valor de Arrendamientos Proyectados (cifras en miles)

RUBRO 2019 2020 2021 2022 2023
Arrendamiento $ $ $ $ $
S 09.768.955 102.961.562 106.153.370 109.337.971 112.858.654
Diferencia
arriendo piso $110.121 $113.645 $117.168 $120.683 $ 124.569
Ahorro
arriendo $ $ $ $ $

00.658.834 102.847.917 106.036.202 109.217.288 112.734.085
proyecto

Construccion: Propia — Datos: Banco Agrario, 2018



Remuneracion del Personal

En cuanto al rubro de remuneracion de personal por su servicio a la compafiia se afectaran los siguientes rubros y su

proyeccion:

Tabla 21. Valor de Rubros de remuneracion del personal antes de la implementacion

RUBRO 2018 2019 2020 2021 2022 2023
SRl $226.082.445 $233.760.248 $241249.864 $248728.609 $256.190.468 L, a0 80?
Horas extras $1.696518 $1754.200 $1.810334 $1.866454  $1.922.448 $1.984.351
Cesantias $

$10868522 $20.544.052 $21.201461 $21.858.707 $22514468 4,00 o
Prima legal $

$21104245 $21.914850 $22616125 $23.317.025 $24016742 ,, 00 o7
Ve $10712520 $11076.746 $11431202 $11.785569 $12139136 ., o0 012
Prima de $10.611.472 $10972.262 $11.323.374 $11.674.399 $12.024.630 5
vacaciones ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' 12.411.824
Remuneracion $
del personal - | $290.165.722 $300.031.356 $309.632.360 $319.230.963 $328.807.892 50 noc o0
salarios U
Bonificaciones $1.415.956 $1.464.099 $1.510.950 $1.557.790 $1.604.523 $1.656.189
Aportes caja de
compensacion $
familiar icbf, | $11.640472  $12.036.248 $12421.408 $12.806472 $13190.666 1o oo 40
sena
g‘mtes por $4567.228 $4722513  $4.873.634  $5024.716  $5.175458 $5.342.108
Aportes por $
ensiones $28279508 $29.241.011 $30176724 $31.112.202 $32.045568 5 .o o0
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RUBRO 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Beneficios por $
parafiscalesy | $44.487.208 $45.999.773 $47.471.766 $48.943.390 $50.411.692 52 034.949

salud

Fuente: Elaboracién Propia — Datos: Banco Agrario, 2018
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Para el céalculo del escenario después de la implementacion del proyecto se realizo el clculo de la némina detallada segun los

pardmetros definidos en el estudio administrativo. Asi mismo se tuvo en cuenta el valor del subsidio que el Banco destinara para sus

teletrabajadores correspondiente a servicios publicos domiciliarios (equivalente al 10% adicional del salario base).

Tabla 22. Valor de Rubros de remuneracion del personal después de la implementacion

RUBRO 2019 2020 2021 2022 2023
Sueldos $ 233.806.323 $241.288.125 $ 248.768.057 $ 256.231.099 $ 264.481.740
Horas extras $1.749.065 $1.805.035 $1.860.991 $1.916.821 $1.978.542
Cesantias $20.547.512 $21.205.032 $21.862.388 $22.518.260 $23.243.348
Prima legal $21.917.939 $22.619.313 $23.320.512 $24.020.128 $24.793.576
Vacaciones $11.078.291 $11.432.796 $11.787.213 $ 12.140.829 $12.531.764
Prima de vacaciones $10.972.648 $11.323.772 $11.674.809 $12.025.054 $12.412.260
AETHUNEAELEN &l $300.071.777 $309.674.074 $319.273.970 $328.852.190 $339.441.230
personal - salarios
Bonificaciones $1.471.905 $ 1.519.006 $ 1.566.095 $1.613.078 $ 1.665.019
Aportes caja de
compensacion $12.039.778 $12.425.051 $12.810.228 $13.194.535 $13.619.399
familiar, icbf, sena
Aportes por salud $ 4.725.665 $4.876.886 $5.028.069 $5.178.912 $5.345.673
Aportes por $ 29.245.460 $30.181.315 $31.116.936 $32.050.444 $33.082.468
pensiones
Beneficios por $46.010.904 $47.483.253 $48.955.233 $50.423.890 $52.047.540

parafiscales y salud

Fuente: Elaboracion Propia — Datos: Banco Agrario, 2018
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Gastos generales de administracion

Para la afectacion de los gastos generales de administracion se tuvieron en cuenta todos

los rubros que tendrian afectacion tras la implementacion del proyecto, de la siguiente manera:

e En Honorarios — Otros se sumd el monto correspondiente a licencias de office y correo
electronico que se contrataran por un valor mensual de COP 37.500, siendo un total de 25
licencias.

e En los rubros de “mantenimiento y reparaciones”, “telefonia”, “aseo y vigilancia” y “Gtiles y
papeleria” se resto proporcionalmente la base de 25 puestos susceptibles a la implementacion
de teletrabajo del total de los 7994 trabajadores del Banco.

e Para el calculo de la disminucion correspondiente a los servicios de “acueducto y
alcantarillado” y “luz y energia” se encontrd que, una persona consume en promedio 3.8
metros cubicos de agua al mes, y en promedio 38 kWh mes (kilovatios hora mes) (EPM,
2018); lo cual permitio realizar el calculo correspondiente a los 25 puestos de trabajo que se

disminuirén en la planta fisica de oficinas.

Los resultados de este analisis se muestran en la Tabla 23 y la Tabla 24.
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Tabla 23. Valor de Rubros de gastos de administracion antes de la implementacion

BANCO AGRARIO DE COLOMBIA

$87.137.329| $90.099.998| $92.983.198| $95.865.677| $98.741.647| $101.921.128

$1.035.171
$3.979.676
$614.517

$885.018
$3.402.418
$525.381

$915.109
$3.518.101
$543.244

$944.392
$3.630.680
$ 560.627

$973.668
$3.743.231
$578.007

$1.002.878
$3.855.528
$ 595.347

Equipo de computacion
Equipo de oficina
Muebles y enseres

$2.202.793|  $2.277.688] $2.350.574| $2.423.442| $2.496.145 $2.576.521

$756.334

Servicio de acueducto y alcantarillado $ 646.626 $ 668.612 $ 690.007 $711.397 $732.739

Servicio de luzy energia $12.564.456] $12.991.647| $13.407.380| $13.823.009| $14.237.699 $14.696.153
Servicio telefénico tradicional $3.399.286] $3.514.862| $3.627.338] $3.739.785| $3.851.979| $3.976.012
Servicio telefénico celular $1.475.425| $1.525.589] $1.574.408| $1.623.215| $1.671.911 $1.725.747

Utiles de escritorio (lapices, borradores, reglas, etc.) $2.117.651] $2.189.651| $2.259.720| $2.329.771| $2.399.664| $2.476.933
Insumos para computador $ 850 $879 $907, $935 $ 963, $994
Papeleria y formas continuas $523.166 $540.953 $558.264 $575.570 $592.837 $611.927
Chequeras $393.420 $ 406.797 $419.814 $432.828 $445.813 $460.169
Plasticos tarjetas débito y crédito $1.252.438 $1.295.021 $1.336.461 $1.377.892 $1.419.228 $ 1.464.927
Fotocopias $5.088.919 $5.261.942 $5.430.324, $5.598.664 $5.766.624 $5.952.310
Impresiones y ediciones $90.545 $93.624 $96.620 $99.615 $102.603 $ 105.907
Autoadhesivos $11.336 $11.721 $12.096) $12.471 $12.845 $13.259
Formularios impuestos municipales y departamentales $1.760 $1.820 $1.878 $1.936 $1.994 $2.058
Formularios impuestos municipales (corresponsales bancarios) $175 $181 $ 186 $192 $198 $204
Fuente: Elaboracién Propia — Datos: Banco Agrario, 2018

Tabla 24. Valor de Rubros de gastos de administracion después de la implementacion

RUBRO 2019 2020 2021 2022 2023

$ $ $ $ $

Otros

101.349.998

104.593.198

107.835.587

111.070.654

114.647.130

Elementos e insumos
de cafeteria

$2.270.565

$2.343.223

$2.415.863

Equipo de $912.247| $941.439| $970.623| $999.742| $1.031.934
computacmn

Equipo de oficina $3.507.098| $3.619.325| $3.731.525| $3.843.470| $3.967.230
Muebles y enseres $ 541.545 $ 558.874 $576.199 $593.485 $612.595

$2.488.339

$ 2.568.464

energia

Servicio de

acueducto y $661.534| $682.703| $703.867| $724.983| $748.328
alcantarillado

Serviciodeluzy | ¢ 15 960345 $13.375.076 | $ 13.789.703 | $ 14.203.395 | $ 14.660.744
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RUBRO 2019 2020 2021 2022 2023
Servicio telefonico
tradicional $3.503.496| $3.615.608| $3.727.692| $3.839.523| $3.963.155
f;ra’lfr'o telefonico | ¢ 3014802| $3.111.275| $3.207.725| $3.303.957| $3.410.344
Utiles de escritorio
(l&pices, borradores, | $2.182.803| $2.252.653| $2.322.485| $2.392.159| $2.469.187
reglas, etc.)
Insumos para
computador $ 876 $ 904 $932 $ 960 $991
Papeleria y formas $530.262| $556.518| $573.770| $590.983| $610.013
continuas
Chequeras $ 405.525 $418.501 $431.475 $444.419 $ 458.729
Plasticos tarjetas
débito y crédito $1.290.971| $1.332.282| $1.373.582| $1.414.790| $1.460.346
Fotocopias $5.245.486| $5.413.342| $5.581.155| $5.748.590| $5.933.695
Impresiones y
ediciones $93.331 $96.318 $99.303 $102.283 $105.576
Autoadhesivos $11.685 $12.058 $12.432 $12.805 $13.218
Formularios
impuestos
municipales y $1.814 $1.872 $1.930 $1.988 $2.052
departamentales
Formularios
impuestos
municipales $ 180 $ 186 $192 $ 197 $ 204
(corresponsales
bancarios)

Fuente: Elaboracién Propia — Datos: Banco Agrario, 2018

Inversion Inicial y Depreciacién

Debido a que se realizara la compra de los equipos, herramientas y muebles y enseres

descritos en el estudio técnico, a continuacion, se presenta la valoracion de la inversion inicial

requerida para la implementacion del proyecto.

Tabla 25. Valor la Inversion Inicial requerida para la implementacion del proyecto

ITEM CANTIDAD VALOR 2018
Equipos todo en uno | 25 $ 37.475.000
Diademas | 25 $7.229.250
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ITEM CANTIDAD VALOR 2018
Celulares | 25 $ 7.497.500
Sillas | 25 $10.263.750
Escritorios | 25 $39.270.000
TOTAL $101.735.500

Fuente: Elaboracién Propia

Esta inversion deberd depreciarse a lo largo de la vida util del proyecto segun el tiempo
de depreciacion establecido para grupos homogeéneos en las notas a los estados financieros de la

entidad financiera BA, el célculo de la depreciacion se muestra en la Tabla 27.

Tabla 26. Grupos homogéneos de tiempos de depreciacion.

GRUPO HOMOGENEO VIDA UTIL (ANOS)

Terrenos llimitada
Edificios 70 a 100
Muebles y enseres 10
Maquinaria 10
Equipos tecnoldgicos 3
Equipos de telefonia movil 1
Vehiculos 5
Fuente: Elaboracion Propia — Datos: Banco Agrario, 2018
Tabla 27. Depreciacion de los bienes adquiridos en la inversion inicial.
ITEM int//:r';’ign Vida il 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Equipos todo en uno $37.475.000 3 $12.491.667 $12.491.667 $12.491.667
Diademas $7.229.250 3 $2.409.750 $2.409.750 $2.409.750
Celulares $7.497.500 1 $7.497.500
Sillas $10.263.750 10 $1.026.375 $1.026.375 $1.026.375| $1.026.375| $1.026.375| $1.026.375
Escritorios $39.270.000 10 $3.927.000 $3.927.000 $3.927.000 | $3.927.000| $3.927.000|  $3.927.000
TOTAL $27.352.292 |  $19.854.792 | $19.854.792 | $4.953.375| $4.953.375| $4.953.375

Fuente: Elaboracién Propia

Sin embargo, debido a que Unicamente se estudiara el proyecto bajo una vida util de 5

afios (periodo 2019-2023), se realizaré un calculo correspondiente al valor residual de sillas y

escritorios al final de afio 5, como se describe a continuacion:




Tabla 28. Calculo de valor residual.
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ITEM VALOR
INVERSION SILLAS Y ESCRITORIOS | $49.533.750
% VALOR RESIDUAL | 20%
VALOR RESIDUAL $9.906.750

Fuente: Elaboracién Propia

6.4.2. Estado de resultados y evaluacion financiera del proyecto.

Haciendo los calculos con los rubros susceptibles a variacion tras la implementacion del

proyecto descritos anteriormente se obtienen los estados de resultados descritos en la Tabla 29 y

la Tabla 30.

Con estos flujos es posible calcular la VPN de cada escenario y asi evaluar financieramente el

proyecto, obteniéndose asi los resultados enunciados en la Tabla 31.

Tabla 29. Estado de resultados antes de la implementacion del proyecto (cifras en millones de

pesos)
CONCEPTO 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

$ $ $ $ $ $
Ingresos Financieros 2.216| 2.291| 2.365| 2.438| 2.511| 2.592
Egresos Financieros $714| $739| $762| $786| $810| $836
$ $ $ $ $ $
Margen de Intermediacién 1501 1.552| 1.602| 1.652| 1.701| 1.756
Otros Ingresos Operacionales Netos $346| $358| $370| $381| $393| $405
$ $ $ $ $ $
Margen Financiero 1.848| 1911| 1972| 2.033| 2.094| 2.161
Deterioro Neto $186| $192| $199| $205| $211| $218
Margen Financiero después de $ $ $ $ $ $
Deterioro 1662 1.718| 1.773| 1.828| 1.883| 1944
$ $ $ $ $ $
Gastos Administrativos 1.038| 1.073| 1.107| 1.142| 1.176| 1.214
Beneficios a Empleados $413| $427| $441| $454| $468| $483
Gastos Generales $625| $646| $667| $688| $708| $731
Utilidad Antes de Impuestos $624| $645| $666| $686| $707| $730
Impuestos $250| $258| $266| $275| $283| $292
Utilidad Despues de Impuestos $374| $387| $399| $412| $424| $438
Depreciacion 16 17 17 18 18 19
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CONCEPTO 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Inversiones Iniciales 0 0 0 0 0 0
Valor Residual 0 0 0 0 0 0
SALDO FLUJO DE CAJA $390| $404| $417| $429| $442| $457

Fuente: Elaboracion Propia — Datos: Banco Agrario, 2018

Tabla 30. Estado de resultados después de la implementacion del proyecto (cifras en millones de

pesos)
CONCEPTO 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
$ $ $ $ $ $
Ingresos Financieros 2216| 2.291| 2.365| 2.470| 2570 2.679
Egresos Financieros $714| $739| $762| $786| $810| $836
$ $ $ $ $ $
Margen de Intermediacion 1501 1.552| 1.602| 1.684| 1.760| 1.843
Otros Ingresos Operacionales Netos $346| $358| $370| $386| $402| $419
$ $ $ $ $ $
Margen Financiero 1848 1911| 1972| 2.070| 2.162| 2.262
Deterioro Neto $186| $192| $199| $205| $211| $218
Margen Financiero después de $ $ $ $ $ $
Deterioro 1662 1.718| 1.773| 1.866| 1.951| 2.044
$ $ $ $ $ $
Gastos Administrativos 1.038| 1.106| 1.140| 1.160| 1.195| 1.233
Beneficios a Empleados $413| $427| $441| $454| $468| $483
Gastos Generales $625| $679| $700| $706, $727| $750
Utilidad Antes de Impuestos $624| $613| $633| $705| $756| $811
Impuestos $250| $258| $266| $275| $283| $292
Utilidad Despues de Impuestos $374| $354| $366| $431| $473| $519
Depreciacién 16,29| 36,70| 37,23| 22,87| 23,41| 24,00
Inversiones Iniciales 101,74 0 0 0 0 0
Valor Residual 0 0 0 0 0] 991
SALDO FLUJO DE CAJA $289| $391| $404| $454| $497| $553
Fuente: Elaboracion Propia — Datos: Banco Agrario, 2018
Tabla 31. Resultados del calculo del VPN para la implementacion del proyecto.
VPN MILLONES DE COP
ANTES DEL PROYECTO | $2.332
DESPUES DEL PROYECTO | $2.357

Fuente: Elaboracion Propia



