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INTRODUCCION

Desde los comienzos de la Ingenieria Industrial hasta nuestros dias, se han observado los
continuos esfuerzos por alcanzar la eficiencia organizacional. Dicha eficiencia esta asociada
a la necesidad inminente de las empresas de satisfacer los requerimientos cambiantes de
sus clientes con soluciones innovadoras y altos niveles de productividad que les permita
mantenerse competitivas en el mercado.

A pesar de la evolucién de estos conceptos a lo largo del tiempo, cuando se trata de
empresas de servicios surgen numerosos interrogantes y pareciera no ser tan evidente la
aplicacion de conceptos para alcanzar la eficiencia y la eficacia.

Es por esta razén que mediante el desarrollo de una propuesta de mejoramiento, el grupo
investigador pone a disposicion su conocimiento para el andlisis de la situacion en busqueda
de hacer mas eficiente el modelo transaccional del Banco DELTA

Para el desarrollo de la propuesta de mejoramiento fue fundamental iniciar con la
caracterizacion y analisis de los canales transaccionales a partir de concepciones logisticas
que permitieran verlos como un sistema integrado, es decir, como una cadena de suministro.

Una vez se ha caracterizado y documentado la situacion actual, se realiza el andlisis desde
diferentes perspectivas (tendencias, competencia, mercado, cultura, clientes y expertos)
como estrategia para encontrar los elementos de posible agregacion de valor, que luego de
ser priorizados mediante la metodologia MICMAC nos arroja aquellos que constituyen
Variables Estratégicas Claves (VECSs) a intervenir.

Finalmente se construye la propuesta de mejoramiento, que desde tres focos involucra todas
las variables con el fin de generar un incremento en la eficiencia del modelo. Esta propuesta
de mejoramiento que tiene un plan de implementacion especifico, estd acompafada del
analisis de resultados esperados y de la evaluacion financiera que permita demostrar la
importancia de aplicarla y la relacion costo-beneficio de la misma.



1. CONTEXTO

Se pretende ubicar al lector en el contexto bancario en Colombia y presentar las
generalidades del BANCO DELTA; adicionalmente se introducen los conceptos relacionados
con los canales transaccionales y las razones que hacen de estos nuestro objeto de
estudio.

1.1. SECTOR BANCARIO EN COLOMBIA

El sector financiero en Colombia ha experimentado cambios sustanciales. A diferencia del
comportamiento de la banca en los setentas, “cuando no existia un solo banco en Colombia
y eran la Iglesia y los principales comerciantes quienes dominaban el mercado crediticio”
(MEISEL ROCA, 2001); hoy en dia el sector financiero tiene gran importancia dentro de la
poblacion colombiana. Esto es evidente si se tiene en cuenta que segun el mas reciente
Informe de inclusién financiera presentado por ASOBANCARIA “19.1 millones de personas
adultas tienen al menos un producto financiero, lo que equivale al 63.1% de la poblacion
mayor de 18 anos” (ASOBANCARIA, 2012) en Colombia.

Esta poblacién bancarizada cuenta con la posibilidad de acceder a un sistema financiero que
ha realizado avances importantes en areas como: “la innovacion financiera; la solidez del
sistema, representada en un amplio acceso a los mercados de capitales; y su posicion y
expansion en el continente.” (CUELLAR & CATELLANOS, 2011)

Con un numero creciente de bancos en el mercado y un portafolio de productos cada vez
mas diversificado y completo, los colombianos tienen la oportunidad de elegir la entidad
bancaria que les brinde mayor facilidad de acceso y que resuelva de mejor manera sus
necesidades.

Actualmente, y teniendo como base los activos de las entidades bancarias para el 2011, los
lideres del sector son “Bancolombia, Banco de Bogota, BANCO DELTA y BBVA Colombia
con $48,6 billones de pesos; $37,3 billones; $28,2 billones y $22 billones de pesos,
respectivamente.” (JARAMILLO QUIJANO, 2011)

1.2. BANCO DELTA

Desde el afio 1972 cuando fue creada como Corporacién Colombiana de Ahorro y Vivienda y
recibié el nombre de Coldeahorro, y hasta el dia de hoy luego de algunas fusiones y bajo el
nombre de BANCO DELTA, esta empresa se ha caracterizado por ser participe activo en la
construccion del pais. Como parte del Grupo Empresarial Delta, BANCO DELTA “busca
acompafnar a las personas, a las familias y a las empresas en el cumplimiento de sus
objetivos” (DELTA, 2011)

DELTA es reconocida como una de las marcas con mayor recordacion en el mercado
Colombiano y con la casita roja, institucionalizada como simbolo oficial desde el afio 1973,



se han logrado dar a conocer principios como familia, seguridad, proteccion, union y solidez,
entre otros.

Por estas razones, DELTA ha definido su misién como “Generar Valor para nuestros
accionistas, clientes, colaboradores y terceros relacionados, apoyados en las siguientes
destrezas: Conocimiento del cliente, manejo del riesgo, tecnologia y procesos, innovacion,
sinergia empresarial, conocimiento del negocio y manejo emocional de las relaciones”
(DELTA, 2011)

Con el fin de atender las necesidades de las personas, empresas y el sector rural, BANCO
DELTA tiene para sus clientes un portafolio integral de productos y servicios, en el que les
ofrece constante innovacién y ofertas exclusivas para cada segmento con el fin de generar
mayores eficiencias operativas, e imprimirle mayor fuerza a la consolidacién comercial de los
negocios en Colombia.

Se ha disefado la siguiente cadena de valor en la que se incluyen todas las actividades que
se desarrollan y como interactian cada uno de los procesos del negocio.

Megaproceso Estratégico

Planeacion Estratégica del Negocio

Gestion de
Transacciones y
Solicitud de

. iE Novedades
Comercializacion
Investigacion, v Apertura de
Clil 3

Disefio Bioductos Bt Administracion Administracion Senvicio al
¥ R ¥ de Cartera de Operaciones Cliente
Desarrollo Vinculacion de

Clientes o o
Administracion

E— de Titulos
PN 1/ 5lores v Divisas

Megaproceso de Apoyo al Negocio

Monitoreo y A
gl Gestion de L Gestién -
Cesge” || calidad seurtdad || financiera || Tecroloula

Megaproceso de Apoyo Administrativo

llustracion 1. Cadena de Valor BANCO DELTA

Con el fin de ofrecer productos especificos y lograr responder a las necesidades y
expectativas de cada cliente, el BANCO DELTA ha identificado los segmentos Banca
personal y Empresarial.
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Banca Personal
v Incluye a todos los clientes personas naturales cuya fuente de ingresos es su
actividad laboral o profesional, la renta de su capital, una pensidon o ingresos
recibidos de terceros.

Banca empresarial
v Incluye todos los clientes persona juridica para quienes la mayoria de sus ingresos
(50%+1) provienen del ejercicio de una actividad comercial productiva, la prestacion
de un servicio o la actividad agropecuaria.

1.2.1. CANALES TRANSACCIONALES DEL BANCO DELTA

El BANCO DELTA, cuenta con canales de atencién, por medio de los cuales, sus clientes
tienen la posibilidad de acceder a los productos y servicios que el Banco tiene a su
disposicion.

Para cada tipo de cliente se ofrecen diferentes canales teniendo en cuenta sus necesidades
de informacién y de transaccionalidad. A continuacidon se presenta el listado de canales
actuales que DELTA ofrece a sus clientes junto con su definicion:

CANAL DEFINICION
Sucursal del banco donde el cliente tiene contacto directo con los
Oficinas de | expertos. Ademas de realizar consultas o transacciones financieras, tiene
Servicio la posibilidad de conocer el portafolio de productos y recibir asesoria

personalizada.

(ATM). Maquina automatica inteligente cuya funcién principal es solucionar
necesidades de liquidez en el momento que el cliente lo requiera, ademas
permite hacer consultas y realizar algunas transacciones financieras.

Cajeros
Automaticos

Servicio mediante el cual a través de una linea telefénica el cliente puede
comunicarse de manera interactiva con el banco desde cualquier teléfono
con el fin de realizar transacciones financieras o solicitar informacion de
forma répida y sencilla.

Teléfono Rojo

Portal de internet a través del cual, el cliente tiene la oportunidad de usar
y/o conocer todos los servicios y productos del banco durante las 24 horas
del dia, 7 dias a la semana. En este portal, existen dos componentes: uno
DELTA.com informativo, y otro de servicios bancarios que es restringido y solicita clave
de acceso para realizar consultas y transacciones como pagos,
transferencias, avances, blogueos, activaciones, y manejo de claves entre
otros.

Canal que le permite al cliente, realizar transacciones financieras o
consultas en linea desde el teléfono celular. Se caracteriza por ser facil,
seguro y confiable. Se encuentra disponible las 24 horas, los 7 dias de la
semana.

Banca Moévil

Tabla 1. Canales Banca Personal
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CANAL DEFINICION

Portal mediante el cual las empresas 0 negocios acceden a la informacion
de sus productos financieros y a los recursos depositados en ellos. Se
ofrece a todas las empresas con el fin de dar un manejo integral a su
tesoreria, con el fin de ahorrar tiempo y dinero.

Portal
Empresarial 'y
Pyme

Puntos
especializados
de recaudo
Centros de
pagos y
recaudos

Canal fisico que esta ubicado en ciudades donde existe un alto volumen
de recaudos por la concentracion masiva a nivel demografico. Su principal
funcién es la recepcion de servicios publicos, impuestos, seguridad social
y el recaudo de convenios con cédigo de barras y deposito nacional con
referencia.
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Servicio que se ubica dentro de las instalaciones de los clientes para
beneficio de sus empleados, ya que permite la realizacién de consultas,
transacciones financieras y retiros en cualquier momento.

Cajeros
empresariales

Tabla 2. Canales Banca Empresarial y Pyme

El BANCO DELTA clasifica las oficinas de atencién al cliente y los cajeros como canales
tradicionales, mientras que los canales restantes los considera canales No tradicionales; esto
con el fin de encontrar estrategias diferenciadoras y especificas a cada tipo de canal y lograr
brindar mayor comodidad y facilidad de acceso.

El conjunto de canales tradicionales y no tradicionales dispuestos al publico, su
funcionamiento, interrelacién y gestion es entendido como el Modelo transaccional del Banco
DELTA

Actualmente, los canales transaccionales del BANCO DELTA tienen asociado el siguiente
costo por transaccion realizada. Este costo representa el valor promedio en el que incurre el
banco por cada transaccion realizada por un cliente en cada uno de los canales.

TRANSACCION
Oficina de servicio $2.220
Sucursal telefonica: Teléfono rojo $729
Pagina de Internet: DELTA.com $669
Cajero (6 ATM) $556

Tabla 3. Costo por transaccién por canal®

Los clientes del BANCO DELTA utilizan los canales tradicionales en mayores proporciones

! Incluye transacciones monetarias y no monetarias. Este costo fue calculado por el Dpto. de gestién financiera
del BANCO DELTA, calculando el cociente entre el costo total en que se incurre anualmente en cada canal y el
namero total de transacciones realizadas a través del mismo.

12



que los no tradicionales. Esta informacion se puede observar en los siguientes graficos.

2

No. Op. Monto Op.Monetarias  No. Op. No

Monetarias (Millones) Monetarias
Oficinas 35.571.688 | S 85.947.369 2.176.863
Cajeros 37.356.595 | S 8.224.003 4.112.830
Teléfono Rojo 889.649 | S 346.553 13.459.778
Davivienda.com 7.011.958 | S 23.855.455 55.693.006
Banca Movil 51.828 | S 3.744 2.130.933

Tabla 4. Datos de utilizacién por canal BANCO DELTA

NO. DE OPERACIONES

60
50

Millones

40
30
20
10

No. OPERACIONES POR CANAL

B Operaciones
Monetarias

M Operaciones
No
Monetarias

Monto total Operaciones Monetarias™*
(Millones)

| Oficinas

B Cajeros
Teléfono Rojo

M Davivienda.com

Banca Movil

CANALES

llustracion 2. Utilizacion de canales en el BANCO DELTA

* Promedio de los ultimos 5 periodos semestrales. Fuente: Informe de transacciones y
Operaciones, Superintendencia Financiera de Colombia. Calculos: Grupo Investigador®.

1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

En primer lugar, se ha identificado la necesidad de caracterizar cada uno de los canales
transaccionales como cadenas de suministro con el fin de estandarizar su funcionamiento y
conocer a profundidad cada uno de los eslabones que las componen y las posibles

relaciones entre ellos que permitan identificar oportunidades de mejora para los canales
existentes o los futuros.

La eficiencia de los canales es entendida como la capacidad del BANCO DELTA de utilizar

2 calculos y gréficos realizados por el grupo investigador a partir de la informacién del Informe de transacciones y
Operaciones Segundo Semestre de 2010. SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA Marzo de 2011.
% Ver Glosario Pag. 123
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sus recursos con el fin de poner a disposicion de sus clientes los servicios que ofrece. Este
concepto tiene impacto tanto en el banco como en el cliente y en todos los agentes que se
involucran en la cadena

Se hace necesario hacer mas eficiente el modelo transaccional del BANCO DELTA, ya que
como lo muestra la informacion expuesta anteriormente, el canal mas utilizado por los
clientes sigue siendo el canal tradicional: oficinas de servicio, que son el canal mas costoso
para el banco.

Por otro lado, los canales no tradicionales representan una oportunidad de mejoramiento por
ser mas econdmicos. Se deben generar estrategias que impulsen su uso para lograr
satisfacer las necesidades que muestran las tendencias del mercado.

Por lo tanto, la mejora en la eficiencia podria estar representada no solo en la mejora
particular de los canales tradicionales, sino en las oportunidades de crecimiento en el uso de
los no tradicionales.

Para el presente proyecto se busca analizar y generar estrategias de mejoramiento para el
canal tradicional Oficinas y el no tradicional Sitio web. Se seleccionaron estos canales
basados en el direccionamiento estratégico de DELTA el cual los considera prioridad dado
que:

- Las oficinas son el canal mas utilizado y el mas costoso

- El sitio web es el canal mas econémico de los no tradicionales y ademas permite la
realizacién de transacciones de otros canales, lo cual representa la oportunidad para recibir
los clientes que migran de ellos.

Cabe anotar, que para el estudio del canal oficinas de servicio se define un alcance no
mayor a la ciudad de Bogota.

Por lo anterior, se plantea el proyecto de construir una propuesta a partir de un diagnéstico
desde la perspectiva logistica que le permita a la gerencia comercial de canales del BANCO

DELTA mejorar la eficiencia de los canales transaccionales desde la ingenieria industrial.

De acuerdo con esta formulacion del problema, la pregunta de investigacion que surge es:
¢ Como se podria mejorar el modelo transaccional del Banco DELTA?

14



2. OBJETIVOS
2.1. OBJETIVO GENERAL

Construir una propuesta de mejoramiento enfocada en los canales oficinas de servicio y sitio
web, con el fin de hacer mas eficiente el modelo transaccional del Banco DELTA

2.2.  OBJETIVOS ESPECIFICOS
v Caracterizar como cadena de suministro los canales transaccionales oficinas de
servicio y sitio web del Banco DELTA mediante el uso de metodologias logisticas
aplicadas a la industria de servicios financieros.
v Identificar los elementos internos y externos de posible agregacion de valor, a partir
del diagndstico de la situacién actual de los canales transaccionales oficinas de

servicio y sitio web del Banco DELTA

v' Determinar las oportunidades de mejora a partir de las variables estratégicas claves
(VECs) obtenidas mediante la metodologia MICMAC.

v Analizar las actividades de solucién propuestas mediante herramientas de simulacion.

v Determinar la relacion costo-beneficio de las actividades de solucién propuestas.
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3.  METODOLOGIA

El grafico que se presenta a continuacién, representa la metodologia usada para el desarrollo del presente trabajo de grado, se
especifican cada una de las etapas para alcanzar los objetivos especificos junto con las herramientas usadas para su desarrollo.

4 4

Caracterizar como
cadenade suministro
los canales
transaccionales
oficinas de servicioy
sitioweb del Banco
DaviviendaS.A.
mediante el uso de
metodologias
logisticas aplicadas a
laindustria de
servicios financieros.
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cadena de
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Davivienda S.A.
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llustracion 3. Metodologia de Trabajo de Grado
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4. MARCO TEORICO

Con el proposito de ubicar al lector en las herramientas utilizadas en el desarrollo de este
proyecto, se explican a continuacién las generalidades de las metodologias aplicadas.

4.1. METODOLOGIA DE CARACTERIZACION DE LA CADENA DE SUMINISTRO
(VAL & PEREZ, 2010)*

A partir de la optimizacion de la cadena de suministro de carga aérea realizada por los
autores del articulo, se propone la siguiente metodologia para la caracterizacion de la
cadena de suministro en el sector de servicios.

Identificar y definir los agentes de la cadena de suministro: Describir escrita y
graficamente la estructura de cada una de las partes que intervienen en el sistema de
suministro.

Definir las operaciones de cada agente de la cadena de suministro: Identificar y
describir las operaciones logisticas que se desarrollan en cada uno de los eslabones
asi como los recursos necesarios para llevarlas a cabo.

Identificar las relaciones y flujos entre los agentes de la cadena de suministro:
Conocer la actuacion de los elementos del sistema en términos de flujos fisicos y de
informacion entre ellos.

Identificar el comportamiento estratégico de cada agente de la cadena de suministro:
Describir la conducta de los agentes de la cadena desde el punto de vista comercial y
de negociacion.

4.2. METODOLOGIA DE LOS CUATRO ARQUETIPOS DE LA CADENA DE
SUMINISTRO
(CANNELLA & CIANCIMINO, 2010)°

Este modelo pretende clasificar el sistema de cadena de suministro segin cuatro modelos
especificos que van “desde la clasica estructura tradicional hasta el innovador paradigma de
la configuracion sincronizada” (CANNELLA & CIANCIMINO, 2010). Estos modelos han sido
definidos a partir de la relacion entre las variables inventario y demanda y tienen el objetivo
de visualizar y eliminar el efecto latigo.

Efecto latigo: Es el fendmeno referente al incremento de la variabilidad en los pedidos del
cliente. Es el resultado de la actuacion independiente de cada uno de los agentes de la
cadena de suministro que provoca una alteracion continua de lo que se habia planeado y por
lo tanto, una inestabilidad frecuente del sistema. La consecuencia directa de este efecto, es
el aumento de costos innecesarios en la creacién de valor.

* Articulo: Optimizacion de la cadena de carga aérea mediante simulacion. Autores: Susana Val y Maria Pérez.
Paginas: 15-18 Afio: 2010. Ciudad: Lisboa, Portugal. Fuente: Base de datos EBSCO.

® Articulo: Los cuatro arquetipos de la cadena de suministro. Autores: Salvatore Cannella y Elena Ciancimino.
Fuente: Universia Business Review. Base de datos EBSCO.
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llustracion 4. Los 4 arquetipos de la cadena de suministro
(Imagen tomada del articulo “Los cuatro arquetipos de la cadena de suministro”)

Los cuatro modelos de cadena de suministro propuestos por el autor son:

Cadena tradicional: Estructura logistica descentralizada en la que cada miembro toma sus

decisiones de forma independiente a las de sus socios.
“Toman decisiones operacionales para maximizar sus objetivos locales y por lo tanto emiten pedidos
basandose Unicamente sobre su propio nivel de inventario sin considerar la situacion de los otros
miembros. La Unica informacién que un miembro genérico recibe de sus socios son los pedidos de su
cliente directo. El proveedor no interactiia directamente con el consumidor final y por lo tanto no conoce
los datos reales de ventas, sino que el proveedor prevé la tendencia del mercado Unicamente en funcién
de los pedidos que recibe desde el minorista.” (CANNELLA & CIANCIMINO, 2010)

Pedido gestionado por el proveedor:
“Estructura logistica centralizada en la cual las decisiones sobre la cantidad pedida por el minorista estan
tomadas por el proveedor. La centralizacion de las decisiones no modifica estructuralmente las reglas de
pedido de los miembros con respecto a la cadena de suministro tradicional. Aunque el proveedor tiene
acceso a la informacion sobre el nivel de inventario de los miembros, genera su propio pedido y los
pedidos de sus minoristas con la misma légica de cadena tradicional.” (CANNELLA & CIANCIMINO,
2010)

Informacion compartida:
“Estructura logistica descentralizada en la cual los miembros realizan los pedidos de forma
independiente. A diferencia de la cadena tradicional, todos los miembros tienen acceso a la demanda del
mercado y la utilizan para tomar decisiones sobre la cantidad pedida al proveedor.” (CANNELLA &
CIANCIMINO, 2010)

Sincronizada:
“Estructura logistica centralizada, en la cual todos los miembros efectian pedidos de modo coordinado.
Los miembros se transmiten Informacién en tiempo real sobre sus niveles de inventario, productos en
transito y datos de ventas al consumidor. El proveedor emite las 6rdenes de produccion en funcién de la
demanda del mercado y considerando todos los inventarios de la cadena como un Unico inventario.”
(CANNELLA & CIANCIMINO, 2010)
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43. EL METODO MICMAC
(ARCADE, GODET, & MEUNIER, 2004)°

La metodologia MICMAC constituye una téchica de analisis estructural de un sistema y sus
actores a partir de elementos internos y externos del objeto de estudio. EI método fue
propuesto por Michel Godet y tiene como propésito principal “identificar los puntos vy
cuestiones fundamentales que representan apuestas para el futuro y en torno a los cuales
los actores podrian elaborar sus estrategias” (ARCADE, GODET, & MEUNIER, 2004), es
decir, el resultado de la aplicacién del método son los elementos de intervencién que por su
caracter motriz tendran un efecto global en el sistema.

El método comienza mediante la definicion del sistema y sus agentes a partir del cual se
establece una matriz de elementos que lo describen con el proposito de identificar las
relaciones causa-efecto entre dichos elementos. “La red de interrelaciones de estos
elementos, es decir, la configuracion del sistema (estructura), constituye la clave de sus
dinamicas”. Una vez se ha establecido la dinamica del sistema se procede a identificar y
clasificar las variables determinantes para el sistema.

Descripcion de las
relaciones entre
variable

Inventario de variables

Ifactores

llustracion 5. Etapas de la metodologia MICMAC

El andlisis estructural comprende entonces tres etapas:

1. Inventario de variables/factores: Esta etapa consiste en identificar los elementos tanto
externos como internos que caracterizan el sistema, ademés de glosar dichos factores
segun sus tendencias evolutivas en el pasado y posiblemente en el futuro, con el objetivo
de obtener elementos que realmente evidencien la situacion y describan el sistema. Es
importante saber que esta etapa define el alcance del analisis. (Maximo 80 variables)

2. Descripcion de las relaciones entre variables: “Consiste en vincular las variables en una matriz, en
donde las filas y las columnas corresponden a las variables que surjan de la primera etapa. Las variables
pueden ser clasificadas segun el entorno global; el contexto especifico y el sistema interno para entender la

matriz con mayor facilidad.” (ARCADE, GODET, & MEUNIER, 2004)

® Articulo: Andlisis estructural con el método MicMac, y estrategia de los actores con el método Mactor. Autores:
Jacques Arcade, Sirius- Michel Godet y Francis Meunier, Laboratorio de Investigacion en Prospectiva y
Estrategia (LIPS). Afio: 2004. Fuente: Base de datos EBSCO..
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RELACION[ES DIRECTAS
RELACIONE § INDIRECTAS

llustracién 6. Relaciones en MICMAC

Se debe ser cuidadoso al determinar la existencia de una relacién directa de la variable A
con la variable B y viceversa, debe primar la relacion que parezca mas directa. Al final
deben identificarse el nimero de influencias que ejerce cada variable sobre las otras asi
como el nimero de veces en que es influenciada por otras y asi lograr determinar el nivel de
motricidad y dependencia de cada una de ellas. En esta etapa también se determinan las
relaciones de segundo, tercer, hasta n-ésimo orden (segun el alcance y definicién del objeto
de estudio), con el fin de establecer el nivel de influencia de cada variable en otras. Este
procedimiento se realiza a partir de la multiplicacion de matrices tantas veces como sea
necesario para estabilizar el sistema (sin superar la hovena potencia) con el fin de identificar
también las relaciones indirectas.

El grafico a continuacién muestra como determinar la estabilidad del sistema a partir del
grafico de percepcion.

ESCALA DE INFLUENCIA ESCALA DE INFLUENCIA

ESCALA DE DEPENDENCIA ESCALA DE DEPENDENCIA

1. SISTEMA DETERMINADO 2. SISTEMA INDETERMINADO
(ESTAELE) {INESTAELE)

llustracion 7. Forma del sistema
(Imagen tomada del articulo “Analisis estructural con el método MicMac, y estrategia de los actores con el método
mactor)

3. ldentificacién de variables esenciales

En esta etapa, graficamente se identifican las variables determinantes del sistema. Se
propone el grafico de percepcion como herramienta para visualizar la red de influencias.
Segun esta grafica, cada variable se presenta como un punto identificado por su nimero
secuencial. “Este punto tiene por ordenada el indicador de influencia de la variable (nGmero
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de influencias), y por abscisa su indicador de dependencia (nUmero de ocasiones en que es
influenciado)” (ARCADE, GODET, & MEUNIER, 2004); con este procedimiento se tienen en
cuenta tanto las relaciones directas como las indirectas al haber elevado a la potencia n la
matriz inicial como se dijo en la etapa anterior.

Tras graficar cada variable, se podran clasificar segun el grafico a continuacion; estas
categorias se diferencian entre si dependiendo de la funcidén especifica que pueden
desempeniar en las dinamicas del sistema:

Con un alto nivel de influencia y
bajo de dependencia. La mayor
parte del sistema de estas
variables; se consideran
variables de entrada en el
sistema ya que condicionan
fuertemente el sistema, pero no
pueden ser controladas por éste.

Son poco influyentes y poco
dependientes. En gran medida
no coinciden con el sistema ya
que por un lado no detienen la
evolucion del sistema, pero
tampoco permiten  obtener
ningunaventaja del mismo.

\ /

VARIABLES
VARIABLES DE ESTRATEGICAS
INFLUENCIA CLAVES
VARIABLES

REGULADORAS
VARIABLES VARIABLES
AUTONOMAS DEPENDIENTES

ESCALA DE INFLUENCIA

ESCALA DE DEPENDENCIA

llustracion 8. Grafico de percepcion

Son muy influyentes y muy
dependientes. Son por
naturaleza, factores de
inestabilidad  puesto  que
cualquier accién sobre ellas
tiene consecuencias sobre las
otras  variables, logrando
impactar en la totalidad del
sistema y movilizar su
evolucion.

Son poco influyentes y muy
dependientes. Por consiguiente,
son especialmente sensibles a la
accion de las VEC's; son
variables de salida del sistema.

Imagen tomada del articulo MICMAC (ARCADE, GODET, & MEUNIER, 2004)
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5. CARACTERIZACION DE LOS CANALES OFICINAS DE SERVICIO Y SITIO WEB
COMO CADENA DE SUMINISTRO

Con el fin de presentar los canales oficinas de servicio y sitio web del BANCO DELTA como
cadena de suministro, identificando las relaciones entre los agentes que la componen, la
descripcion de los mismos y el flujo del servicio se utiliza la metodologia propuesta con el
reto de adaptar al sector de servicios financieros, conceptos normalmente aplicados a
manufactura que permitan analizar elementos logisticos.

5.1. DESCRIPCION DE LA CADENA DE SUMINISTRO

En primer lugar es importante mencionar que los canales foco de estudio: oficinas de servicio
y sitio web, hacen parte del modelo transaccional del BANCO DELTA, el cual ha sido
definido como: la disposicién del conjunto de canales tradicionales y no tradicionales del
Banco DELTA al publico, su funcionamiento, interrelacion y gestion.

En el diagrama a continuacion se representa graficamente este modelo.

CANALES TRANSACCIONALES
BANCA EMPRESARIALY
PYME

Oficinas de servicio

MIEmpuraew%nngal Portal empresarial

CLIENTES

S Centros especializados
\ de pago y recaudo.
Puntos especializados
C . G 2% ‘
Cajeros automaticos de recaudo.

PERSONA “

Teléfono rojo JURIDICA

f; Banca movil

Davivienda.com

Cajeros empresariales

/_]\ Oficinas de servicio
7 nd™

GERENCIA COMERCIAL 0 DIRECCION DE “ DEPARTAMENTO
DE CANALES OPERACIONES EN CANALES DE INFORMATICA

llustraciéon 9. Modelo transaccional
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Siguiendo la metodologia propuesta para la caracterizacion, se identifican los agentes
involucrados en el servicio prestado a través de los dos canales transaccionales, se
describen detalladamente las caracteristicas propias de cada uno de ellos y se identifica el
papel que cumple en el flujo del producto a través de la cadena de suministro.

El producto que fluye a través de la cadena es entendido como: las transacciones legalmente
autorizadas que pueden adelantar las entidades vigiladas mediante la celebracién de un
contrato o que tienen origen en la ley.

A continuacién se lista el producto correspondiente a cada canal, es decir, las transacciones
gue se pueden realizar a través de cada uno ellos.

VONETARIAS

Personas Personas  Empresas
Transferencias
Entre cuentas propias
A cuentas de terceros DELTA
A otras entidades financieras
A fondos de inversién DELTA
Transferencias hacia y desde el exterior
Transferencias a DELTAIiPlata
Uso de crédito rotativo
Avances de tarjeta de crédito-
Pagos
Productos propios de DELTA
Productos de terceros DELTA
Servicios Publicos
Pago empresarial
Recarga de celulares
Mis pagos automaticos
Plantilla asistida
Pago de impuestos distritales Bogota
Depdsitos y Retiros
Depositos en efectivo y en cheque
Retiros
Otros servicios
Solicitud de cheques de gerencia

Desembolso de créditos.
Tabla 5. Transacciones monetarias

X | X | X | X X X X X
X | X | X | X | X x

x

X X X X X X | X |X
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N MONETARIAS

Personas Personas  Empresas

Consultas

Consulta de CDT's y Fondos de inversién X X

Consulta y solicitud de extracto X X X

Consulta de productos de crédito y estado de cheques X X

Consulta de saldo y movimientos De cuenta corriente, cuenta de

ahorros, tarjeta de crédito

Solicitud de Certificaciones Tributarias X
Novedades

Inscripcion de cuentas para transferencias X

Inscripcion de pagos

Programacion de retiros de fondos de inversion X

Solicitud - activacion de Medios de manejo (Chequeras, talonarios)

Bloqueo de medios de manejo y productos

Cancelacion de productos

Marcar desmarcar cuenta exenta

Novedades de firmas

Solicitud de Revisorias Fiscales

Reposiciones de clave X X
Otros servicios

Apertura de cuentas

Solicitudes de crédito

Apertura de productos de inversidn

X | X | X | X | X X X X
x

Tabla 6. Transacciones no monetarias’

Con el fin de identificar los agentes propios de la cadena, se debe conocer en detalle la
forma como fluye el producto a través de los canales oficinas de servicio y sitio web. A
continuacién se presenta la descripcion de la ruta transaccional para cada caso y en el
anexo No. 14 se presenta el diagrama de flujo asociado a cada uno.

e Sijtio Web: DELTA.com

Para la realizacién de transacciones a través de DELTA.com, se ha trazado una ruta comun
gue luego de modificar algunas variables de informacion permite a los clientes realizar
transacciones monetarias y no monetarias. El diagrama de esta secuencia se presenta a
continuacién en su forma basica:

" Matriz de transacciones definida por el BANCO DELTA y publicada en su pagina web www.DELTA.com
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4
- Opcién
transaccional

Necesidad

: = Validar en
transaccional r L. s
LJ e SEIECC'O,n plataforma de
7 de consulta Envio servicio

“h“_"/
Autenticacidn paquete da
del cliente info. de -
Ingreso de solicitud
datos

Envio mensaje

respuesta

‘_6 Resultado de
la solicitud
Consulta Salida
base de J - J e
gura
datos Prevalidacién Aprobacién -
datos dela ‘ Afectacion ‘ Confirmacién
transacciona’es transaccio'n
Cliente —— Davivienda

""""" Operaciones No monetarias
= = = Operaciones monetarias
= Oper. Monetarias y No Mon.

llustracion 10. Ruta Tx. Monetarias y No Monetarias en DELTA.com

Esta ruta parte de un cliente con una necesidad transaccional, que cuenta con un equipo de
cémputo que le permite el acceso a DELTA.com.

Una vez el cliente esta en el portal de internet del banco, debe seleccionar la opcién
transacciones del menu izquierdo de la pantalla y elegir la opcién ingresar.

La pagina solicitara la informacién acerca del tipo y nimero de documento de identidad del
cliente. Luego de realizar la validacion de la informacion ingresada, la pagina solicita al
cliente su clave para internet y la clave dinamica del Token, para aquellos clientes que
cuentan con esta herramienta. Este proceso se conoce como Autenticacion.

Una vez el cliente ha ingresado, tiene la posibilidad de realizar las transacciones monetarias
0 no monetarias permitidas en este canal.

Para la realizacion de una transaccion monetaria existe un proceso general definido de la
siguiente manera: El cliente debe seleccionar la opcion a realizar en el menu izquierdo de la
pantalla, a lo que la péagina respondera solicitando la informacién pertinente a dicha
transaccion®.

Esta informacion ingresada por el cliente se envia como un paquete (fichero) que contiene

8 Ver ANEXO No. 1. Informacién solicitada por tipo de transaccion.
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los diferentes campos y viaja siguiendo las normas de seguridad de la informacion dadas por
la superintendencia® con destino al servidor de aplicaciones STRATUS *°, el cual contiene en
linea toda la informacion pertinente segun la naturaleza de la transaccion.

Una vez la informacion esta en la plataforma, se procesa automéaticamente contra los datos
contenidos en ésta, y luego se consulta la base de datos correspondiente a cada tipo de
transaccion.

Cuando se ha hecho esta consulta y se ha validado la viabilidad de la solicitud en la
plataforma, se “arma” un paquete intermedio que contiene la informacién de la transaccion;
éste mensaje respuesta es enviado al cliente con el fin de realizar una prevalidacién de toda
la informacion.

Después que el cliente revisa que esos datos corresponden a la transaccion que él quiere
realizar, aprueba la transaccion ingresando su segunda clave o su clave dinamica del Token,
segun corresponda.

Finalmente un manejador transaccional lleva a cabo el proceso de afectacion de los
productos involucrados en la transaccibn y genera automaticamente un numero de
confirmacién que es presentado al cliente como respaldo de la realizacién de la transaccion.

Para el caso de las operaciones no monetarias, el proceso definido es el mismo pero es mas
corto, ya que el denominado “Paquete intermedio” donde se presenta la informacién de
prevalidacion en las transacciones monetarias, pasa a ser un paquete de informacion final ya
que en este tipo de transacciones no se afecta ningln producto, sino que se presenta al
cliente la informacién que él necesite.

e Oficinas de Servicio

A diferencia del sitio web, en las oficinas de servicio la realizacion de las transacciones se
caracteriza por ser un encuentro presencial entre el cliente y el agente prestador del servicio;
es por esta razén que existen unos pasos adicionales previos a la ruta transaccional descrita
para el caso del sitio web.

Una vez el cliente llega a la oficina de servicio con una necesidad especifica, debe identificar
el funcionario al cual debe dirigir su requerimiento dependiendo de si es monetario o0 no
monetario:

° Ver ANEXO No. 2. Seguridad de la informacion en Canales.
1% er INFRAESTRUCTURA Y RECURSOS HUMANOS, Sitio Web. Pag. 34
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a. Transacciones monetarias

El cliente debe identificar la fila** a realizar en espera de su turno. Una vez es atendido por el
funcionario debe presentar los documentos necesarios para la realizaciéon de su
transaccién y el efectivo en caso de que asi se requiera.

El funcionario identifica el tipo de requerimiento que desea el cliente e introduce los datos
correspondientes a la transaccion; el sistema procesa la informacion de la misma manera
gue en el caso del sitio web desde el envio del paquete de informacién hasta la prevalidacion
de los datos transaccionales, momento en el que el funcionario confirma los datos con el
cliente y autoriza al sistema para continuar con el proceso de afectacion de los productos
involucrados y generar automaticamente el namero de confirmacion.

El funcionario sella y firma el formato de soporte de la transaccion y se lo entrega el cliente
junto con el efectivo si corresponde.

Mecesidad ;Quien puede ;Duéfila Y
transaccional atenderme? debohacer? ﬁii", w
- idly IK 71
Cliente en Entrega de
espera documentos

: =T .

* = ' Validar en p
% kJL-—.' plataforma de | _é
Identificacién g Envio paquete SErvIcio

Ingreso datas N Consulta base
dela - - de info. de - -

: : transaccionales i dedatos
transaccion solicitud STRATUS

< 1
E J wee N4 %
Prevalidacién Aprobacion

. . Entregade
datos dela - Afectacion - Confirmacién - sopgrte

transaccionales transaccion

Cliente —— Davivienda

llustracion 11. Ruta Transacciones Monetarias en Oficinas de servicio

' BANCO DELTA tiene tres tipos de filas, las cuales se han definido de acuerdo con la vinculacion
que existe con el banco:

Fila preferente (aquellos clientes con productos del segmento Premium o con Portafolio).

Fila clientes (aquellos clientes que tiene productos activos con el banco).

Fila usuarios (aquellas personas que no cuentan con ningun producto del banco).

'2 El banco ha definido un formato tnico para la realizacion de depésitos, transferencias y retiros y uno
para los recaudos empresariales.
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b. Transacciones no monetarias

El cliente debe esperar al siguiente funcionario disponible, una vez es atendido presenta su
requerimiento.

Si la transaccion es una consulta el cliente presenta su documento de identidad y el
funcionario realiza la autenticacion del cliente y el proceso fluye de la misma forma descrita
para el sitio web: DELTA.com.

Necesidad I ;Quienpuede y W s 8 - §
transaccional - atenderme? i&’- ”‘ £ ‘:£/._J
g — Sy - 4

- Entrega L
Cliente en documento A;t:.;nct“t::::aon
espera deidentidad

— Validar en ) -
M plataforma de g WA -r‘;\

Envio paquete servicio Entrega dela

opea Consulta base Resultado de Ita al
einfo.de - - consulta a
- de datos la solicitud

solicitud STRATUS cliente

Cliente —— Davivienda
llustracion 12. Ruta Consultas en oficinas de servicio

Si la transaccion es el registro de una novedad, el cliente presenta su documento de
identidad y el funcionario realiza la actualizacién en el sistema de los datos relacionados con
el tipo de novedad.

Mecesidad Y jQuien puede
transacclonal = atenderme? ™ uii
4

1

-

I

Entrega T i
Cliente en Autenticacion Registrodela
documento # del cliente novedad
espera deidentidad

Cliente —— Davivienda

llustracién 13. Ruta Novedades en oficinas de servicio
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5.1.1. AGENTES DE LA CADENA DE SUMINISTRO

La cadena de suministro esta compuesta por tres agentes interrelacionados para la
prestacion de los servicios del BANCO DELTA a través de los canales oficinas de servicio y
sitio web con el fin de satisfacer las necesidades de informacién y transaccionalidad de los
clientes.

Dado que el producto que fluye a través de la cadena son las transacciones disponibles para
los clientes en cada canal’®, es precisamente este agente el punto de partida del flujo de
informacion. Como fue descrito en la ruta transaccional®® la informacion que el cliente
entrega, depende de la naturaleza de la transaccion. Dichos datos son procesados por
DELTA para ser entregados al proveedor de informacion quien suministra el requerimiento
solicitado en el tiempo de ejecucion. Teniendo como base el suministro de proveedor DELTA
completa el requerimiento y entrega al cliente el producto final.

El siguiente gréfico representa la cadena de suministro.

CADENA DE SUMINISTRO

1.Proveedores de
informaciéon .
& rem

DA

2.Proveedores de

= tecnologia
= 1. Oficinasde
servicio.

1. Personas
3.Proveedores de
disefio

~RE

DAVIVIEN

4.Proveedores de E
transporte de valores

SRS
L “..

CLIENTES
‘

Davivienda. com((\;.T

OVel 2.Sitio web.
mobiliario > > 2. Empresas

5.Proveedores de

llustracién 14. Cadena de suministro

13 \Ver Tablas 5y 6. Pag. 23
1 Ver RUTA TRANSACCIONAL SITIO WEB Y OFICINAS DE SERVICIO. Pag. 24

29



Una vez conocida la cadena de suministro, se identifican los agentes involucrados en el
mismo y se describen en detalle sus caracteristicas.

a) PROVEEDORES

El concepto de proveedor comprende aquellas personas o empresas que suministran algun
producto o servicio necesario para la ejecucién transaccional del BANCO DELTA.

Dadas las similitudes de las necesidades de suministro entre los dos canales
transaccionales, existen algunos proveedores comunes. Sin embargo, las oficinas de servicio
tienen requerimientos de abastecimiento adicionales.

A continuacion se listan los proveedores comunes a los dos canales, junto con la definicion
del servicio o producto que ofrecen.

Proveedores de Informacioén

e Base de Datos Externa: RBM Redeban Multicolor
Ofrece la plataforma tecnologica que contiene la informacion de la Red Bancaria en lo
referente a servicios publicos y servicios interbancarios como transferencias y pagos de
convenios empresariales.

e Base de Datos Interna: BANCO DELTA
Pone a disposicion la informacion bésica y financiera de los clientes vinculados con el banco
y de las entidades vinculadas al banco para el recaudo empresarial.

Proveedores de Tecnologia

* Desarrollos de Software: SOFT BOLIVAR, ITAC
Provee el conjunto de aplicativos que integran la informacion y los procesos.

*+ Hardware: IBM, HP
Suministra el equipo tangible que constituye el sistema informético.

Proveedores de Disefio: Encargados de ajustar la imagen corporativa a los canales
transaccionales, segun el Manual de Imagen del BANCO DELTA.

e Agencia de marca: TXT
Define el caracter del canal, es decir, los colores, estructura y propiedades.

e Agencia de publicidad: Leo Burnett

Define las imagenes, el estilo linglistico de los contenidos y la disposicion de los elementos
en el canal.
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* Herramientas informaticas: Fonky Monkey
Encargado de la produccion audiovisual.

Adicionalmente a los proveedores anteriormente descritos, las oficinas de servicio cuentan
con los siguientes proveedores:

*  Proveedores de Transporte de valores: BRINKS, ATLAS, G4S
Proveen, custodian y transportan el efectivo que las oficinas utilizan para la realizaciéon de
transacciones monetarias.

* Proveedores de mobiliario
Abastecen a las oficinas del mobiliario necesario para la atencion de los clientes, segun las
especificaciones del Banco.

e Servicio técnico: ASIC
Proveen soporte técnico presencial y telefénicamente a las oficinas de servicio

b) CLIENTES

Los clientes del BANCO DELTA son personas naturales y/o juridicas con las cuales la
entidad establece y mantiene una relacion contractual o legal para el suministro de cualquier
producto o servicio propio de su actividad.

El canal DELTA.com es de uso exclusivo de los clientes de banca personal: personas
naturales, mientras que las oficinas de servicio son el canal comun a los dos tipos de cliente.

e Persona Natural

Actualmente, el BANCO DELTA cuenta con 3'937.889 clientes'® en Banca personal, es decir,
aguellas personas cuya fuente de ingresos es su actividad laboral o profesional, la renta de
su capital, una pensién o ingresos recibidos de terceros.

Con base en los ingresos que perciben estos clientes mensualmente, se ha definido una
segmentacion dentro de la cual se especifican tres grandes grupos: Premium, Clasico e
inclusion.

Se debe aclarar que los segmentos Premium y Clasico incluyen dos categorias internas
definidas por el nivel de ingresos. La descripcion de cada uno de estos, se presentan a
continuacion.

* Datos proporcionados mediante la consulta del sistema de Informacién gerencial del BANCO DELTA a cierre
de Abril 2012.
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SEGMENTO DESCRIPCION

Personas con ingresos mayores a 20° 000.000 si

. pertenecen a una sucursal Grande y con ingresos
Premium Plus

PREMIUM superiores a 15’ 000.000 si son clientes de una sucursal
Mediana o pequefa.
Premium Clientes con ingresos entre 8'000.000 y 20’ 000.000.
Clasico Portafolio C,Ilentes con ingresos superiores a 2’ 200.000 y maximo
CLASICO 8'000.000.
Clasico Clientes con ingresos mayores a un (1) salario minimo
legal vigente, y hasta $2’ 200.000.
INCLUSION Clientes con ingresos menores o iguales a un (1) salario

minimo legal vigente, equivalente a $566.700.
Tabla 7. Descripcion segmentacion clientes Banca Personal

Esta segmentacion se representa graficamente como se muestra a continuacion. Se indica
tanto el nUmero de clientes que pertenecen a cada segmento como la participacion sobre el
namero total de clientes de Banca Personal.

Total Clientes:

3,937,889

05% 28%
PREMIUM
pLus PREMIUM
20.487 109.053

CLASICO
CLASICO

58,57% IC:‘;":;)S PORTAFOLIO
ialis 659.378

41,8% . 1’6,'7%
INCLUSION

o, INCLUSION
38,14% 1.501.846

llustracion 15. Segmentacion clientes Banca Personal

e Persona Juridica

Son personas establecidas juridicamente para quienes la mayoria de sus ingresos (50%-+1)
provienen del ejercicio de una actividad comercial productiva, la prestacion de un servicio o
la actividad agropecuaria. Actualmente, el BANCO DELTA cuenta con 172.386 clientes'®
persona juridica.

'® Datos proporcionados mediante la consulta del sistema de Informacion gerencial del BANCO DELTA a cierre
de Abril de 2012
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Basado en el monto de las ventas anuales, se ha definido una segmentacion dentro de la
cual se especifican cuatro grandes segmentos: Institucional, Oficial, Real y Pyme. A su vez,
estos grandes grupos se encuentran divididos en las siguientes categorias:

SEGMENTO | DESCRIPCION

Empresas reguladas y vigiladas por la Superintendencia Financiera de

INSTITUCIONAL Colombia.

Empresas de orden Nacional, departamental, municipal, empresas
OFICIAL industriales y comerciales del estado, y empresas de economia mixta,
cuya participacién del Estado sea mayor o igual al 51%.

Empresas privadas con ventas anuales superiores a $30.000

Corporativo .
millones.

REAL Empresas del sector de la construccion con ventas superiores a
Constructor .
$10.000 millones.

Empresarial | Empresas con ventas anuales entre $10.000 y $30.000 millones

Empresarial |Empresas con ventas anuales entre $7.000 y $10.000 millones de
Intermedio pesos.

PYME | Pyme Premium | Empresas con ventas anuales entre $2.400 y $7.000 millones.
Pyme Clasico | Empresas con ventas anuales entre $200 y $2.400 millones.
Microfinanzas | Empresas con ventas anuales inferiores a $2000 millones.

Tabla 8. Descripcion segmentacion clientes Banca Empresarial

Esta segmentacién se representa a continuacion, indicando el nidmero de clientes que
pertenecen a cada segmento y la participacion que tiene sobre el total de clientes Persona
Juridica del Banco.

Total clientes:

172,386

INSTITUCIONAL

OFICIAL
2% &

Constructor Corporativo Empresarial

610 3,467 5,028
0,4% 2% 3%
PYM E . . Prerm Empresarial
92% ;;r:l:g\ Intermedio

4,073

7% 2%

llustracion 16. Segmentacion clientes Banca Empresarial
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ENTES DE GESTIONY

Para que las transacciones se ejecuten con éxito y el servicio fluya correctamente a lo largo
de la cadena de suministro, existen unos entes de administracion y control de los canales
transaccionales cuya descripcion es fundamental en el estudio de la cadena.

e Direccion gestion comercial y canales

El area se encarga del control y seguimiento a los indicadores de gestién y transaccionalidad
de los canales, la definicion de estrategias orientadas hacia una efectiva migracion de
transacciones desde oficinas hacia canales méas eficientes y la ejecucion de planes de
expansion 6ptimos del sistema transaccional.

e Direccion de operaciones en canales transaccionales

Operaciones en autoservicios: Encargado de la definicion de estrategias para garantizar la
adecuada utilizacion de los canales virtuales (internet, banca mavil), adicionalmente,
propender la correcta y oportuna transaccionalidad de los canales mediante métodos de
monitoreo eficientes.

Operaciones en oficinas: A cargo de la definicion de estrategias para el aprovechamiento de
los canales fisicos segln su capacidad instalada y el acompafiamiento y soporte operativo a
la red de oficinas y puntos de atencién a nivel nacional.

e Direccion de tecnologia e informatica

Departamento disponibilidad de canales: Coordina las actividades y procesos que soportan
las plataformas tecnolégicas de los canales, garantizando la disponibilidad de la operacion.
Disefia estrategias para proveer herramientas de identificacién de errores, eliminacion de
procesos manuales y actualizacion e innovacién de dichas plataformas.

Departamento _de tecnologia de canales: Define y desarrolla los sistemas de informacion
integrales para los servicios en canales fisicos y virtuales; ademas, provee soluciones
técnicas que satisfagan las necesidades del cliente.

5.1.2. INFRAESTRUCTURA Y RECURSO HUMANO

BANCO DELTA cuenta con una infraestructura especifica para la prestacion de sus servicios
a través de cada uno de los canales transaccionales:

e Sijtio Web

DELTA.com se caracteriza por tener una seccion publica y una privada disponible a los

" Tomado y adaptado de: Perfiles Ocupacionales BANCO DELTA.
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usuarios las 24 horas del dia.

La zona publica presenta a los usuarios informacién general y comercial del banco soportada
en un sistema de gestién de contenido de cédigo abierto basado en Java y en tecnologia
XML denominado Opencms.

La zona privada, también conocida como zona transaccional, requiere la autenticacion del
cliente para autorizar el ingreso y permitir la realizacion de transacciones monetarias y no
monetarias. La infraestructura tecnoldgica que permite el funcionamiento de esta zona
transaccional fue desarrollada por ITAC.

Finalmente, el BANCO DELTA cuenta con 4 plataformas operativas que contienen la
informacion clasificada por producto de la siguiente forma:

= FACT Informacion de tarjetas de crédito

= FM200 Informacion acerca de los productos de colocacion

= 7900 Informacion de los productos de captacion

= TOPAZ Informacién sobre operaciones en Moneda Extranjera

Como medida de seguridad de la informacién, no se consulta independientemente cada una
de estas plataformas cada vez que se desea realizar una transaccion, sino que se accede
Unicamente al servidor de aplicaciones STRATUS que es conocido como “autorizador” ya
que contiene en linea permanentemente toda la informaciéon actualizada del resto de
plataformas operativas.

e Oficinas de servicio

La ciudad Bogota cuenta con 171'® oficinas que prestan sus servicios a los clientes en
horario Normal, adicional y fines de semana, los cuales dependen de la ubicaciéon de la
oficina y de la demanda de clientes®. Para la atencion de estas oficinas, DELTA cuenta con
una planta de 1230 personas aproximadamente.

Estas oficinas se encuentran clasificadas segun el tamafo: existen dos grandes grupos
denominados Normal y Satélite.

Las oficinas Normales son aquellas que tienen una planta de servicio estandar compuesta
por un director, un subdirector, cajeros e informadores; estan ubicadas en la ciudad de

Bogota.

A su vez dichas oficinas estan clasificadas segun su ubicacion: calle, centro comercial, y

'® Dato a marzo de 2012.
¥ E| horario normal comprende Lun-Vier. 9am -4pm, el horario adicional Lun-Vier. 5-8pm y el horario de fin de
semana 10 am-4pm.
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grandes superficies.

Por otro lado las oficinas Satélite son mas pequefias con relacién a las Normales ya que se
encuentran ubicadas en espacios reducidos, buscan satisfacer las necesidades de un
mercado especifico y cuenta con una planta estandar compuesta por un subdirector, un
cajero y un informador.

A continuacién se presenta en detalle esta informacion, junto con el numero de oficinas que
existen para cada tipo.

» i NUM.DE OFICINAS
TAMARNO UBICACION SUCURSAL BOGOTA
Calle L2t

Centro Comercial 36
Grande Superficie 6

TOTAL 171

Tabla 9. Clasificacién Oficinas®

5.1.3. RELACIONES Y OPERACIONES LOGISTICAS ENTRE AGENTES DE LA
CADENA DE SUMINISTRO

Continuando con la metodologia de caracterizacion, se describen ahora las relaciones entre
los agentes de la cadena. El analisis de dichas relaciones se hace desde tres perspectivas
que logran reunir las principales caracteristicas logisticas de los agentes y que definen
claramente la interrelacion con los demas:

1. Relacién con el agente.

¢ Infraestructura se refiere a la forma como se suministra el bien o servicio al agente
analizado.

e Responsabilidad hace referencia al grado de compromiso de un agente durante el
término del suministro de su bien o servicio.

2. Operaciones Logisticas

e Contratacion describe la existencia de una relaciéon contractual o un acuerdo al que
haya lugar entre los agentes analizados.

e Tipo de pedido hace referencia a las caracteristicas de la solicitud, tiene en cuenta
aspectos como la frecuencia, la forma (normal, programado y abierto), los minimos
niveles de stock, y el destino (fijo y extraordinario), entro otros.

20 Informacion suministrada por el Dpto. comercial de canales del BANCO DELTA y tomada de la base de datos
de oficinas que se actualiza permanentemente (Nuevas aperturas, cierres o fusiones).
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e Lead time especifica el tiempo que transcurre entre la solicitud del bien o servicio y la
recepcién del mismo.

e Costos. Se calcula el costo total logistico de la labor del agente analizado, es decir,
se tienen en cuenta todos los costos involucrados en las actividades de
aprovisionamiento, almacenamiento, distribucion y administracion de los bienes o
servicios que hacen parte de la relacion.

3. Comportamiento
= Comportamiento, describe la relacién comercial de los agentes involucrados, tiene en
cuenta aspectos como el regateo, los descuentos o las caracteristicas particulares de

la negociacion.

Una vez se han definido los aspectos a tener en cuenta para el andlisis de las relaciones, se
aplica dicho proceso para cada uno de los agentes y se expone a continuacion.

AGENTES PROVEEDORES

Para este andlisis, se presenta a continuacion un cuadro que resume las principales
caracteristicas, posteriormente se describe en detalle cada uno de los proveedores.

Para el célculo del costo total desde el punto de vista logistico se analizan los costos de

aprovisionamiento, almacenaje, distribucion e informacion segln corresponda para cada
21

uno-.

! para las especificaciones en el calculo de los costos hecho por el grupo investigador, ver ANEXO No. 3.
Célculo de costos logisticos.
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PROVEEDORES

INFORMACION

REDEBAN

RELACION CON EL AGENTE

INFRAESTRUCTURA

Tecnologia de

informaciony
comunicaciones

BASES INTERNAS

Tecnologia de
informaciény
comunicaciones

MOBILIARIO

Terrestre

TRANSPORTE DE
VALORES

Terrestre

TECNOLOGIA

SOFTWARE

Terrestre, Tecnologia de
informaciény
comunicaciones

HARDWARE

Terrestre

Terrestre, Tecnologia de
informaciony
comunicaciones

DISENO

Terrestre

RESPONSABILIDAD

CONTRATACION

Del proveedor

OPERACIONES LOGISTICAS

Existe un convenio de
prestacion de servicios
de renovacion anual

La administraciony
veracidad dela
informacidn es

responsabilidad del

proveedor (4rea de
Bodega de datos)

No existe

Del vendedor hasta el
punto de entrega

Existe, por el termino a
conformidad de la
entrega

Del proveedor hasta la
entrega del efectivo en
las oficinas

Existe, con vigencia de 1
62 afios

Del proveedor hasta la
puesta en marcha del
desarrollo

Existe, con vigencia de 2
6 3 afios, con clausula
de renovacién
automatica a favor del
banco y monto maximo
deinversion

Del proveedor hasta la
instalacion en las
oficinas de servicio

Existe, por el termino a
conformidad de la
entrega

Del proveedor

Existe, con vigencia de 2
6 3 afios, con clausula
de renovacion
automdtica a favor del
banco y monto maximo
deinversion

Del proveedor hasta que
el banco reciba a
conformidad

Existe, con vigencia de 2
6 3 afios, con clausula
de renovacién
automatica a favor del
banco y monto maximo
deinversion

TIPO DE PEDIDO

Cada vez que el cliente
realice una transaccion

Cada vez que el cliente
realice una transaccion

Lote por Lote

Programado y
extraordinario

Cada vez que existe una
necesidad

Lote por Lote

Cada vez que se presente

Cada vez que existe una

uso de red, switcheo y
enrutamiento

escalas de descuentos

acuerdos a largo plazo

escalas de descuentos

por volumen

una incidencia necesidad
a terceros
La informacién de
tarifas y referencias se
suministra en tiempo La informacién es Para pedidos Definido en el
LEAD TIME real y el proceso de suministrada en tiempo Méx. 30 dias extraordinarios max. 8 | cronograma para cada Méx 15 dias Méx 2 horas Max 15 dias
compensacion tiene un real horas desarrollo
tiempo de entrega de
max. 24 horas
S 49.592,40 | $ 2.931.366,67 | $ 4.251.92630| $ 3.483.77490 | S 1.593.167,60 | $ 417.147,50 | $ 49.592,40| S 282.968,40
COSTOS por renovacion del o, o, o, por renovacion del por renovacion del
mensual por ocasion mensual por ocasion por ocasion
contrato contrato contrato
COMPORTAMIENTO
La tarifa es definida por
el proveedor eincluye el Tarifa fija, no existen Mejores tarifas en Tarifa fija, no existen Escala de descuentos [Descuentos segun escala| Tarifa fija, no existen
COMPORTAMIENTO | © P v N/A ! ! ! e !

detarifas

escalas de descuentos

Tabla 10. Andlisis logistico agentes proveedores



MOBILIARIO

Cada vez que se desea renovar o remodelar el mobiliario de las oficinas del BANCO DELTA,
inicia el proceso de gestion con el proveedor el cual parte de la definicion de los
requerimientos por parte del BANCO DELTA, los cuales son enviados a los proveedores que
hacen parte de la base de datos del Dpto. administrativo y de outsourcing. Luego de recibir
varias ofertas por parte de los proveedores, el jefe de compras toma la decisién teniendo en
cuenta la ponderacién de los siguientes aspectos: 50% Precio, 20% Tiempo de entrega, 20%
Tiempo de garantia y 10% Certificacion de calidad.

Una vez se ha seleccionado el proveedor que procesara la solicitud, se formaliza dicha
relacién por medio de un contrato que tendrd como término el momento en que el proveedor
hace la entrega del producto en una bodega de 560m”2 ubicada en el barrio Alamos.

INFORMACION

» REDEBAN
Al ser un proveedor de informacion externa que presta sus servicios a todos los bancos del
sector, no tiene contratacion exclusiva con el banco, cuenta en cambio con un convenio de
prestacién de servicios que se renueva anualmente y que tiene una clausula de terminacion
a favor del BANCO DELTA.
Este convenio le permite a DELTA hacer uso de las bases de datos que contienen
informacién de tarifas y nimeros de referencia de pago para poder ofrecer a sus clientes la
opcion de pago a terceros. Adicionalmente, se hace uso del servicio de compensacion, por
medio del cual se paga diariamente a cada banco que haya usado las bases de datos la
diferencia entre los depésitos a favor y los pagos o retiros hechos por sus clientes a otras
entidades.
Por el uso de estos servicios, BANCO DELTA debe pagar una tarifa fija por transaccién que
incluye el uso de red, switcheo y enrutamiento.

= BASES INTERNAS
Para el caso de las bases de datos internas no se cuenta con ningun tipo de contratacion
adicional ya que es labor propia del area de bodega de datos mantener actualizada y
garantizar la oportunidad de la informacién necesaria para la realizacion de transacciones en
las oficinas se servicio y en la pagina web.

TRANSPORTE DE VALORES

Los proveedores de valores del BANCO DELTA han sido definidos gracias a las
negociaciones de tarifas que se hacen con las empresas prestadoras de este servicio que
tienen convenio con el banco (Brinks, G4s y Atlas). Esta contratacion se hace anual o
bianualmente teniendo en cuenta las tarifas ofrecidas por cada uno de estos proveedores y
el alcance que tienen en la prestacion de su servicio para oficinas rurales o urbanas.
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Teniendo como base los cupos definidos diariamente por el Dpto. de efectivo y canje, estos
proveedores prestan el servicio de aprovisionamiento y/o remesa segun corresponda.
Adicionalmente, cuando una oficina alcanza su minimo nivel de stock, o ha superado el nivel
de efectivo maximo que debe tener, se programan rutas extraordinarias para el mimo dia.

En cuanto a la responsabilidad, hay que aclarar que el BANCO DELTA contrata Unicamente
transportadores de valores que cuenten con pélizas que cubran cualquier eventualidad.

TECNOLOGIA

= SOFTWARE
Al igual que en el caso de mobiliario, cuando hay un requerimiento de software, es el
BANCO DELTA quien define las necesidades a solucionar con el desarrollo tecnoldgico. La
diferencia radica en que los proveedores de software estan previamente definidos y no se
deben evaluar diferentes ofertas.

Una vez el proveedor presenta su propuesta para el desarrollo tecnoldgico, se inician las
pruebas en ambientes controlados por el Banco y por el proveedor; esto con el fin de
verificar que se esta cumpliendo con el requerimiento inicial.

El contrato se suscribe por un periodo de tiempo especifico y un valor maximo a invertir en
desarrollos, es decir, se paga al proveedor una suma de dinero por un periodo de tiempo
durante el cual se pueden desarrollar varios proyectos, definiendo para cada uno un
cronograma de actividades que parte del disefio y va hasta la implementacion del desarrollo
tecnolégico en las maquinas propias del Banco.

= HARDWARE
Para analizar la gestion con los proveedores de hardware, se debe tener en cuenta que el
BANCO DELTA hace los requerimientos de equipos informaticos cuando una serie de
equipos del mismo tipo supera el numero promedio de incidencias por fallas.

Para este caso se definen las especificaciones de los equipos que se requieren y se evallan
las propuestas de los proveedores definidos previamente. Una vez se ha hecho el pedido
formal al proveedor por medio de un contrato, el Banco recibe los equipos instalados en los
puntos definidos en un periodo no mayor a 15 dias.

= ASIC
Este proveedor presta sus servicios a los usuarios de equipos propios del Banco. Cada vez
gue un usuario requiere la asesoria técnica para solucionar alglin inconveniente con su
maquina, se debe comunicar con la mesa de servicio, quien informara el tiempo de espera,
el cual en ninglin caso puede superar 2 horas desde la solicitud de la asesoria.

El contrato que se suscribe entre el Banco y ASIC es un contrato con vigencia de 2 afios y
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clausula de renovacion, en el que se especifica un monto maximo que el Banco cancela por
la prestacion de un nimero de visitas. Para esto, se ha definido una tarifa por servicio que
disminuye el costo por visita a medida que aumenta el nimero de visitas.

El proceso de seleccion de este proveedor funciona de la misma manera que como se
seleccionan los proveedores de software.

DISENO

Dado que el BANCO DELTA tiene previamente definidos sus proveedores de marca y
publicidad, este proceso de gestion inicia con la definicién de las necesidades a comunicar
por parte del Banco cada vez que haya un requerimiento especifico de piezas publicitarias o
de marca.

En este caso, es el proveedor quien desarrolla el proyecto y presenta al Banco su propuesta
de comunicacion. La direccibn de mercadeo y publicidad es la encargada de hacer las
correcciones a las que haya lugar para recibir el producto final a conformidad.

Al igual que con los proveedores de software, el contrato se suscribe por un periodo de 2 a 3
aflos y por un valor maximo a invertir en proyectos, es decir, se paga a la agencia de
publicidad y a la agencia de marca un monto de dinero por este periodo, para el desarrollo
de varios proyectos. Este contrato tiene clausula de renovacion a favor del Banco.

AGENTES CLIENTES

A diferencia de los agentes proveedores que fueron analizados individualmente, los agentes
clientes no difieren segun el tipo (persona natural y persona juridica), es por esta razén que
el analisis se hace por canal.

CLIENTE OFICINAS DE SERVICIO

Cuando el cliente toma la decision de adquirir un producto con el BANCO DELTA, se
suscribe un contrato por medio del cual el cliente acepta la toma de dicho producto y las
condiciones propias del mismo (plazos, tasas y tarifas, entre otros); es en este mismo
contrato donde el cliente acepta el uso de los canales transaccionales que le ofrece el banco.
Segun los entes reguladores, es responsabilidad del BANCO DELTA poner a disposiciéon de
sus clientes canales transaccionales con los mas altos estandares de seguridad,
adicionalmente, los debe mantener informados acerca de los riesgos y los sistemas de
claves y de seguridad que permitan prevenir cualquier fraude o incidente. Sin embargo, si
sucede algun incidente de seguridad, el BANCO DELTA adelanta la investigacion pertinente
y determina las acciones a tomar.

Los clientes pueden realizar transacciones en las oficinas dentro los horarios de atencion,
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cada vez que tengan la necesidad. En cuanto a los tiempos de respuesta, existen unos
estandares que han sido definidos por el Dpto. de organizacién y métodos segun el tiempo
promedio por tipo de transaccion® (Desde que el cliente es atendido por el funcionario, hasta
que finaliza su transaccion satisfactoriamente).

El calculo para definir el costo en el que incurre el BANCO DELTA desde el punto de vista
logistico para la realizacién de una transaccion a través de cada canal fue definido por el
Dpto. de gestion financiera, para el caso de las oficinas de servicio es $2.220.

CLIENTE DELTA.COM

El cliente que usa el sitio web DELTA.com, es un cliente que ha adquirido algun producto
con el Banco y que al igual que el cliente de las oficinas de servicio ha aceptado las
condiciones del producto y a su vez, el uso de los canales. Adicional a esto, la primera vez
que el cliente ingresa a la zona transaccional de la pagina, debe aceptar los términos y
condiciones que se le presentan para su uso.

La responsabilidad en los casos de fraudes o incidentes de seguridad funciona de la misma
manera que en oficinas.

Finalmente, el cliente puede hacer uso del sitio web en el momento en que lo necesite, ya
que la disponibilidad de este canal es permanente, y los tiempos de respuesta para este
caso no son definidos por transaccion sino que se ha estipulado un tiempo de respuesta
promedio que transcurre desde el ingreso al portal de clientes, hasta la finalizacién exitosa
de la transaccion ya sea monetaria 0 no monetaria.

El costo definido por el Dpto. de gestién financiera es de $669 por transaccion en el sitio
web.

2 para el presente estudio, se tuvieron en cuenta los tiempos definidos por la direccion de Organizacion y
métodos del BANCO DELTA en la tltima medicion de tiempos estandar llevada a cabo en el mes de diciembre
2011.
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CLIENTES

DAVIVIENDA.COM OFICINAS DE SERVICIO

RELACION CON EL AGENTE

INFRAESTRUCTURA Tecnologia de informacidn y comunicaciones Terrestre, Tecnologia de informacién y comunicaciones
El banco es responsable de poner a disposicion del cliente los canales transaccionales con los mas altos estédndares de seguridad e
RESPONSABILIDAD . ) )
informar riesgos y sistemas contra el fraude
OPERACIONES LOGISTICAS
Existe, donde se acepta el producto y el uso de los
< canales transaccionales. Ademas existe la aceptacion de Existe, donde se acepta el producto y el uso de los canales
CONTRATACION tran > acep pia e productay
los términos y condiciones del canal sitio Web la transaccionales
primera vez que ingrese a la zona transaccional.
Cada vez que el cliente tenga la necesidad, durante las Cada vez que el cliente tenga la necesidad, dentro de los horarios de
TIPO DE PEDIDO a ga ane a g ¢
24 horas del dia. atencion de cada oficina
Tiempo Tiempo
(segundos) (min)
Transaccion Tiempo (segundos) |Tiempo (min) Monetaria 900 15
Tiempo de espera -
Ingreso al portal 34 0,57 No monetaria 420 7
LEAD TIME No monetaria 12 0,20 Transferencias 225 3,74
Monetaria 38 0,63 . |Pagos 85 1,41
., Monetaria
Transaccién Depositos 91 1,52
Retiros 110 1,83
No Monetaria 360 6
Costo $/transaccion Costo $/transaccién
COSTOS
S 669,00 S 2.220,00
COMPORTAMIENTO
COMPORTAMIENTO Existen beneficios al tener un mayor nimero de productos del portafolio (cuota de manejo, atencién preferencial)

Tabla 11. Andlisis logistico agentes clientes
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6. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION

En este capitulo se presenta el diagnéstico de la situacibn actual de los canales
transaccionales oficinas de servicio y sitio web del Banco DELTA con el propésito de
identificar sus debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas. Teniendo como referencia
los entes involucrados en la cadena de suministro, se analizan los canales desde diferentes
perspectivas.

Caracterizacion

de la cadena de
Procesos - procedimientos suministro
Cadena de
suministro Relaciones y operaciones

Utilizacién de los canales
Innovacion y tecnologia

‘ Los canales . indices de competitividad A benchmarking
Compotnnchv

Registros
Superintendencia
Financiera

Tendencias
del sector

tradicionales son los
banco; a pesar de la
tendencia de i . Datos
crecimiento de los No "W (A e e 2 Histéricos

C
tradicionales, los de la demanda
primeros contindan
siendo los mas —

utilizados por sus .
clientes. ] Habitos y costumbres Investigacion

consumidor

Picos de la demanda en diferentes horizontes

A Composicién de los clientes
Encuestas de
Voz del Percepcién del cliente satisfaccion
cliente

Satisfaccién del cliente

Vozde 7 9 Entrevistas a
expertos Ventajas y desventajas en canales expertos
Oportunidades de mejora

llustracion 17. Perspectivas de Analisis Diagnostico de la situacion

6.1. LOS CUATRO ARQUETIPOS DE CADENAS DE SUMINISTRO

En primer lugar, se analiza la cadena de suministro como un conjunto de agentes
interrelacionados entre si por flujos de informacién, materiales y financieros. Para este
andlisis, se utiliza la metodologia propuesta por Cannella & Ciancimino con el fin de
identificar las caracteristicas de los arquetipos definidos por el autor presentes en las
cadenas de suministro que fueron caracterizadas en el capitulo anterior (Oficinas y Sitio
Web).

Se han clasificado los proveedores en dos grandes grupos: proveedores de bienes y

proveedores de servicios. Los proveedores de bienes son aquellos que entregan al Banco
algun producto tangible, para nuestro analisis se incluyen: proveedores de disefio, Software,
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Hardware y mobiliario. Y en el grupo de proveedores de servicios, se tienen en cuenta los
proveedores de informacién y valores, ya que su caracteristica principal es la entrega de un
servicio.

Como caracteristica principal de los proveedores de bienes, se encontr6 que aunque
afectan el funcionamiento de los canales, no estan involucrados directamente con la
transaccionalidad de los mismos ya que su flujo por la cadena no termina en el cliente final
sino en DELTA, quien hace uso de ellos para garantizar la satisfaccion de sus clientes.

Los bienes suministrados por estos proveedores fluyen a través de la cadena con una
frecuencia ocasional, ya que son bienes con una vida util prolongada.

Segun este analisis, se podria decir que pertenecen al arquetipo “tradicional”, ya que a pesar
de existir sinergia para el éxito del producto final, las decisiones se toman de manera aislada
para cada agente y los proveedores no conocen de manera explicita las necesidades de la
demanda.

Por otro lado, los proveedores de servicios difieren entre si en sus caracteristicas. El flujo
de la informacion suministrada por Redeban y el Banco a través de la cadena, se puede
asociar al arquetipo “sincronizado” ya que tanto el cliente, como DELTA y el proveedor
funcionan de modo coordinado. En el momento en que el cliente hace el requerimiento
transaccional, gracias al uso de las TIC éste es recibido por DELTA y por el proveedor de
informacién en tiempo real.

A diferencia de este comportamiento, el servicio prestado por los proveedores de valores, no
es recibido simultdneamente por DELTA y el cliente, ya que no existe informacion
compartida del nivel de inventario ni del comportamiento de la demanda, sino que existe un
responsable de hacer la programacién de efectivo. Por estas caracteristicas, se ubica
entonces en el arquetipo “tradicional”.

Finalmente, el prestador de servicios ASIC, se comporta segun el arquetipo “informacion
compartida” ya que se caracteriza por la existencia de una interaccion directa con el cliente
final en el momento en que se presenta un requerimiento.

Este analisis permite concluir que existen diferentes comportamientos en las relaciones de
los agentes que hacen parte de la cadena de suministro, es decir, los flujos que caracterizan
cada relacion dependen directamente de la naturaleza de los bienes o servicios. Sin
embargo, el concepto de cadena de suministro (Oficinas de servicio y DELTA.com) es
sistémico y por lo tanto conviene clasificar cada cadena en uno de los cuatro arquetipos,
teniendo como referencia la interaccion de los agentes en el momento transaccional.

Como se observa en el grafico, el sitio web DELTA.com se ubica en el cuadrante

sincronizado por los beneficios extendidos a los agentes a lo largo de la cadena de
suministro. A diferencia de este comportamiento, las oficinas de servicio se ubican en el
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cuadrante tradicional porque a pesar de que cuentan con las ventajas de informacion en
tiempo real, los requerimientos son realizados Unicamente por el cliente directo sin adoptar
un modelo de toma de decisiones de beneficio global.

INFORMACION SOBRE LA DEMANDA DEL MERCADO

INFORMACION SOBRE LOS NIVELES DE INVENTARIOS

llustracion 18. Representacion grafica de la clasificacién segun los cuatro arquetipos de la cadena de suministro

6.2.

TENDENCIAS DEL SECTOR

Otro aspecto muy importante dentro del diagndstico, es la identificacion de las tendencias
que se presentan en el mercado. Para esto, se parte del analisis del comportamiento
transaccional de los principales Bancos del sector durante los ultimos 3 afios. Este andlisis
resume la informacién presentada por la Superintendencia Financiera de Colombia, quien
entrega semestralmente un informe de transacciones y operaciones donde especifica el
comportamiento de los canales tradicionales y no tradicionales de 47 entidades financieras

colombianas.

Numero Total de Operaciones Monetarias y No Monetarias

2009-1 2009-11 2010- 2010-I1 2011-1 2011-11
Oficinas 311.751.126 | 324.161.652 | 318.863.561 | 336.594.327 | 329.132.055 | 343.125.603
Cajeros automaticos 277.905.897 | 284.914.443 | 267.887.037 | 286.282.923 | 276.797.076 | 309.743.179
Internet 272.078.747 | 332.753.097 | 363.353.873 | 373.294.941 | 391.159.713 | 432.183.379
Audio Respuesta 49.919.048 47.253.646 | 44.326.236 40.700.528 41.091.883 | 48.441.347
Telefonia Mavil 3.495.086 6.064.072 6.741.487 8.033.812 8.809.673 10.192.982
Corresponsales Bancarios 6.345.441 8.601.313 11.483.108 17.582.627 20.247.139 23.328.865

Tabla 12. Namero de Operaciones Monetarias y No Monetarias por Canal
(SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA, Informe de transacciones y operaciones 2011)
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llustracion 19. Comportamiento histérico transaccional por canal

Como lo evidencian los graficos, los canales tradicionales han tenido un comportamiento
aleatorio en los ultimos afios, sin que la variacion sea mayor a 12% en ningun periodo. Por el
contrario, los canales no tradicionales tienen una linea de tendencia definida, la cual es de
crecimiento para Internet, corresponsales no bancarios y telefonia movil y de decrecimiento
para audio respuesta.

En consecuencia, es importante aprovechar esta tendencia y buscar la forma de transformar

e integrar los canales con el fin de ofrecer a los clientes un modelo transaccional que tenga
innovacion en el servicio y que implemente tecnologias para la satisfaccion de necesidades
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especificas o particulares.

Por otro lado, la poca variabilidad entre los diferentes periodos para los canales
tradicionales, puede deberse principalmente a la inflexibilidad de los mismos. Analizado
desde el punto de vista de cliente, no existen mayores cambios debido a la inseguridad y
desconfianza hacia migrar entre los diferentes canales transaccionales y ademés al
paradigma que existe frente al uso de tecnologias de informacion.

Para el caso particular de las oficinas de servicio, es importante tener en cuenta que en
estas se ofrece a los clientes la posibilidad de realizar transacciones, pero ademas, se presta
una labor comercial de gran importancia para las entidades bancarias. Sin embargo, debido
a la congestion caracteristica de este canal, el recurso humano a cargo de dicha labor, no
logra dedicarse exclusivamente a la oferta de productos y servicios. Adicionalmente se ha
identificado la existencia de transacciones repetitivas en las que no se requiere el contacto
directo con el funcionario y que por lo tanto podrian convertirse en una buena oportunidad
para disminuir dicha congestion si se logra que sean automatizadas por medio de la
utilizacion de otros canales ya existentes o de la implementacion de nuevas herramientas.

Por otro lado, la creciente utilizacion del sitio web y la banca mavil evidencia la inclinacién del
cliente a la autonomia transaccional que brindan estos canales las 24 horas del dia, en el
momento y lugar que sea necesario. Esta tendencia creciente motiva a las organizaciones a
buscar soluciones de autoservicio que garanticen la oportunidad de los productos y servicios
ofrecidos.

Los canales de audio respuesta aungue tienen aceptacion por parte de los clientes muestran
un comportamiento decreciente en los primeros periodos y creciente para el afio 2011, lo
cual confirma que aunque hoy dia la mayoria de los bancos ofrecen soluciones a los clientes
mediante este canal, los largos tiempos de espera y la inefectividad en la respuesta lo
convierten en un medio “menor’ a la hora de satisfacer las necesidades reales de los
clientes. Sin embargo, es importante sefialar que

Para terminar el analisis del sector, se mencionan a continuacion, algunas directrices
pronosticadas por los expertos en servicios bancarios y atencién al cliente en cuanto al
servicio en canales transaccionales; adicionalmente se describen las mas recientes apuestas
del BANCO DELTA en términos de innovacion y tecnologia con el fin de responder a las
necesidades de sus clientes.

Multicanalidad
Tendencia hacia el uso de mdltiples canales
integrados con el objetivo de mejorar la
experiencia del usuario y hacer un esfuerzo por
potenciarlos como medio de generacién de valor
para el banco, esto mediante marketing y
promocion. (EXCELSYS)

Self-service
El uso de internet ha cambiado los esquemas de
consumo, los clientes se encuentran inconformes
con los largos tiempos de espera y las filas,
buscan tener acceso a los bancos en cualquier
lugar de forma inmediata y efectiva promoviendo
la tendencia del autoservicio. (El Diario, 2008)

48



Chat
La cercania que perciben los usuarios mediante
herramientas sencillas como videoconferencias
fortalece el lazo con el cliente y permite contacto
constante con el mismo.

Redes sociales

La banca en linea crece de manera continua y
las redes sociales se convierten en estrategia de
fidelizacion al otorgar al cliente la posibilidad de
ser orientado a través de este medio y de hacer
publicas sus inquietudes y recomendaciones.
Aunque implica un riesgo importante para las
entidades al estar expuestos a comentarios
negativos, asi mismo tiene la oportunidad de
comunicarse efectivamente con los usuarios.
(Zuckerberg, 2012)

Tabla 13. Apuestas en innovacion y tecnologia Sector Financiero

BANCO DELTA

Agilizadores
Recurso humano que se encuentra en las
oficinas con el fin de escuchar las necesidades
de los clientes que llegan y brindar su apoyo en
la ubicacion dentro de la oficina y la asignacién
de turnos si corresponde.

DELTAIturnos
Sistema inteligente ubicado en las oficinas de
servicio, el cual teniendo en cuenta la
segmentacion de los clientes segun su
vinculacién realiza la asignacién de turnos.

Kioskos
Dispositivo de apoyo en las oficinas que funciona
como un sistema de autoservicio interactivo
compuesto por un computador, pantalla touch
screen, teclado e impresora. Por medio de este
Kiosko, los clientes pueden consultar giros
internacionales, y aquellos que cuentan con
medio transaccional: Tarjeta débito o crédito
pueden realizar consultas de saldos vy

DELTA App
Aplicacién para teléfonos inteligentes y tablets
que le permite a los clientes ubicar por GPS los
cajeros y oficinas mas cercanos, presentando los
horarios y el estado (Abierto/Cerrado).
Adicionalmente se presta la funcién de realidad
aumentada en la que se brinda informacién sobre
la ubicacion real mostrando fotos e incluso la
calificacion del cajero u oficina.

movimientos e imprimir extractos.

Tabla 14. Apuestas en innovacion y tecnologia BANCO DELTA

6.3. COMPETENCIA Y COMPETITIVIDAD

Para medir el desempefio de una organizacién es indispensable conocer el entorno en el que
dicha entidad lleva a cabo su mision. Realizar comparaciones bajo una misma medida
permite posicionar a la compafia e identificar los principales competidores en un ambito
especifico o desde una vision general.

Para este caso, se utilizard& un indice de competitividad23 resultado de calcular tres
agrupaciones de indicadores definidos por el grupo investigador.

2 La metodologia para el calculo del indice de competitividad es propuesta por el grupo investigador y los datos
insumo del andlisis fueron tomados de:

Articulo: “Ranking 2011: los 250 bancos mas grandes de A. Latina”, Fecha: 16-08-12, Fuente: Revista América
Economia.

Informe: "Evolucion de las tarifas de los servicios financieros” , Fecha: 16-08-12, Fuente: Superintendencia
Financiera de Colombia.
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Para los lideres del mercado, se identificaran sus mejores practicas y posteriormente, se
compararan las caracteristicas principales de los dos canales objeto de este estudio con el
fin de identificar practicas replicables y ventajas competitivas con las que cuenta actualmente
el BANCO DELTA.

El gréafico a continuacion ilustra los tres aspectos tenidos en cuenta en el calculo.?* Para este
caso, se incluyeron tres aspectos fundamentales:
- Evaluacion del crecimiento de cada banco, medido tanto en crecimiento de
colocacion como de captacion.
- Evaluacion financiera, a través del ROE y el Margen financiero Bruto.
- Evaluacion de la cobertura, medida por el nimero de municipios cubiertos por
oficinas y corresponsales no bancarios, y el nimero de cajeros en el pais.

Los porcentajes que se muestran, se definieron teniendo en cuenta la misma proporcién para
crecimiento y rentabilidad. En el caso de cobertura se dio un mayor peso a oficinas y uno
menor a corresponsales no bancarios (por no ser un sustituto perfecto de las oficinas) y
cajeros (porgue los clientes tienen la posibilidad de usar cajeros de otras redes).

Taall 0, | Representa la variacién entre la |
Crecimiento Cartera (16%) | colocacion del 2010y 2011, :

Crecimiento
(32%)

P 2o o | Representa la variacion entre  la |
Crecimiento Depositos (16%)  captacion del 2010 y 2011 ;

ROE (16%)

Competitividad Rentabilidad | Conocido también como  uliidad |

- - 0 | operacional , representa las ganancias |
Margen Financiero Bruto (16/{]) ! luego de cubrir los gastos y costos !

| operacionales.

(32%)

Indica el nimero de municipios
colombianos en los que hay al menos
una oficina del Banco evaluado.

[~ D 0o Indica el namero de municipios
orrésponsalés No Bancarios - colombianos en los que hay presencia

(36%) deun CNB del Banco evaluado.

o Representa el numero de cajeros
ajeros 0% propios con los que cuenta el banco en
estudio.

llustracion 20. Célculo del ranking de competitividad

Para la elaboracion del indice se tomaron inicialmente los 15 principales bancos del sistema
financiero colombiano de acuerdo con el total de activos y finalmente se evaluaron 14 de los
gue se disponia la informacién completa para ser comparados. Para calcular el indice se
asignaron puntajes en base 100 para cada una de las variables evaluadas y se ponderaron
de acuerdo a los porcentajes definidos. Las cifras corresponden a 2011 y los datos de
crecimiento son calculados interanual respecto de 2010.

24 \Jer Anexo No. 4. Calculo del indice de Competitividad
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En la tabla presentada a continuacion se muestra el resumen para cada variable evaluada y
adema@s, el indice final para los bancos analizados:

CRECIMIENTO RENTABILIDAD COBERTURA
CRECIMIENTO CRECIMIENTO Margen
No BANCO CARTERA DEPOSITOS ROE Financiero  Oficinas CNB INDICE
11/10 11/10 Bruto
1 BAMCOLOMELA 49 45 79 100 99 100 100 79.52
2 DAVIVIENDA Sri 45 70 59 85 0 32 55.28
3 DE BOGOTA 46 40 59 58 100 5 36 52,58
¢} BEVA COLOMBLA 45 53 a0 33 5 i7 32 48.74
5 POPULAR. COLOMBEIA 53 36 97 24 49 12 29 45.54
6 HELM BAMK. 100 100 50 13 9 0 3 43.82
7 COLPATRIA 45 64 100 22 20 0 13 41.62
8 | DE OCCIDENTE COLOMEIA 40 40 71 33 23 T 3 33.92
9 BC5C 13 29 95 19 35 0 19 32,96
10 AV VILLAS 19 43 77 13 27 8 19 31.86
11 GMBE SUDAMERIS 30 30 86 7 11 i} 50 31.24
12 CITIBANK COLOMELA 26 23 45 14 8 69 8 26.26
13 | SANTAMNDER COLOMBIA 35 23 73 10 12 i} 4 25,20
14 HSBC COLOMELA 66 32 0 4 6 2 50 22,48
PARTICIPACION 16% 16% 16% 16% 16% 10% 10%

Tabla 15. Ranking mejores bancos. indice de competitividad

El Banco DELTA se encuentra en la segunda posicion luego de Bancolombia, le siguen en
orden Banco de Bogota, BBVA Colombia y Banco Popular. Se destaca que DELTA obtuvo el
segundo mejor puntaje en margen financiero bruto y en cantidad de ATM’s y el tercero en
presencia en numero de municipios con oficinas. Los indicadores mas bajos de DELTA se
dieron en Corresponsales no bancarios pues no cuenta con ellos, en crecimiento de cartera
(aunque el valor que obtuvo es el promedio de puntaje para esta variable) y crecimiento de
captacioén (en el cual estuvo dos puntos por encima del promedio para todos los bancos).

Se destaca que Bancolombia obtuvo 100 puntos para tres de las siete variables (CNB, ATM,
Margen Financiero Bruto) y 99 para oficinas. Por otro lado, Helm Bank es el lider en las dos
variables de crecimiento, Banco de Bogoté es el lider en Oficinas y Colpatria en ROE.

Teniendo como punto de partida el ranking obtenido a partir del indice de competitividad se
inicio el analisis conformando dos grupos a comparar: uno con los cinco primeros bancos y
otro con los 9 restantes; con el fin de comparar las cifras de utilizacion de los canales®. Los
resultados muestran lo siguiente:

% Cifras construidas teniendo como base la informacion contenida en el Gltimo informe de transacciones y
operaciones publicado por la Superintendencia Financiera
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Cinco primeros H Internet

bancos
B Oficinas
i Cajeros automaticos
Resto de los H Audio respuesta
bancos

H Telefonia movil

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

llustracion 21. Proporcién de uso Canales por Grupos de Bancos

De acuerdo a las cifras de transacciones realizadas por canal en cada banco se evidencio: 1)
el porcentaje de utilizacion del canal Internet es mayor 51% en los cinco primeros bancos
respecto del grupo los nueve siguientes, 2) el porcentaje de transacciones realizadas por
oficina es 33% menor en los cinco bancos lideres y 3) la utilizacion de ATM’s en los primeros
bancos es 36% mayor en los bancos lideres. Estas estadisticas en conjunto muestran la
mayor utilizacion de canales no tradicionales en los bancos lideres respecto de los bancos
siguientes que tienen cifras de transaccionalidad mucho mayores en oficinas.

BANCOLOMBIA

DAVIVIENDA
H Internet
o Oficinas
DE BOGOTA ) -
[ Cajeros automaticos
B Audio respuesta
BBVA COLOMBIA u Telefonia movil
POPULAR COLOMBIA

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

llustracion 22. Proporcién de uso Canales en Bancos Lideres

Al analizar en detalle el grupo de los cinco principales bancos, se observa en general que
cuanto mejor posicionado esta un banco en el ranking, menor es la proporciéon de uso del
canal oficinas y mayor la de internet; para los demas canales no existe ninguna tendencia
evidente.

Se evidencia la preferencia de los clientes de Bancolombia y de BBVA Colombia por el uso
del canal internet con un 56% y un 40% respectivamente sobre el total transaccional; para el
caso del Banco Popular, se observa que el canal mas utilizado es el cajero y para Banco de
Bogotd, las oficinas (es el banco con mas oficinas). Se puede afirmar que el uso de los
canales telefonia movil y audio respuesta es limitado para todos los casos.
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HELM BANK 52% 32% 13% 2%

COLPATRIA 12% 46% 33% 8%
DE OCCIDENTE WA 73% 20% 0f
BCSC Rlo}Zs 45% 39% 6%
M Internet
M Oficinas
AV VILLAS 21% 28% 45% 1% . -
i Cajeros automaticos
B Audio respuesta
GNB SUDAMERIS L 75% 10% 1 & Telefonia mévil
CITIBANK COLOMBIA 21% 12% 16% 51%
SANTANDER COLOMBIA 35% 40% 22% 39
HSBC COLOMBIA 30% 58% 10% 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

llustracion 23. Proporcién de uso Canales en Bancos no Lideres

Al analizar los bancos restantes no se observa una tendencia clara en relacion con la
posicion. En general la preferencia de los clientes es el canal oficinas (donde se ven grandes
porcentajes de utilizacién) y en internet se ven bajos niveles de utilizacion a excepcion de
Helm Bank (6° en el ranking), Santander y HSBC. Se destaca ademéas que en Citibank
Colombia el 51% de las transacciones se hacen a través del canal Audio Respuesta.

Luego de haber analizado el modelo transaccional de los bancos lideres, el analisis se
concentra ahora sobre los dos canales objeto de estudio de este trabajo, para ello, se realiza
un analisis comparativo de los elementos que componen los sitios web y las oficinas de
servicio de los cinco mejores bancos (incluido BANCO DELTA).

Mediante la herramienta elaborada por el grupo investigador, se evallan 37 elementos
clasificados en 6 categorias para sitios web y 28 elementos clasificados en 5 categorias para
oficinas, se identifica la presencia @ o ausencia @ de dicho elemento; para la categoria
de disefio se determina el grado de cumplimiento en la siguiente escala: bueno = @, regular
=0 o deficiente = @y finalmente se obtiene una calificacién porcentual calculada mediante
el cociente entre el total de elementos cumplidos sobre el total de elementos evaluados.
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Se presenta a continuacion, la herramienta que evalUa los sitios web,
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Formatos de solicitud de producto en linea
Zona transaccional
Comprador de activos - buscador de inmuebles, vehiculos
Formas de financiacion de activos y simuladores
SIS B Portal financiero para nifios
LINEA Relacién con el inversionista
Segmentos de clientes
Aplicaciones para interesados en mercado accionario, cambiario,
rentafija, entre otros
Aplicacion y beneficios por compas en linea
Educacion en seguridad y proteccion contra el fraude
Modalidades de fraude a traves de los diferentes canales
transaccionales - simuladores
Manejo de claves
Servicios de seguridad ofrecidos por el banco a los diferentes tipos
decliente
Chat
Linea Telefonica
Solicitud en linea /Respuesta telefonica 6 en linea
Correo electronico
Informacion corporativa
Filiales
Productos y servicios
Puntos de atencion
Formas de contacto y canales de atencion
Transacciones posibles en cada canal y forma de uso
Responsabilidad social
Educacion financiera
Informacion de tarifas
Informacioén del entorno macroeconomico
Mitos y realidades
Beneficios de ser cliente
Noticias y Actualidad
Promociones
Preguntas frecuentes
Proteccién del consumidor
Encuesta disponible para calificar los canales transaccionales
Fidelizacion
Accesibilidad
Imagen corporativa clara y especifica

SEGURIDAD

CONTACTO

INFORMACION
GENERAL

SERVICIO AL
CLIENTE
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CALIFICACION | 84%| 50%| 47% 68%
Tabla 16. Componentes del Sitio Web en Bancos lideres

Se observa que los sitios web de Bancolombia y Banco de Bogota superan a DELTA.com en
18 y 2 puntos porcentuales respectivamente.

Para hacer un andlisis e identificar cuales son las principales debilidades y fortalezas de
DELTA.com frente a la competencia, se presenta a continuacion un cuadro que resume las
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categorias junto con el porcentaje de cumplimiento para cada uno de los 5 bancos lideres.

BANCOLOMBIA BBVA COLOMBIA ANCO POPULA ANCO DE BOGOTA DA DA
SERVICIOS EN LINEA 89% 78% 56% 44% 67%
SEGURIDAD 100% 0% 25% 50% 100%
CONTACTO 100% 0% 25% 100% 25%
INFORMACION GENERAL 85% 54% 46% 77% 62%
SERVICIO AL CLIENTE 40% 60% 60% 60% 80%
DISENO 100% 75% 75% 100% 75%

Tabla 17. Porcentaje de cumplimiento paginas web Bancos lideres

Como es evidente, la caracteristica mejor evaluada de DELTA.com es la seguridad; la
pagina cuenta con toda la informacién sobre este tema, lo cual es de gran utilidad para los
clientes. La siguiente categoria en la que se destaca DELTA es el servicio al cliente, pues
ofrece herramientas de facil acceso y de gran utilidad para sus usuarios.

Analizando el lado opuesto para encontrar las fallas evidentes en el sitio web del banco, se
observa que la categoria en la que hay un menor nivel de cumplimiento es la categoria
“contacto”, en este caso es evidente que las herramientas con las que cuentan los clientes
para la comunicacion en linea son deficientes con respecto a las ofrecidas por los lideres
Bancolombia y Banco de Bogota.

En cuanto a la categoria de informacién general, el porcentaje de cumplimiento se reduce,
debido a la inexistencia de informacion referente a responsabilidad social y educacion
financiera. Finalmente, se encuentra que la accesibilidad es regular, debido a la existencia
de informacion repetida y menus confusos para el cliente.

Por otro lado, los resultados obtenidos para la evaluacién de oficinas de servicio son:
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Disponibilidad de Oferta Comercial

Claridad en los formatos de solicitud de productos
Posibilidad de realizacion de transacciones

Ofrece autoservicio por medio de cajero electrénico
Ofrece autoservicio por medio de PAC

Ofrece autoservicio por medio de Audio-respuesta
Ofrece autoservicio por medio de internet

Ofrece Horario adicional

Trivias o acertijos durante la espera

Atencion especial a discapacitados

Atencion preferencial para embarazadas y tercera edad

Consejos sobre seguridad y proteccion contra el fraude
SEGURIDAD Informacion sobre felimanejo de c'laves :
Info. sobre los servicios de seguridad ofrecidos por el bancoy la
Policia Nacional
INFORMACION Z“:j‘fcms X Stervl',cd' °Z
GENERAL oticias y ctuali ?
Informacion de tarifas y tasas

Recurso humano disponible en horas pico

Recurso humano disponible para asesoria comercial

Recurso humano disponible para realizacion de transacciones
Recurso humano disponible para la ubicacién de los clientes en el
espacio adecuado para satisfacer su necesidad

Imagen corporativa clara y especifica en las instalaciones

Imagen corporativa clara y especifica en el recurso humano

Orden y disposicidn de la oficina

Espacios diferenciados para labor transaccional y labor comercial

Existencia de espacios adecuados dispuestos para la espera
CALIFICACION | 68%  71% 57% 61% 75%

SERVICIOS

RECURSO
HUMANO

o000 @O® © POPOOPOPO®P @ POPDODOODODDO DO
oooeooe © POPOOOPO®P @ CPOPDODOOPDODODOODOE
eoeo0oe © ooOoOO®MNO @ 00..0.000....0
oooo0o@ ©@ PDOPOOPOPPO®P @ PDOPDODPDOODOODO DO

Filas segmentadas por tipo de cliente
Existe un sistema de turnos para la atenciéon en zona no
transaccional

® cooOoOO® © O OCOOPO® @ POOPOOPOOCOOOCDOOO®e

Tabla 18. Componentes de las oficinas en Bancos lideres

Segun estos resultados, DELTA ocupa el primer lugar en la evaluacion de oficinas, sin
embargo, lo hace con un porcentaje de 75%, lo cual demuestra que a pesar de estar en el
primer lugar, no cumple todas las caracteristicas evaluadas como componentes
fundamentales para la prestacion de un excelente servicio a los clientes. El segundo y tercer
lugar estan ocupados por BBVA Colombia y Bancolombia.

Con el fin de hacer un andlisis mas especifico, se resumen en el siguiente cuadro, los

resultados obtenidos para las categorias evaluadas en las oficinas de servicio de cada uno
de los 5 bancos lideres.
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BANCOLOMBIA BBVA COLOMBIA BANCO POPULAR BANCO DE BOGOTA DA DA
SERVICIOS 91% 82% 64% 64% 73%
SEGURIDAD 33% 33% 33% 33% 67%
INFORMACION GENERAL 67% 67% 67% 67% 67%
RECURSO HUMANO 75% 75% 75% 75% 100%
INFRAESTRUCTURA 57% 86% 57% 71% 86%

Tabla 19. Porcentaje de cumplimiento Oficinas Bancos lideres

La categoria que le suma mas puntos a DELTA es la categoria de Recurso humano, como
se mostrd en la evaluacion anteriormente presentada, DELTA ofrece a sus clientes recurso
humano especializado en labor comercial y transaccional.

Ademas del recurso humano, DELTA también comparte la puntuacion més alta con BBVA en
la categoria infraestructura, ya que brinda espacios diferenciados para cada tipo de servicio y
presenta su imagen corporativa claramente tanto en la oficina como en su personal.

En la categoria de seguridad, DELTA supera a todos sus competidores pues es el Unico
Banco que da a sus clientes consejos sobre seguridad y prevencién del fraude. En cuanto a
informacién, todos los bancos comparten la misma calificacion, lo cual es congruente con la
realidad normativa, pues es obligacion de los bancos publicar y mantener actualizada toda la
informacion relevante para los clientes.

Por otro lado, el Unico aspecto en el que DELTA esta por debajo de su competencia es en la
categoria “Servicios”; en esta se encuentra por debajo del lider Bancolombia por casi 20
puntos porcentuales. Al analizar la diferencia, se observa que Bancolombia ofrece a sus
clientes autoservicio por medio de PAC, Audio-respuesta, e internet; mientras que DELTA no
ofrece estas soluciones a sus clientes.

Para finalizar el andlisis, se hace una investigacion acerca de las mejores practicas de los
bancos que se ubican en las primeras posiciones del ranking. A continuacién se numeran las
principales estrategias comerciales y operativas destacadas en los cuatro bancos lideres, las
cuales se convierten en ventajas competitivas respecto al BANCO DELTA.

— BANCOLOMBIA S.A.
Segun la informacion presentada en su sitio web, su principal estrategia es “llevar el banco a
sus clientes”, haciendo mas faciles y cercanos los servicios financieros. Con este objetivo,
han alcanzado éxito en sus campafias para motivar a sus clientes a usar su sitio web o
“sucursal virtual” como es denominado por el banco. (BANCOLOMBIA) Se listan a
continuacién algunos factores de éxito:
Disefio y funcionalidad de su portal, por lo cual le fue otorgado un reconocimiento a su
estrategia digital en los premios a los mejores Bancos en Internet del mundo.
Recibié una distinciébn por mejor Banca en Linea personas y el reconocimiento como
mejor Banco latinoamericano en Redes sociales.
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En el canal Banca movil ofrecen productos y servicios para todas las gamas de celulares
en el mercado y se han diseflado aplicaciones para segmentos de sus clientes a la
vanguardia de las ultimas tecnologias.

— BBVA COLOMBIA

Luego de visitar las instalaciones fisicas y de internet del banco BBVA Colombia, se puede
decir que se evidencia inversidon en herramientas y procesos que hagan mas sencilla la
relacién entre el cliente y el banco. Adicionalmente, en su sitio web se observan aplicaciones
que los destacan por innovacion tecnolégica y que buscan satisfacer necesidades
especificas de los usuarios. Por ejemplo: Portal busca tu casa, busqueda e informacion de
proyectos inmobiliarios y financiacién para los mismos. (BBVA Colombia)

— BANCO POPULAR

Luego de la revision del comportamiento del Banco Popular, se puede decir que una de sus
ventajas es pertenecer al grupo aval, pues les da a sus clientes mayor cobertura en canales
de autoservicio. En cuanto a su estrategia de productos, su principal ventaja competitiva esta
en el negocio de la libranza y los préstamos a pensionados. Ademas, en la oferta de
“paquetes” de productos dirigidos a focos especificos de la poblacién colombiana.

— BANCO DE BOGOTA
El hecho de pertenecer al grupo aval, uno de los grupos econémicos mas grandes de
Colombia, le puede generar una fortaleza corporativa y financiera. Adicional a esto, se
presentan en su pagina web (BANCO DE BOGOTA) algunas caracteristicas que son
importantes en el desarrollo de su labor y que se consideran ventajas competitivas:
Ofrece a sus clientes una amplia cobertura a través de su red de oficinas y cajeros
automaticos; es el segundo banco en nimero de oficinas y el tercero en cajeros.
Disefia productos y portafolios integrados y personalizados para sus clientes, con lo cual
logra especializacion y eficiencia, con el fin de aumentar la cuota en el mercado local.

6.4. COMPORTAMIENTO DE LA DEMANDA

El grupo investigador considera indispensable analizar la demanda, entendida como el
namero de transacciones realizadas por el cliente, en diferentes horizontes de tiempo, con el
fin de encontrar si existe alguna relacion entre la misma y la situacién del entorno econémico
nacional y/o la cultura del consumidor.

Con base en los datos de transaccionalidad del BANCO DELTA?®, se evalGan tres
escenarios para el caso de las oficinas de servicio: horizonte diario en el que se analiza la
demanda en una jornada de atencion al cliente en horario normal y adicional, un horizonte
mensual segun el numero de dias en que el canal estad disponible a la atencién de los
clientes y un horizonte anual en el que se pretende identificar patrones de comportamiento

%% Datos suministrados por el Dpto. de disponibilidad de canales, obtenidos del sistema de informacién gerencial
respecto del registro transaccional de los canales.
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de la transaccionalidad.

Transacciones realizadas por hora (Junio)
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llustracion 24. Transacciones realizadas por hora Oficinas DELTA

Con respecto al andlisis realizado en una jornada que ocurre entre las 9 de la mafiana y las 8
de la noche, se observa para las operaciones monetarias una tendencia creciente en el
horario de la mafiana alcanzando su pico a las 13 horas, lo cual coincide con el horario en el
gue generalmente la poblacion usuaria del banco tiene su receso de almuerzo. El punto
minimo ocurre a las 16 horas, lo cual se explica con el cambio de turno que ocurre en las
oficinas entre el horario normal y el horario adicional, razén por la cual so6lo se realizan las
transacciones de los clientes que permanecieron en oficina y ademas, las de cuadre interno.

Por otro lado, las transacciones no monetarias tienen un comportamiento constante a lo
largo del dia que no superan 8 transacciones por hora.

Transacciones promedio realizadas diariamentente

1337

Transacciones realizadas en Junio de 2012

87 76 49 61 72 70 1 97 57 77 82 45 61 72 sqg a7 78 81 63 62 86 74 67 0% 73 57 77 73 6a

viel sab2 dom3 lun4 mar5 mié6 jue7 vie8 sab9 dom1D lunll marl2 mié13 jueld viel5 sdb16 dom17 lun18 marl9 mié20 jue2l vie22 sab23 dom24 lun25 mar26 mié 27 jue28 vie29 sab30

—&—NO MONETARIAS —&—MONETARIAS

llustracion 25. Transacciones realizadas diariamente Oficinas DELTA
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Con respecto al andlisis diario de la transaccionalidad promedio en un horizonte mensual, se
observan ciclos que se repiten semanalmente, cada uno de estos caracterizados por un
punto maximo al inicio de la semana y una tendencia decreciente al final de la misma
alcanzando su punto minimo el dia domingo. Esto es coherente con la actividad normal del
banco, ya que el numero de oficinas abiertas al publico los domingos es mucho menor en
comparacion con el resto de dias de la semana. Ademas, se puede inferir que los clientes
que no tienen la posibilidad de realizar sus transacciones de lunes a viernes, prefieren
hacerlo el sdbado que el domingo.

Transacciones realizadas mensualmente (Afio 2011)

117.571 124.680
112.079 107.259 113.358 114.665

"%

112.809 112.270 113.387

Transacciones promedio Oficinas Bogota (2011)

1.376 1.253 1.315 1.318 3-954 1.752 1.883 2.167 1.984 | 2.076 2.082 2.225

" ; ; ; - e ————f———t——————%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC
==&=NO MONETARIAS =@ MONETARIAS

llustracion 26. Transacciones realizadas mensualmente Oficinas DELTA

Como se evidencia en el analisis de la operatividad transaccional mensual, existe un mayor
namero de operaciones durante el segundo trimestre del afio, lo cual coincide con el
calendario tributario colombiano.

Por otro lado, las transacciones no monetarias tienen un comportamiento constante a lo
largo del afio, no se presenta ninguna tendencia o pico evidente.

Para el canal DELTA.com, se presenta la informacion transaccional obtenida de las bases de
datos del Banco en un horizonte de tiempo diario a lo largo del mes de Junio.
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Transacciones realizadas diariamente (Junio de 2012)

Transacciones realizadas en Davvivienda.com

~— S T T/

viel sab2 | dom3 luna mars mié 6 jue7 vied sab9 | dom10| lunll | marl2 | mié13 | jueld | viels | sdb16 |dom17 | lunl8 | marl9 | mié20 | jue2l | vie22 | sab23 |dom24 | lun25 | mar26 | mié27 | jue28 | vie29 | sdb30

| NO MONETARIO | 499.264 | 270.872 | 194.400 | 590.606 | 530.579 | 479.439 | 437.464 | 423.565 | 210.811 | 119.338 | 188.214 | 492.924 | 401.565 | 437.355 | 499.378 | 240.107 | 123.451 | 206.833 | 575.907 | 526.781 | 459.430 | 426.763 | 227.669 | 167.843 | 541.029 | 474.638 | 439.475 | 462.891 | 528.692 | 275.748
MONETARIO 48.245 | 23369 | 17.893 | 54.916 | 48748 | 43361 | 40174 | 41.647 | 18.645 9.866 | 15437 | 42.8%4 | 35382 | 40.084 | 51.853 | 21.996 | 11.043 | 18411 | 51.373 | 48106 | 37707 | 38148 | 17.312 | 13.004 | 45410 | 41.359 | 36.571 | 40.853 | 47159 | 23578

llustracién 27. Transacciones Realizadas diariamente DELTA.com

A diferencia del canal tradicional oficinas en el que predomina la realizacién de operaciones monetarias, los clientes del canal
DELTA.com prefieren realizar consultas a través de este canal. Como se puede observar en la grafica el minimo nimero de
transacciones ocurre los dias 3, 10, 17 y 24 y los picos los dias 4, 19y 25.

El comportamiento de las transacciones monetarias es mucho menor respecto de las no monetarias y no presente tendencias ni
puntos maximos 0 minimos significativos.

Para concluir, los picos identificados en los diferentes horizontes de andlisis se convierten en un motivo que podria impulsar a los
clientes al uso de canales alternos para evitar los largos tiempos de espera en filas y congestion. Adicionalmente, desde el punto
de vista del banco estos picos representan una debilidad ya que no solo aumenta el leadtime ofrecido a sus clientes sino que los
costos se ven afectados.
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6.5. CULTURA DEL CONSUMIDOR

Se considera importante estudiar el comportamiento del consumidor como base para
identificar las razones que lo impulsan al uso de determinado canal. Para esto se pretende
evaluar dos factores que se interrelacionan: la composicion de los clientes y los habitos y
cultura de los mismos.

Segun el ultimo informe de la Superintendencia Financiera el 63.1% de la poblacion
colombiana se encuentra bancarizada, es decir, que cuenta con al menos un producto del
sistema financiero. Esto demuestra que los Bancos en Colombia han logrado atender un
porcentaje significativo del mercado, sin embargo existen oportunidades en clientes que aun
no pertenecen al sistema.

Respecto al tema, Federico Urdaneta, director de la agencia de medios MPG®, ha
desarrollado una clasificacién de los consumidores del sistema financiero en cuatro grandes
grupos (Ramos, 2011):

- Clientes gue no tienen servicios: Estd compuesto en un 75% por estratos bajos. Se
caracterizan por no tener cultura de ahorro y vivir al dia con sus cuentas. 8 de cada 10
personas pertenecientes a este grupo, no estan interesados en ingresar al sistema. En
cuanto a la ocupacion de estos clientes, se encuentra que la mayoria son estudiantes,
desempleados o se dedican al hogar.

- Clientes que tienen servicios basicos: Este tipo de clientes busca la satisfaccién de sus
necesidades personales y, segun el autor, la aceptacion social. Quieren crecer a través
de créditos de facil acceso o rotativos con tarjetas de crédito. En su mayoria son
empleados y/o jubilados.

- Adaptados: Estos clientes cuentan con productos basicos como cuentas de ahorros y
ademas incluyen a su portafolio tarjetas de crédito; como lo sefiala Urdaneta, buscan su
crecimiento personal a través de los productos de endeudamiento.

- Inversionistas: Clientes con productos de mayor conocimiento financiero como lo son
CDT y fondos de inversion, entre otros. En este grupo, se encuentran los clientes con
mayor conciencia del ahorro; son buena fuente de referidos al sistema financiero y se
puede decir que en general buscan asesoria en los bancos y son los mas fieles a las
marcas ya que lo que buscan es rentabilizar sus inversiones.

Respecto al canal Internet, la poblacion que utiliza banca en linea en el mundo ha crecido en
2.9 puntos porcentuales en el Ultimo afo; Asia, Europa y Latinoamérica presentan el mayor
crecimiento: 5.1, 2.4 y 2.1 puntos porcentuales respectivamente. En Latinoamérica el pais de
mayor crecimiento es Colombia, durante los Ultimos 5 afios el acceso a internet en esta
region crecié 354.3%. (Ramos, 2011)

T MPG: Agencia de medios perteneciente al grupo Havas Medio
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Growth by (%) Reach of Online Banking Sites
Source: comScore MMX, April 2012
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llustracion 28. Crecimiento utilizacion de la banca en linea Abril 11-Abril 12
Imagen tomada de Factbrowser. (FactBrowser- comScore, 2012)
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llustracion 29. Comportamiento Banca en linea Latinoamérica

Este crecimiento acelerado en Colombia ha transformado las caracteristicas del cliente que
utiliza los servicios financieros. Los bancos trabajan en la satisfaccion de sus clientes,
porque son personas que estan en busqueda permanente de mejores opciones en el
mercado, aquellas que les ofrezcan mayor rapidez, facilidad de uso y mejores condiciones
economicas.

Adicionalmente a la atencion de la poblacién que ya es cliente, los bancos deben trabajar en
la busqueda de soluciones que atraigan mas personas al sistema financiero. Para esto,
deben conocer las caracteristicas de los mismos; respecto a este tema, el autor Francisco
Mufioz Leiva, ha definido los tres tipos de usuarios potenciales de los canales virtuales que
se presentan a continuacion:

- Innovadores reales. Personas que se sienten atraidas por los avances tecnoldgicos y los
bajos costos que ofrecen en la realizacion de transacciones. Son los pioneros en la
utilizacién de los servicios intensivos en tecnologia y banca directa. (Mufioz Leiva, 2009)

- Seguidores. Personas que se adaptan rdpidamente a las “innovaciones tecnolégicas sin
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mostrar una preocupacion hacia la pérdida de contacto personal al usar una
comunicacion electréonica. Muestran igualmente cierto interés en ofertas de banca
directa.” (Mufoz Leiva, 2009)

- Despreocupados. Personas que se basan en la comodidad ofrecida por el servicio, “no
les importa la pérdida de contacto personal, aunque demuestran una mayor
preocupacion en lo que a seguridad y confidencialidad de la informacion se refiere.”
(Mufioz Leiva, 2009)

En cuanto al canal Oficinas de servicio, no se evidencia ninguna clasificacion adicional a la
presentada para los clientes de la banca en Colombia. El Unico aspecto a resaltar, es que
son clientes que prefieren utilizar las oficinas de servicio, pues como lo sefala la autora Mary
Ramos, para los clientes es primordial el contacto directo para la toma de una decisién al
momento de adquirir un producto, pues se considera que el funcionario de la oficina es un
experto en el tema. Adicionalmente, se encuentra que los clientes de las oficinas eligen el
canal por la confiabilidad y seguridad que este les proporciona. (Ramos, 2011)

En conclusién, este analisis de la cultura del consumidor nos lleva a pensar en la necesidad
de los bancos por trabajar en funcion de la satisfaccion de las necesidades especificas de
los diferentes segmentos de clientes, teniendo claro que el consumidor es cada vez mas
proactivo, curioso, exigente y empoderado de la informacion; y que esta en busqueda
permanente de “una banca segura, cercana y que le ofrezca soluciones integrales”.

6.6. VOZ DEL CLIENTE

El BANCO DELTA conoce la importancia de contar con el cliente como fuente principal a la
hora de medir los servicios que ofrece y la efectividad de las estrategias comerciales y
operativas que emprende, esta labor estd a cargo del Dpto. de operaciones de servicio. Asi
mismo, el grupo investigador reconoce al cliente como inicio y fin de la cadena de suministro
convirtiendo la “voz del cliente” en un elemento clave el diagnéstico y posterior identificacion
de factores de mejora de la eficiencia del modelo transaccional.

Como parte de las herramientas para conocer la percepcion de sus clientes en el canal
oficinas de servicio, el BANCO DELTA realiza una encuesta de medicion de la calidad del
servicio con una periodicidad trimestral. Esta medicion sirve ademas, como incentivo para los
funcionarios de las oficinas, pues se otorgan reconocimientos y retribuciones econémicas
proporcionales a la calificacion obtenida.

La encuesta mide las cinco variables que se exponen a continuacion a través de

afirmaciones que permiten calificar de 1 a 10 el nivel de acuerdo (max. 10) o desacuerdo
(min. 1) que el cliente tiene con éstas.
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VARIABLE

AGILIDAD

ASESORIA

LENGUAJE

INTERES

SEGURIDAD

DESCRIPCION

Determina si el tiempo de espera del cliente para ser atendido
es acorde a sus expectativas.

Establece si la informacién suministrada por el funcionario es
suficiente para la toma de decisiones del cliente. Esta variable
es medida Unicamente para clientes atendidos en informacion
y direccién o subdireccion.

Establece si el lenguaje utilizado por los funcionarios es
respetuoso, claro y concreto para la comprension del cliente.

Identifica si el cliente se siente importante para el Banco a
través del interés que muestran los funcionarios.

Determina si el cliente se siente seguro con las iniciativas en
seguridad que el Banco le proporciona.

Tabla 20. Variables de evaluacion de Servicio en oficinas

La herramienta es aplicada a una muestra de 66 oficinas pertenecientes a la sucursal
Bogotd; en cada oficina se realiza un total de 50 encuestas de las cuales 20 se hacen a
clientes en caja, 20 a clientes en informacion y 10 a clientes atendidos por la direcciéon o
subdireccién. A continuacién se presentan los resultados obtenidos en el afio 2011%,
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La variable agilidad tiene un comportamiento

promedio que oscila entre el 84% y 90% de
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85 satisfaccion de las expectativas del cliente
durante el 2011. El tiempo de espera en caja

2 TRIM 3TRIM 4TRIM es mayor al esperado por los clientes
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llustracion 30. Variable Agilidad en Eval. Servicio Ofc. DELTA

2 Anexo No. 5. Resultados encuesta de satisfaccion del cliente 2011

respecto al correspondiente en informacion y
Director-Subdirector direccién-subdireccion.
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llustracion 31. Variable Asesoria en Eval. Servicio Ofc.
DELTA

El lenguaje utilizado por los funcionarios en
oficinas es en un promedio del 97% el
esperado por los clientes durante el 2011.
Durante el segundo trimestre del afio los

clientes en caja e informacion calificaron esta

variable por debajo del promedio.
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llustracion 32. Variable Lenguaje en Eval. Servicio Ofc.
DELTA

Los clientes percibieron un interés promedio
por parte de los funcionarios no menor al 90%

durante el 2011.

llustracion 33. Variable Interés en Eval. Servicio Ofc.
DELTA

Las iniciativas del banco por proporcionar
seguridad a los clientes resultan en promedio
en un rango de 93% a 97% efectivas segun
la percepcion del cliente.

llustracion 34. Variable Seguridad en Eval. Servicio Ofc.
DELTA
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Se concluye que la variable Agilidad corresponde a la necesidad menos satisfecha por el
BANCO DELTA segln las expectativas del cliente, durante los cuatro periodos presenta
porcentajes de satisfaccion menores al 90% con un promedio de 86%. Las variables interés,
asesoria, seguridad y lenguaje en promedio tienen niveles de satisfaccién superiores al 94%.
La siguiente gréfica resume los resultados generales.

Resutados satisfaccion del cliente en oficinas
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96 %6
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00
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90 84 86 85 |98 90 94 96 | 99 96 95 95 | 97 93 96 96 || 99 95 98 97

Agilidad Interés Asesoria Seguridad Lenguaje

1 TRIM 2 TRIM 3 TRIM 4TRIM  —@—PROMEDIO

llustracion 35. Resultados satisfaccion del cliente en oficinas DELTA

Para el caso del canal internet, las mediciones del servicio ofrecido a través del portal
DELTA.com se realizan trimestralmente. A través de la técnica de recoleccién telefnica, se
encuesta mediante un guién estructurado una muestra de 400 personas del total de clientes
gue utilizo la pagina de internet. El guibn mide cuatro variables a través de preguntas que
permiten calificarlas de 1 a 10.

VARIABLE DESCRIPCION

OPORTUNIDAD Entgndlda como Ig posibilidad de usar la pagina siempre que
el cliente la necesite.

ACCESIBILIDAD Enteqdlda como I? gencnlez y facilidad de entender los pasos
y opciones en la pagina.

Establece si la pagina proporciona la seguridad que el cliente
necesita.

SEGURIDAD

MANEJO DE Determina la facilidad del manejo de claves para ingresar a la
CLAVES pagina y/o confirmar transacciones.

Tabla 21. Variables de evaluacion de Servicio DELTA.com

Los resultados obtenidos en los cuatro trimestres del afio 2011 se mantienen en un rango de
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satisfaccion no menor al 86%. La seguridad y la oportunidad se mantienen en niveles
constantes de satisfaccion, superando el 92%, lo cual las convierte en las mejores
caracteristicas del canal.

Resultados satisfaccion del cliente en Davivienda.com

92,5 o1} 921 92,7
® —— 0 °
95,3 95,8 96,0
93,6 3,8 928 =) 93,5 ' 92,9
90,8 90,9
89,9 90,1 88,2 90,4 : :
86,5
1TRIM 2 TRIM 3 TRIM 4TRIM

OPORTUNIDAD ACCESIBILIDAD SEGURIDAD MANEJO DE CLAVES === PROMEDIO POR TRIMESTRE

llustracion 36. Resultados satisfaccion del cliente DELTA.com

Sin embargo, la evaluacidon deja menores calificaciones para la variables accesibilidad y
manejo de claves en todos los periodos evaluados, e incluso, permanecen durante los tres
ultimos periodos por debajo del promedio trimestral.

Por ser debilidades evidentes, estas dos variables contaron con un analisis adicional, donde
se pudo identificar que la accesibilidad del portal tiene carencias respecto a los demas
portales, entre otras razones, porque existe informacion repetida en los menus, hay algunas
descripciones erréneas y en general no se cuenta con una navegabilidad fluida y clara.

En cuanto al tema de claves, se encontré que el proceso que deben seguir los clientes para
la asignacion o el cambio de las mismas es dispendioso; actualmente, el banco cuenta con 5
claves (primera y segunda clave, clave de internet, clave de teléfono rojo y clave banca
movil), cada una de ellas independiente y con un proceso de asignacion diferente®.

Esto resulta confuso para los clientes y por lo tanto disminuye su uso con el fin de evitar el
olvido de las mismas. Se puede inferir que esta es otra de las razones por las cuales los
clientes prefieren usar los canales tradicionales ya que para ello no requieren claves o en
algunos casos usaran unicamente la primera clave.

2 Anexo No. 6. Proceso de asignacion y cambio de Claves para uso de Canales Transaccionales
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6.7. VOZ DE EXPERTOS

Como parte del diagnoéstico para la identificacion de elementos de posible agregacion de
valor, se han analizado diferentes perspectivas; para concluir esta etapa se desarrolla en
este apartado una investigacion desde el punto de vista de expertos para identificar
herramientas que permitan maximizar el modelo transaccional del Banco.

El grupo investigador ha disefiado un instrumento que consta de seis preguntas abiertas,
dicha herramienta ha sido aplicada a seis diferentes profesionales quienes desde su
experticia conocen el funcionamiento de los canales transaccionales del Banco y su
interrelacion con las estrategias organizacionales.

PROFESIONAL ‘ CANAL EVALUADO

Coordinador canales transaccionales Oficinas de servicio
DELTA.com

. . Oficinas de servicio
Coordinador de Tecnologia DELTA com

Coordinador de operaciones en canales tradicionales | Oficinas de servicio
Coordinador de operaciones en canales virtuales DELTA.com

Director Oficina de servicio sucursal Bogota Oficinas de servicio

Informador en oficinas de servicio Oficinas de servicio

Tabla 22. Expertos involucrados en el estudio

A partir de los resultados® obtenidos en la fase de aplicacién de entrevistas, se obtienen los
siguientes hallazgos:

Canal: Oficinas de servicio

N Pregunta | Conclusién

El canal se destaca principalmente por permitir el contacto
directo con el cliente, de modo que éste recibe una atenciéon
personalizada que ademas permite al funcionario identificar las
expectativas reales del cliente logrando un mayor
conocimiento del mismo.

La atencidon personal permite ademéas la solucién de las
necesidades del cliente en el momento de su visita, siempre
que el conducto regular lo permita.

La cercania del servicio proporcionada por la interaccion
cliente-funcionario, hace sentir al usuario cémodo y seguro.

Cuél es la mejor
1 caracteristica del canal?
Por qué?

% Anexo No. 7 Resultados encuestas a expertos
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Desde su especialidad,
cual es la principal ventaja
de usar el canal? Por qué?

La cobertura, seguridad y oferta de productos se convierten en
las principales ventajas de las oficinas de servicio. La
presencia del banco en numerosas zonas y regiones del pais,
como una de las estrategias del banco, proporciona
satisfaccion de las necesidades de los clientes en forma
oportuna.

El caracter presencial que exige la transaccionalidad en las
oficinas, hace que el cliente se sienta tranquilo respecto a la
seguridad que ofrece el Banco.

Adicionalmente, el canal es el principal medio de oferta de
productos y servicios del banco a sus clientes, el Unico que
permite oficializar la vinculaciéon con el Banco y a través del
cual se da respuesta a sus inquietudes.

Cuales considera que son
las debilidades o
desventajas del canal?
Tenga en cuenta su
especialidad.

El tiempo es la principal variable considerada una desventaja
en el canal oficinas. Las filas y congestion exigen mayor
tiempo de espera por parte del cliente para ser atendido. Por
otro lado, los tiempos de respuesta de reclamaciones por parte
del cliente, son extensos debido a procesos burocraticos
ajenos al canal.

Desde el punto de vista tecnolégico, el canal requiere altas
inversiones en equipos de computo y comunicaciones
ademas de altos costos de distribucion, instalacion vy
mantenimiento.

Qué estrategia utilizaria
para eliminar o reducir el
impacto de dichas
debilidades?

Las soluciones se dan en distintos niveles, de manera local se
propone aprovechar la figura de agilizador u orientador del
servicio ademas de elementos de merchandising que mitiguen
el impacto de la variable tiempo en los clientes. También se
propone empoderar a la direccién y poner a su disposicién las
herramientas de informacion requeridas para la solucion de
reclamaciones por parte del cliente.

Y desde el punto de vista estratégico la segmentacion de
clientes y derivacion de operaciones a canales alternos
parecen ser la solucién que permitiria no solo la satisfaccion
de las necesidades de los clientes sino la reduccién de los
costos del Banco.

Conoce alguna
oportunidad nacional o
internacional aplicable al
canal? Tenga en cuenta
aspectos legales, nichos
de mercado, competencia
ylo desarrollos
tecnoldgicos.

La tecnologia resulta la principal herramienta de innovacion en
los servicios bancarios. La aplicacion de modelos especiales
de atencién sin presencia de funcionarios para la operaciéon
transaccional vy la utilizacion de las oficinas como figura
comercial para la promocion y venta del portafolio de
productos y servicios del Banco.
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Conoce algun factor
interno y/o externo que
pueda poner en riesgo el
funcionamiento de los
canales transaccionales
del Banco? Describalo.

La seguridad es el principal factor de riesgo del canal,
entendida en primer lugar desde el punto de vista social por
las diferentes formas de fraude (suplantacién de empleados,
robo de identidad, fleteo, etc.) en sucursales que ponen en
riesgo la integridad del cliente. Y en segundo lugar desde la
perspectiva tecnolédgica por los riesgos inherentes al uso de
tecnologias como son la disponibilidad, confidencialidad e
integridad de la informacion.

Tabla 23. Hallazgos encuesta aplicada a expertos canal oficinas

Canal: Sitio en internet

Nam. Pregunta

Cuél es la mejor
caracteristica del canal?
Por qué?

Conclusion

La facilidad de uso del canal, por la disponibilidad de éste las
24 horas del dia durante todos los dias del afio da la
posibilidad al cliente de transar en el momento y lugar
requerido; vy la facilidad para realizar transacciones por ser una
serie corta de pasos simples ofrece al cliente la alternativa de
realizar sus operaciones transaccionales desde la comodidad
y tranquilidad de su hogar.

Desde su especialidad, cul
es la principal ventaja de
usar el canal? Por qué?

La eliminacion de tiempos de espera y desplazamientos para
ser atendido es quiza la principal ventaja del canal. Este
ademas ofrece seguridad y privacidad al cliente mediante el
uso de las TIC.

Cuales considera que son
las debilidades o
desventajas del canal?
Tenga en cuenta su
especialidad.

Existe una brecha que limita el uso del canal, por un lado la
desconfianza de la poblacion hacia el uso de internet, quienes
por hébito o costumbre prefieren el uso de canales
tradicionales. Y en segundo lugar las limitaciones en
educacion financiera y conocimiento en tecnologias de
informacién que caracterizan a un porcentaje de la poblacién.
El manejo de las claves que a la fecha resulta confuso para el
cliente por la complejidad en su asignacion u las numerosas
claves de accesos que existen para la utilizacion de los
canales.

Qué estrategia utilizaria
para eliminar o reducir el
impacto de dichas
debilidades?

La sensibilizacion de los clientes hacia el uso de canales
virtuales mediante elementos motivadores de uso y educacion
en la utilizacion de éstos.

Ademas, respecto al manejo del sistema de claves se propone
la modificacién de la politica de claves en pro de simplificar los
procesos relacionados con ésta.
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Conoce alguna
oportunidad nacional o
internacional aplicable al
canal? Tenga en cuenta
aspectos legales, nichos
de mercado, competencia
ylo desarrollos
tecnoldgicos.

El ministerio de tecnologia y telecomunicaciones ha
emprendido algunas politicas para incentivar el uso de la
tecnologia en la cotidianidad de los colombianos y cuenta con
algunas iniciativas para educar y capacitar a la poblacion para
minimizar esta brecha.

El crecimiento acelerado del uso de tecnologias también ha
puesto en evidencia la tendencia hacia la personalizaciéon e
interaccion continua para la satisfaccion de las expectativas
del segmento de clientes mas exigentes.

Conoce algun factor
interno y/o externo que
pueda poner en riesgo el

Las desventaja de mayor impacto en la utilizacion del canal
estd dada por el factor seguridad, fundamentalmente por la
desconfianza que le genera al cliente hacer uso del canal en
términos de confidencialidad por las posibles formas de fraude

funcionamiento de los
canales transaccionales
del Banco? Describalo.

en internet (troyano bancario, robo de identidad, fishing, robo
de clave, espia en la red, reenvio en serie, ingenieria social,
etc.); ademas del riesgo inherente al uso de tecnologias como
es la disponibilidad.

Tabla 24. Hallazgos encuesta aplicada a expertos Canal Sitio en internet

6.8. MATRIZ DOFA

Como resultado del diagnéstico hecho desde todas las perspectivas analizadas previamente,
se construye a continuacién la matriz de resultados DOFA que contiene los elementos
internos y externos de posible agregacion de valor para la eficiencia del modelo
transaccional del BANCO DELTA.

Se debe tener en cuenta que se presentan todos los elementos encontrados en el
diagndstico, sin haber sido objeto de filtros o herramientas de priorizacion pues mediante el
método MicMac que se desarrollard posteriormente, se busca encontrar las relaciones de
primer orden y las relaciones indirectas que ocurren entre los mismos. Teniendo en cuenta
esto, se presenta a continuacion la matriz resultante, junto con la perspectiva especifica del
diagndstico que sirvio de fuente para identificar cada elemento.
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DEBILIDADES OPORTUNIDADES

canales.

competitividad

Sy Fuente de Ny Fuente de
Descripcion diagnéstico izl el diagnostico
Elevados costos logisticos por concepto de
D1 Recurso Humano en el proceso de | Caracterizacion o1 Porcentaje de poblacion bancarizada en| Cultura del
abastecimiento de info. Interna, mobiliario y| de la cadena aumento. consumidor
efectivo.
Elevado Leadtime (8 horas) del proveedor de Caracterizacién Eﬁirrlr?(?sr] Cga ;F:gglegrge e(ljebsrge(;(:eadlﬁteir?etloysl Tendencias
D2 i inari 02 . e
vanrgs parailps pedidos extraordinarios de de la cadena Telefonia mévil, en un 59% y 1920 | del sector
efectivo en oficinas. .
respectivamente.
Ausencia de informacion compartida entre Tendencia hacia la aplicacion de modelos
D3 | DELTA v el proveedor acercapdel nivel de Caracterizacion | o especiales de atencion sin presencia de | Tendencias
Ay €l prove de la cadena funcionarios para la operacion |  del sector
efectivo en las oficinas. .
transaccional.
Las operaciones monetarias hechas a través | Planteamiento La utilizacion del canal corresponsales no Tendencias
D4 . 04 i i 9
de DELTA.com solo alcanzan el 5% del total. del problema l?a_ncanos ~ha crecido un 268% en los del sector
ultimos 3 afios.
Elevado costo por transaccion en oficinas. 3 | Caracterizacion Polltlcas, emprendidas por.el Mlnlsterlo de Voz de
D5 veces el de DELTA.com de la cadena O5 |tecnologia y telecomunicaciones para expertos
) ’ incentivar el uso de la tecnologia.
) - . o Tendencia hacia el uso de herramientas .
D6 Elevado lead time en oficinas. En promedio | Caracterizacion 06 | tecnoléaicas personalizadas de interaccion Tendencias
19,5 veces mayor que en internet. de la cadena 9 P o ! del sector
como estrategia de publicidad y fidelizacién.
El tiempo de espera del cliente para ser o Tendencia en aumento por el servicio a .
. . 0 . Caracterizacion Z . Tendencias
D7 | atendido representa min. el 90% del tiempo O7 |través de canales integrados
- de la cadena ; . del sector
total de la transaccion. (multicanalidad).
Inconformidad de los clientes por extensos .
D8 |,. - - Voz del cliente
tiempos de espera y filas en oficinas.
Los clientes perciben el mayor tiempo de
D9 |espera en los servicios ofrecidos en caja.| Voz del cliente
(86%)
D10 Falta de autonomia en la solucién de Voz de
reclamaciones en oficina. expertos
No existe la posibilidad de usar los canales .
. . ) . Tendencias del
D11 |virtuales y/o autoservicio teléfono rojo y
.. sector
DELTA.com en las oficinas.
Navegabilidad poco fluida y clara para el .
D12 . . Voz del cliente
cliente a través de DELTA.com
Inexistencia de formas de contacto entre el .
. . . . P Competencia 'y
D13 | cliente y los funcionarios a través de la pagina competitividad
DELTA.com
D14 Imposibilidad de registrar novedades en| Competenciay
DELTA.com competitividad
D15 Imposibilidad para realizar solicitudes de | Competenciay
productos a través de DELTA.com competitividad
No existen soluciones para segmentos Competencia
D16 | especificos de clientes a través de los p y
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Tendencias del

D17 | Inexistencia de corresponsales no bancarios. sector

b1g | Falta de iniciativas para atender los picos de Comgggﬁam'em
la demanda en oficinas. demanda
Complejo proceso de asignacion y cambio de Competencia y

D19 | cada una de las 5 claves independientes para competitividad
el uso de canales.

Ausencia de un modelo de educacion .
D20 |financiera a los clientes a través de los Competencia y
competitividad
canales. ENS—
AMENAZAS
S Fuente de e F Fuente de
Descripcion diagnostico Ll neloly diagnéstico
- o Requerimiento de altas inversiones en
La cadena de abastecimiento del canal| Caracterizacion - . o Voz de

F1 . . Al | equipos de cémputo y comunicaciones en

DELTA.com es sincronizada. de la cadena quIPOS puto y expertos
las oficinas.

Inmediatez ni isponibili . i

pernﬁgr?;ité p%l?g”f[lc)d%zd Iog agesrﬁgs bdeda}g Caracterizacion Oferta de la competencia de productos y Comp;e/tenCIa

F2 A A2 |servicios diferenciados para  grupos L

n | suministr: | rov r de la cadena e . competitivida
pade a Q? su stro de los proveedores de especificos de clientes. pd
informacion.

Implementacién de estrategias segun la o Porcentaje significativo de la poblacion con

F3 | segmentacion de los clientes por nivel de Caracterizacion | 3 | conocimiento  reducido en  Educacion Voz de
: de la cadena . . expertos
ingresos. financiera.

L . o Porcentaje significativ I lacién

Fa Homologacion de rutas transaccionales para | Caracterizacion Ad dgsg(ca)ntc?ég Se? usc,;)at dg ?:s a;epczt:)ﬁ)c ?asqgg Voz de
oficinas y DELTA.com. de la cadena ; 9 9 expertos

informacién.

Fs5 Servicio permanente e ininterrumpido al | Caracterizacion A5 Desconfianza de la poblacion hacia el uso | Cultura del
cliente a través de los canales virtuales. de la cadena de canales no tradicionales. consumidor
DELTA.com rcibi r lien . . . . Vi

F6 com €s perc bida por sus clientes Voz del cliente | A6 | Riesgos inherentes al uso de tecnologias. oz de
€como un sitio seguro. expertos

F7 Leadtime de DELTA.com menor a 1 minuto | Caracterizacion A7 Inseguridad por diferentes formas de fraude Voz de
por transaccion. de la cadena a través de los canales transaccionales. expertos
Claridad en los pasos para realizar Voz de

F8 |transacciones en la zona transaccional de expertos
DELTA.com
Desarrollo de una aplicaciéon de ubicacion de i

p - . Tendencias del

F9 |sucursales para teléfonos inteligentes vy

sector
tablets.

F10 Gran cobertura a nivel nacional (3er banco en | Competencia y
el ranking). competitividad

F11 Existencia de la figura de "agilizador" para la | Tendencias del
orientacion del cliente en las oficinas. sector

F12 Uso de un sistema de asignacion inteligente | Tendencias del
de turnos en oficina. sector

F13 Implementacién de kioskos para la realizacion | Tendencias del
de transacciones no monetarias en oficinas. sector

F14 El crecimiento de cartera entre el 2010 y el Competencia y
2011 fue del 33,76%. competitividad

F15 Los depdsitos recibidos aumentaron entre el Competencia y

2010y el 2011 en un 25,45%

competitividad

Tabla 25. Matriz DOFA
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7. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Tras concluir la etapa de diagnéstico, y obtener una matriz DOFA final, se debe priorizar esta
lista de opciones a trabajar. Para ello, en el siguiente capitulo se utilizara la herramienta
MICMAC, gque nos arrojara como resultado un grupo de variables estratégicas claves VECs
que entendidas como elementos de intervencién generan un efecto global en el modelo
transaccional.

Una vez identificadas las variables a intervenir se plantea una propuesta de mejoramiento
que las involucre en su totalidad y permita incrementar la eficiencia del modelo. En el
capitulo se presentan los tres focos que componen dicha propuesta. Finalmente se presenta
el plan de implementacién de la propuesta junto con el cronograma correspondiente.

7.1. DETERMINACION DE LAS VARIABLES ESTRATEGICAS CLAVES

Luego de identificar los elementos® internos y externos que caracterizan el sistema®, se
determinan las relaciones directas e indirectas entre los mismos. En el caso de las relaciones
directas se define un valor igual a 1 para aquellos pares de elementos que guardan relacion
entre si, y 0 para el caso contrario.

Las relaciones indirectas son calculadas mediante multiplicacién de matrices; para tal fin y su
posterior representacion gréfica, se hizo uso del Software LIPTOR EPITA MICMAC 6.1.2.

Se presenta a continuacion la matriz resultante de relaciones directas luego de evaluar las
relaciones causa-efecto entre los elementos, lo que se hace con el objetivo de determinar el
nivel de motricidad y dependencia de cada una de ellas. Es importante dejar claro que para
la definicion de estas relaciones, el grupo investigador contd con el aval de un experto del
Dpto. comercial de canales.

% Elementos identificados y presentados en la matriz DOFA. Ver 6.8. MATRIZ DOFA. Pag. 72
¥ Entiéndase sistema como el modelo transaccional del BANCO DELTA.
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F9 | F10| F11| F12| F13| F14| F15]| A1 | A2 | A3 | A4 | A5 | A6 | A7

F8

F7

F6

F5

F4

F3

F2

F1

0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0

0
0
0
0
0
0

D1| D2 | D3| D4 | D5| D6 | D7 | D8 | D9 | D10| D11| D12| D13| D14| D15| D16| D17| D18| D19| D20| O1| 02| O3 | 04| O5| O6 | O7

1

D1

D2

D3

D5

D6

D7

D8

D9

D10 0

D11 0

D12| 0

D13| 0

D14| O

D15| 0

Di6| 0
D17

D18| 0

D19| 0

D20 0
o1

02

03

04

05

06

07

F1
F2
F3
F4
F5
F6
F7
F8
F9

F10| 0

F11) 0

F12| 0

F13] 0

F14| 0

F15| 0
Al

A2

A3

A4

A5

A6

A7

Tabla 26. Matriz de relaciones directas MICMAC

El siguiente paso, es determinar relaciones indirectas, es decir, establecer el nivel de influencia de cada variable en otras. Para el
desarrollo de este proceso, se realiza la multiplicacion de matrices tantas veces como sea necesario para estabilizar el sistema.
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Para nuestro caso en particular, el software nos presenta la matriz de relaciones indirectas tras 5 iteraciones (iteracion en que el
sistema se estabiliza); es decir, las relaciones de quinto orden:

D1 | D2 | D3| D4 | D5 | D6 | D7 | D8 | D9 | D10 | D11 | D12 | D13 | D14 | D15 | D16 | D17 | D18 | D19 | D20 | O1 | 02 | O3 | 04 | O5 | 06 | O7 | F1 [ F2 | F3 F4 F5 F6 F7 F8 | F9 | F10 | F11| F12| F13 | F14 | F15 | Al | A2 | A3 | A4 | A5 | A6 | A7
20844| 4291| 3707 34791| 31161| 37372| 35293| 37911| 34396| 12524| 21071| 8275 20677| 21575 21547| 13177| 15414| 37694| 15475| 8949| 16777| 30638| 33225| 13068| 17851| 25237) 27447| 11713| 3050| 12097) 9599| 30177 16040| 12578| 17992| 6759 8846| 5452| 3275 15204| 22192| 20679) 18759| 21135 4416| 14712| 26627) 7702| 21093

18464| 3830| 3215| 30587| 27595| 33021| 31110| 33465| 30267| 11008| 18490| 7296| 18184| 18960| 18934| 11713 13522| 33484| 13540| 7832| 14718| 26945| 20213| 11506| 15799| 22255 24325 10410| 2691| 10681| 8491 26559| 14237| 11106| 15909| 5916| 7842| 4795| 2878| 13379| 19536| 18175| 16466| 18690| 3817| 12882( 23495 6745| 18469

23889| 4954| 4171| 39581| 35710| 42663| 40243 43262 39159 14249| 23956| 9416| 23470| 24529| 24521| 15073| 17549| 43251| 17499| 10119| 19066| 34795| 37741| 14899| 20396| 28786| 31423 13397| 3483 13796| 11011 34288 18327| 14342| 20536| 7670| 10151| 6224| 3736| 17329| 25282| 23539| 21371| 24127| 4951| 16644| 30326 8720| 23929

D1

D2

D3

D4 | 203245 42346 35585 340209| 303238 365135 343875 370073 335584| 122098| 205109| 81654| 203320 211515 211037 129003 148554) 368565| 151797| 87258| 162027 300231 324972 126584 | 175549| 245053| 268208| 115573| 30173 117792| 93066 295741 158608 124004 177117 65667| 85062 52822 31399| 148288 215698 200956 181953 207301) 42693 | 144195 261179| 75424| 205021
D5 | 54795[11356| 9539| 91372| 81830| 98198| 92604| 99600| 90289| 32915| 55185 21854| 54483| 56756| 56661| 34746| 40194) 99366 40681| 23487| 43764| 80541| 87305| 34144| 47108| 66057| 72213| 30997| 8025| 31792| 25134| 79376| 42472| 33221| 47429)|17666| 23076|14251| 8502| 39886| 58188| 54185| 48987| 55672|11511| 38712| 70134 20238| 55200
D6
D7
D8
D9

124546| 26041 21737 208383 185874| 223506| 210515| 226523| 205454| 74713|125601| 50010 124311120574 120331| 78970| 91018|225816| 92753| 53479| 99245183655 198782| 77555 107645 150035| 164311| 70683|18511| 72106| 57080|180944| 97218| 75958| 108583| 40246| 5214532403 19342| 90849|132248| 123215 111440 127065 26142| 88217(159807| 46127| 125471}
62570| 12997 11004| 104284| 93312| 112061| 105694| 113640| 103065 37545| 63016| 24961| 62187| 64795| 64676| 39661| 45915|113218| 46477) 26907| 50045| 91961| 99670| 39072| 53760| 75481| 82338| 35363 9222| 36327| 28661| 90627) 48424| 37901| 54197|20223| 26375|16251) 9765| 45536| 66546| 61947| 56047| 63610[13190| 44204 80032| 23128| 63037
137308 28660| 23844 229553| 204850| 246291 231874| 249543 226255| 82262| 138217| 55093 136962| 142617| 142338 87141 100204 249013| 102180| 58974| 109275 202317| 218965| 85399) 118643 165234 181025| 78012| 20340| 79513| 62865|199313| 107124| 83664| 119598 44287| 57481|35711| 21317 100036| 145704 135700| 122666 139983 28784| 97165|176082| 50796 138103}
55597| 11558| 9742| 92568| 82881| 99532| 93840|100910| 91485| 33336| 55921| 22150| 55144| 57505| 57407| 35227| 40779|100620| 41190| 23896 44449| 81552| 88413| 34695| 47755| 67022| 73194 31414| 8181) 32307| 25474| 80390| 42986| 33613| 48133|17938| 23474|14431| 8671| 40404| 59146| 55048| 49747| 56486[11716| 39176| 71017| 20512| 55962)
D10 | 49797|10326| 8734| 82963| 74249| 89165| 84066| 90405| 81979| 29864| 50114| 19848| 49455| 51503| 51415| 31547| 36514| 90107| 36961| 21374| 39791 73132 79257| 31067| 42752| 60024| 65506| 28148| 7320| 28906| 22820| 72065| 38501| 30131| 43098|16066| 20989|12937| 7755| 36210| 52900| 49244| 44585| 50554|10477| 35121| 63649| 18385| 50141
D11 | 265057 55226 46365 443544 395436 476064 448303 482485 | 437528 159220| 267390| 106451| 265048| 275754 275130| 168280| 193691 480680 197850 113785 211276| 391405| 423678| 165057 | 228894| 319513 349725 | 150735 39321 153603 121387 385578 206858 161674| 230929 85598 110947 | 68861 40967 193328 281303| 262056| 237175| 270307| 55640| 187986 340515| 98329| 267290)
D12 | 19108239834 33473 320440| 285127 343710 323566 348284 315893 114845| 193071| 76921| 191598| 199274 198797 | 121310| 139588| 346702 142980| 82016| 152288| 282806| 305989| 118966 165303| 230442| 252447 108827 28434 110647| 87525 278525 149497 116848| 166841| 61775| 79850| 49677 20447 139565 202727| 188940| 171097| 195170| 40122| 135847) 245902| 71053 | 192994]
D13 | 276589 57703 48406| 463137 412614 496811 467897 503530 456637 165990| 279081| 111128| 276708| 287972| 287330| 175470| 202001 501476 206522 118671| 220291| 408616| 442237| 172155 239031) 333312| 365027 | 157269 41121 160095 | 126619 402468 215995 168911| 241165| 89372 115674| 71932 42728 201841 293340| 273325 247592 282228| 58038| 196333 355420| 102671 278883|
D14 | 217527| 45324 38105 364482 324530| 390920 368056 396148 359258 130595| 219612| 87489| 217855| 226570| 226035 138054| 158817 394469 162623| 93297 173278| 321668| 348068| 135415 188070| 262204| 287078 123787 32372 125871| 99589 316736 169988 132941| 189770| 70271| 90880| 56598 33601 158819 230640| 214932| 194746| 221933| 45612| 154444) 279712| 80764| 219410)
D15 | 249300 51987| 43651 417681 371930| 447903 421849 454008 411735 149648| 251621( 100297| 249775| 259681 259055 | 158241| 181903 451978 186506 106975 198457| 368716| 399004| 155047 | 215490| 300357| 328885 141916 37109 144261 114066 363071 194817 152469 217427| 80582 104050| 64807 38430 182029 264215 246210| 223267| 254409| 52296| 177191 320632| 92642| 251418]
D16 | 215092 44340| 37455 360047 321061 386253 363752 391466 355041 129037| 216901| 86402| 214900| 223825 223420| 136510| 157025 390215 160360| 92286 171250| 317413| 343525| 133893 185949| 259150| 283936 122168 31930 124486| 98553| 312743 168103| 131308| 187589| 69507| 89965 55920 33267 156942 228226 212629 192402| 219612| 45039| 152528 276207| 79747| 216679

D17 | 134543| 27912| 23534| 224185 200678 240865 227118 244231 221459| 80614| 135371| 53702| 133636) 139129) 138855 85258| 98588|243401| 99875| 57873| 107458| 197634| 214151| 83932| 115668| 162062| 177038| 76060| 19771| 78154| 61593| 194755| 104166| 81444| 116514| 43411| 56682| 34978[ 20985| 97860 142950| 133066| 120337| 136657| 28370| 94951)172058| 49657| 135376|

D18 | 161088 33551| 28257| 268598 240132 288442 272005 | 292490| 265314 96660| 162256| 64331| 160083| 166955 166709 101863 118094| 291439| 119608| 69143| 128657 236634 256426 100525 138529| 194125| 212031| 90969| 23819| 93414| 73822[233200|124721| 97631139682 52021| 6777441879 25096 117249 171208 159437| 144286| 163757| 33909 113717 206002 59513| 162247}

D19 | 245935/ 51432 42890 412833 | 367155 442544 416496 | 448408 406635 147636 248331| 99163 246918| 256793 256200| 156398| 179115| 446687 | 184192| 105459| 195523 | 364364 394071 152783 213157 296334 324998 140305 | 36700 142099 112603 | 358820 193079 150943 | 215150 79519 102414 63949 37827| 179756 260568 242852 220077 251654 51386 175146 316792| 91531 248063
D20 | 459] 13495 11238] 108569] 96417 116318] 109503[ 117915] 106930] 38875| e5316| 26163| e5161| 67597| 67413| ar100| a6978|117407| asers| 27701 51297] 95971] 103803 a00s2| seoss| 77795| msasa| 36957| vees| 373a1| 20512| oaass| sovms| so7ss| sesis|20m08] 26780[ 16752| vsea| az2sa| essas| 6a730| 57806 ee148] 13514| asroo| sasz| 24107 65231
01 | 14617[ 3063[ 2532| 2443 21825| 26235 24706| 26573 24103 s737] 14722] sess| aasos| 15167] 151s0] 927a| 10707] 26526| 10825] e303| 11656] 21485| 23257] 9143| 12664] 1764| 19343] saas| 2164] sasz| 670a] 21100[ 11420] ssss| 12783] a733] 60| 32| 2293] 10655| 15572] 1a500| 13090] 1496a| 3076| 10320] 18711] sa0a] 14700
02| 300104[ 62555 52321] 502449] as7865] 539056 507532 546293] a95372] 180231 302700] 120584] 300193] 312372 311688 190526 219148 s4a521| 224008 128768| 239000] as3260| 479698 186691 259347] 361525] 395978| 170794] 4a509] 173798 137493 36625 234431 183211 261615 96875| 125467 | 78059] 6378 218941 318345 296612] 268420] 306105] 62941 212897 385592 111337] 302550
03 | 287231 59962 50053 480363] azsszs| s15470) 473757| 172259 289417| 115250| 286885 298621 298054 182255 209642] 520844] 214126 123202 228645 423585 asese3| 178637] 248018 345891 378763 163140] 42623 | 166231 131482 417278 224012 175225 250086 92770 120145 7a618| 44401 209435| 304606 283749] 256941 292965 60154] 203619] 368605 106444] 289190]
04 82280 14329] 136422) 122842 135004| 49231| 82527| 32583| 80964| 84583| 84511 52022| 60549|148747| 60540| 35393| 65882|119957|130194| 51392| 70376 99102| 108100 46158)| 11974 47915| 37774|118291| 63129| 49380| 70796| 26517 34952(21393|12936| 59658| 87642| 81516| 73616 17383| 57637)104607| 30172| 82611
05 | 227980 382222 340125 409979] 385865 415373 376721| 136963 | 230265| 91738| 228359 237794| 237279 144712/ 166495| 413703| 170367 97780| 181639 337188| 364783 | 141995| 197296| 274953 | 301163| 129757 34003| 131917) 104480| 332123| 178417 | 139412 199237) 73674| 95271| 59334| 35242 166473 | 241935| 225470 204134 232922 | 47780 161883 | 293207| 84704 230098
06 | 136470| 28476| 23874 228747/ 203701 | 245498| 231099| 248771| 225544| 81963| 137820| 54887 136700| 142272| 141953| 86646| 99660 247736 101968| 58470| 108673| 201855| 218408| 84947118057 164589 180414| 77701 20296| 78996| 62541| 198828| 106775| 83434| 119164(44091| 57083|35496| 21016| 99657| 144683| 134849 122175 139413 | 28589| 96925| 175548| 50711 137742
07 | 243473| 50711 42606 406814 363169| 436728| 411470| 442644 401448 146085 245415| 97514 242649| 252829| 252371| 154292 178220 441148 181198 104532 | 194280 358579| 388295 151834 209952 293494 320930| 137938| 36052 141091| 111557| 353292| 189344 148029 211741 78618| 102205 | 63347| 37859| 177404 ) 258646 240898 217919 247967 51154| 172204 312022| 90088 | 245306
F1 68308 14234| 11930 113975| 101731| 122435| 115337)| 124119 112544| 41026| 68832| 27354| 68232| 70939| 70769| 43182 49873|123674| 50934| 29188| 54274|100652| 109008| 42442| 58803| 82121| 89923| 38851|10100| 39534| 31204 99176| 53048| 41560| 59268|22009| 28561|17722|10489| 49771| 72195| 67304| 61064| 69393|14333| 48342 87561| 25291| 68767
F2 51534|10760| 9016| 86426| 76919| 92737| 87252| 93958| 85152| 30966| 52026| 20757 51712| 53777| 53654| 32748( 37549| 93658| 38550| 21978| 40972| 76319| 82557| 32018| 44597| 62130 68089| 29407| 7697| 29739| 23638( 75120| 40378| 31591| 45031|16607| 21487|13408| 7920| 37636| 54519| 50822| 46132| 52637 10714| 36606| 66351| 19149| 51979
F3 31036| 6441| 5396| 51995| 46359| 55637| 52500| 56441| 51245| 18577| 31297| 12463| 31036| 32262| 32200| 19669 22689| 56227| 23210| 13345| 24708| 45848| 49615 19315| 26810| 37349| 40847| 17559| 4578| 17907| 14187| 45130| 24205| 18964| 26991|10036| 12950| 8098| 4822| 22648| 32895| 30634 27781| 31633| 6509| 22096| 39848| 11515| 31252
Fa 87866 18373 15277 147275| 131117| 157878 148611| 159962 145057| 52667| 88610 35332| 87956| 91564| 91376| 55758 64052| 159430| 65585| 37698| 69835|129855| 140465( 54592| 76076| 105765[ 116049 50036|13063| 50809| 40221[127916| 68796| 53752| 76738|28396| 36681| 22880| 13555| 64153| 93098| 86770| 78569| 89783 18415| 62426|112954| 32631| 88514

F5 | 280626| 58569| 48951| 469445 418718 503886 474483 510692 463025 168485 282926 112682 280486| 291956| 291310| 178138) 204901 509103| 209289 120343| 223436 414153| 448307| 174544) 242382| 338027) 370261 159619 41636 162501 128525 408025 219089 171240 244505 90560 117377| 72902 43330 204625 287635 277281| 250975 286181| 58805| 198923 360363| 104040| 282760)

F6 | 157028)32777| 27470| 263751 234435 282713 266006 286408 259788| 94350| 158765| 63315| 157673| 164021) 163619| 99799) 114568| 285107| 117633| 67419 125047| 232772| 251709| 97735|136122| 189377) 207622| 89576|23412| 90853| 71946|229250| 123268| 96265| 137455| 50801| 65482| 40905 24209 114829 166547| 155261 140578| 160617| 32937| 111784) 202333| 58456| 158612|

F7 | 176535| 36889| 31007 295477 263169 317073 298596 321325 291439 106018 178179| 70919 176553 | 183884| 183502| 111901 129014 319987| 131775| 75696| 140678| 260694| 282158| 110009 152513 212864 232917 100295| 26329 102159 80825| 256797| 137737| 107746 153980 57048| 73865 45886 27316| 128800| 187331| 174553 158132 180147 37024 125201 226729 65516/ 178041

F8 | 279683 58406 48831) 469087| 417459| 503108| 473368 509694 462194| 167989 | 282404| 112668| 280404| 291687 290992| 177759 203919 507771 209190| 119965 222598| 413943 447751 173931 242172| 337050| 369504| 159507| 41654 161852| 128155| 407709| 219242 171231| 244491 90347| 116684| 72737| 43104 204284 296539 276374| 250238| 285774| 58557 198706 | 359953 103936 282170

F9 2273| 471 390| 3856| 3433| 4088 3849| 4146) 3755| 1338| 2286| 927| 2250 2351| 2348| 1454| 1641| 4114| 1691 995/ 1813| 3361| 3632 1408| 1987) 2726| 3016| 1282| 340| 1321 1059| 3296| 1802| 1400| 2006| 735| 948 603| 360| 1666| 2433| 2261| 2047| 2329| 480| 1610| 2931 844| 2293

F10 | 30045| 6193| 5277| 50006| 44843| 53757| 50768| 54547| 49495| 18082 30290| 11912| 29774| 31061| 31032| 18976| 22218 54399| 22251| 12886| 24114| 44054| 47786| 18819| 25717| 36318| 39522| 16879| 4372| 17440 13800| 43424| 23106| 18099| 25887| 9700| 12739| 7827| 4707| 21845| 31998| 29789| 26922| 30439| 6344 21185| 38347| 11078| 30325

F11 | 44165| 0164| 7761| 73303| 65777| 78936| 74452| 80038| 72549| 26496| 44362| 17541| 43651) 45543| 45469| 27957| 32484| 79841| 32620 19009| 35371| 64596 70070| 27622| 37824| 53265| 58051| 24892| 6473| 25740| 20231| 63701| 33970| 26557| 38118|14232| 18734|11453| 6926| 32023| 47057| 43770| 39516 44768| 9343| 31011| 56282| 16253| 44426
19947

F12 | 47250| 9763| 8264| 78761| 70490| 84609| 79767 85764| 77756| 28263| 47508| 18834| 46917| 48795| 48693| 29961| 34645| 85479 35066| 20344| 37772| 69395| 75194| 20459| 40590| 56919| 62175 26706| 6917| 27445 21636| 68347) 36528| 28566| 4085715238 12283| 7374| 34338| 50206| 46720| 42266| 47965| 9969| 33343| 60386| 17436| 47557|
F13 | 59007 12266| 10352| 98105| 87870|105619| 99551 107055| 97032| 35389 59309| 23505| 58531| 60972| 60847| 37406| 43272|106745| 43734 25384| 47155| 86532| 93818| 36849| 50659| 71142| 77650| 33384| 8676| 34347| 26973| 85327| 45580| 35622| 51063|19030| 24931 15283| 9191| 42846| 62756| 58396| 52770| 59925|12454| 41541 75366| 21759| 59341
F14 of o o 0 0| 0| 0| 0| 0| 0 0 0 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0 0 0 0| 0| 0| 0| 0| 0| of o 0| 0| 0 0 0 o o of o o 0| 0| 0| 0| o o 0| 0| 0| 9|

of o o 0 0| 0| 0| 0| 0| 0 0 0 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0 0 0 0| 0| 0| 0| 0| 0| of o 0| 0| 0 0 0 o o of o o 0| 0| 0| 0| o o 0| 0| 0| 9|

F15

A1 |141069] 29397| 24591| 235075| 210514| 252679| 238204 256188| 232265| 84637[141991| 56319 140017| 146097| 145904| 89353| 103411| 255633 104527| 60536 | 112677| 206996 224346| 88023| 121392| 170062| 185902| 79657| 20802 81860| 64700|204049|109348| 85446|122326|45521| 59426 36636 21976 102634 150031 139683 126166 143492 20623| 99409 180340| 52010 141934]
A2 | 23896 4939| 4193| 40271| 35725 43041| 40522| 43612| 39582| 14309| 24203 9666| 24006| 24920| 24843 15187| 17460| 43307| 17954| 10318| 19080| 35498| 38383| 14886| 20739| 28820| 31618| 13591| 3546 13847| 10950| 34902| 18757| 14649| 20907| 7738| 9983| 6247| 3700| 17493| 25355| 23638| 21441| 24411| 5054| 17041| 30816 8903| 24197]
A3 | 15921) 3289| 2809| 26549| 23819| 28503| 26909| 28901| 26250| 9528| 16068| 6297| 15685| 16415 16426 10048| 11772| 28765| 11723| 6834| 12815| 23281| 25232| 10006| 13628 19266 20988| 8873| 2320| 9235| 7364| 22955| 12255 9565| 13744| 5169| 6789| 4167| 2525| 11509| 16981| 15817| 14309| 16170| 3356| 11188| 20261| 5857| 16081f
A4 | 261906| 54681| 45835| 439265| 390746| 471089| 443451 477386 432951 157471 264622 105581 | 262766| 273312( 272643 | 166332| 191115| 475321 196129 112410 208587 387740 419523 162952 226732 315730| 345920| 149268| 39073 | 151652| 119906| 381843 205067 | 160355 228866 84649 109246 68080| 40346 191324 277808 258930 234528 267582 54956 186225 337152| 97400| 264434
A5
A6
A7

217158| 45348 37987| 363457| 323798 389901 367129 395122 358396 130378[ 219079| 87284| 217182| 226031 225549| 137666| 158512 393529 162099| 93192 172944 320605 346962| 135164| 187613| 261527| 286384 123478 32321 125760| 99427 315821 169475 132510| 189326| 70162| 90766 56440 33575 158441 230362 214663| 194339| 221498| 45594| 154009| 278901| 80564| 218923]

175821| 36734| 30754 204834 262336 316214| 297747| 320499| 290647| 105691 177627| 70870| 176447 183500 183057| 111647| 128243| 319100| 131699 75406 139951 260301 281673 109344 152204 211929| 232208| 100191| 26244| 101729| 80447| 256340| 137665 107720| 153585 56848| 73289 45678| 27040| 128476 186392 173732 157428 179667 36848 125089 226368| 65390| 177439

11904| 2452| 2068| 19666| 17759| 21253| 20028 21536| 19487) 7114| 11905| 4692| 11702| 12177| 12151 7554| 8750| 21537| 8732| s111| 9530| 17329| 18808 7434| 10157| 14343 15649| 6720 1714| 6948| 5452| 17099) 9127| 7106| 10212| 3819| s076| 3078| 1860| 8604| 12667| 11771| 10594| 12012| 2506 8294| 15127 4345 11917

Tabla 27. Matriz de relaciones indirectas MICMAC

Finalmente, se identifican graficamente las variables determinantes del sistema. Segun la metodologia propuesta, se presentan
las variables en un grafica de percepcion para visualizar el nivel de influencia y dependencia de cada variable. Cada elemento se
presenta como un punto identificado por su hombre corto. “Este punto tiene por ordenada el indicador de motricidad de la variable
(numero de influencias), y por abscisa su indicador de dependencia (numero de ocasiones en que es influenciado)” (ARCADE,
GODET, & MEUNIER, 2004. A continuacion el grafico obtenido tanto para las relaciones directas como para las indirectas.
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llustracion 38. Grafico de percepcion relaciones indirectas
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Al observar las graficas, se puede decir que se encontraron los mismos hallazgos para las
Variables Estratégicas Claves VECs en ambos casos, la Unica diferencia se presenta en el
grafico de relaciones indirectas, donde se observan cuatro elementos adicionales en dicho
cuadrante. El detalle de cada tipo de variable y el listado de los elementos que se ubican en
cada grupo se presenta a continuacion:

Alto nivel de influencia y bajo de dependencia. Se
consideran variables de entrada en el sistema, ya que
lo condicionan fuertemente, pero no pueden ser
controladas por este.

Altamente influyentes y dependientes. Se consideran
factores de inestabilidad pues cualquier accién sobre

ellas tiene consecuencias en

las otras variables,

logrando impactar la totalidad del sistema y movilizar su

evolucion.
D12 | Navegabilidad poco fluida y clara para el D4 Las operaciones monetarias hechas a través de
cliente a través de DELTA.com DELTA.com solo alcanzan el 5% del total.
D16 ESO e;}(ilcf;esn dZOIEE(;%rzg: ;a;?avgseggfn:g: D6 Elevado lead time en oficinas. En promedio 19,5
P veces mayor que en internet.
canales.
D17 | Inexistencia de corresponsales no bancarios. | D8 I_nconformldad de IQS cllent_e§ por extensos
tiempos de espera y filas en oficinas.
Complejo proceso de asignacion y cambio No existe la posibilidad de usar los canales
D19 | de cada una de las 5 claves independientes | D11 | virtuales y/o autoservicio teléfono rojo vy
para el uso de canales. DELTA.com en las oficinas.
La utilizacion del canal corresponsales no Inexistencia de formas de contacto entre el
04 bancarios ha crecido un 268% en los dltimos | D13 | cliente y los funcionarios a través de la pagina
3 afios. DELTA.com
POl't'CaS, emprendidas por _eI Ministerio de Imposibilidad de registrar novedades en
o5 tecnologia y telecomunicaciones para | D14
. ) . DELTA.com
incentivar el uso de la tecnologia.
Leadtime de DELTA.com menor a 1 minuto Imposibilidad para realizar solicitudes de
F7 . D15 !
por transaccion. productos a través de DELTA.com
Requerimiento de altas inversiones en S .
. . S Falta de iniciativas para atender los picos de la
Al equipos de cOmputo y comunicaciones en | D18 L
- demanda en oficinas.
las oficinas.
Porcentaje significativo de la poblacién que Tendencia creciente del mercado en los ultimos 3
A4 desconoce el uso de las tecnologias de | O2 afios en el uso de Internet y Telefonia movil, en
informacion. un 59% y 192% respectivamente.
Tendencia hacia la aplicacion de modelos
03 especiales de atencién sin presencia de
funcionarios para la operacion transaccional.
Tendencia hacia el uso de herramientas
06 tecnolégicas personalizadas de interaccién como
estrategia de publicidad y fidelizacion.
Tendencia en aumento por el servicio a través de
o7 . . -
canales integrados (multicanalidad).
F5 Servicio permanente e ininterrumpido al cliente a
través de los canales virtuales.
F8 Claridad en los pasos para realizar transacciones
en la zona transaccional de DELTA.com
A5 Desconfianza de la poblacién hacia el uso de

canales no tradicionales.
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VARIABLES AUTONOMAS |

Poco influyentes y poco dependientes. Por lo general,
no coinciden con el sistema pues no detienen su | Poco influyentes y muy dependientes. Son variables de
evolucion, pero tampoco permiten obtener ninguna | salida especialmente sensibles a la accion de las VECs
ventaja del mismo.
Elevado Leadtime (8 horas) del proveedor de Efgjggs cgitrzsaml)oglsggos e;?or crc())r::'eszto gg
D2 valores para los pedidos extraordinarios de | D1 abastecimiento de info. interna pmobiliario
efectivo en oficinas. . ) ' y
efectivo.
Ausencia de informacion compartida entre Elevado costo por transaccion en oficinas. 3
D3 DELTA y el proveedor acerca del nivel de | D5 veces el de DEL'FF)A com '
efectivo en las oficinas. ) '
Complejo proceso de asignacion y cambio El tiempo de espera del cliente para ser atendido
D19 | de cada una de las 5 claves independientes | D7 | representa min. el 90% del tiempo total de la
para el uso de canales. transaccion.
D20 ﬁ#asﬁggg gelo:ncli;nnc:gseloa ?;véidugscﬁg D9 Los clientes perciben el mayor tiempo de espera
en los servicios ofrecidos en caja. (86%)
canales.
Porcentaje de poblacion bancarizada en El crecimiento de cartera entre el 2010 y el 2011
01 F14
aumento. fue del 33,76%.
o | L catena de shasteomento el cana |, | S 0, conpeene o prodice
DELTA.com es sincronizada. . P grup P
de clientes.
Inmediatez, oportunidad y disponibilidad
F2 permanente para todos los agentes de la
cadena del suministro de los proveedores de
informacion.
Implementacién de estrategias segun la
F3 segmentacion de los clientes por nivel de
ingresos.
Fa Homologacion de rutas transaccionales para
oficinas y DELTA.com.
F6 DELTA.com es percibida por sus clientes
como un sitio seguro.
Desarrollo de una aplicacion de ubicacion de
F9 sucursales para teléfonos inteligentes y
tablets.
Gran cobertura a nivel nacional (3er banco
F10 ;
en el ranking).
F11 Existencia de la figura de "agilizador" para la
orientacion del cliente en las oficinas.
F12 Uso de un sistema de asignacion inteligente
de turnos en oficina.
Implementacién de kioskos para la
F13 | realizacion de transacciones no monetarias
en oficinas.
F15 Los depdsitos recibidos aumentaron entre el
2010y el 2011 en un 25,45%
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A3 conocimiento
financiera.

Porcentaje significativo de la poblacion con
reducido en

Educacion

A6 Riesgos inherentes al uso de tecnologias.

A7

Inseguridad por diferentes formas de fraude
a través de los canales transaccionales.

Tabla 28. Resultados MICMAC

En conclusién, como resultado de la aplicacién de la metodologia MICMAC, se identificaron
15 variables de intervencién ubicadas en el cuadrante superior-derecho del grafico de
percepcion. Estas se convierten en la base para la construccion de la estrategia de
mejoramiento por su alto nivel de influencia y dependencia, ya que al ser intervenidas se
movilizara el sistema logrando un impacto global en el mismo. El conjunto de acciones
propuestas para mejorar la eficiencia del modelo transaccional, debe potenciar las fortalezas,
minimizar o eliminar las debilidades, aprovechar las oportunidades y contrarrestar las
amenazas que fueron identificadas como variables estratégicas claves.

VARIABLES DE INTERVENCION

DEBILIDADES OPORTUNIDADES FORTALEZAS AMENAZAS
Las operaciones Tendencia creciente del i
monetarias hpechas 5 | mercado en los dltimos 3 | Servicio permanente Descopflanza Qe la
B afios en el uso de Internet | e ininterrumpido al | poblacion hacia el
través de DELTA.com . h : .
. y Telefonia movil, en un | cliente a través de | uso de canales no
solo alcanzan el 5% del N % | | les virtual -
total 59% _ y 192% | los canales virtuales. | tradicionales.
' respectivamente.
Tendencia hacia la .
. L Claridad en los
Elevado lead time en | aplicacion de modelos .
o . ; ..~ | pasos para realizar
oficinas. En promedio | especiales de atencién

19,5 veces mayor que en
internet.

sin presencia de
funcionarios para la
operacion transaccional.

transacciones en la
zona transaccional
de DELTA.com

Inconformidad de los
clientes por extensos
tiempos de espera vy filas
en oficinas.

Tendencia hacia el uso de
herramientas tecnoldgicas
personalizadas de
interaccién como
estrategia de publicidad y
fidelizacion.

No existe la posibilidad
de usar los canales
virtuales y/o autoservicio

teléfono rojo y
DELTA.com en las
oficinas.

Tendencia en aumento
por el servicio a través de
canales integrados
(multicanalidad).
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Inexistencia de formas de
contacto entre el cliente y
los funcionarios a través
de la pagina DELTA.com

Imposibilidad de registrar

novedades en
DELTA.com
Imposibilidad para

realizar solicitudes de
productos a través de
DELTA.com

Falta de iniciativas para
atender los picos de la
demanda en oficinas.

Tabla 29. Variables de intervencion

7.2.  DEFINICION DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Tras analizar las variables estratégicas claves identificadas previamente, el grupo
investigador formula una propuesta de mejoramiento que busca incrementar la eficiencia del
modelo transaccional del Banco.

Esta propuesta de mejoramiento tiene tres focos que combinados generan un impacto global
en el modelo transaccional y que individualmente responden a cada una de las variables
estratégicas claves VECs identificadas. Se presenta de forma general la propuesta en el
gréfico a continuacion:

PROPUESTADE MEJORAMIENTO

/\ Modelo de
i 3 apropiacion
Integracion de
canales en

oficinas de
servicio

de interaccién
en
Davivienda.com

llustracion 39. Propuesta de mejoramiento
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7.2.1. INTEGRACION DE CANALES EN OFICINAS DE SERVICIO

Este foco surge tras analizar las VEC's identificadas y definir aquellas que seran impactadas
mediante la integracion de canales en oficinas de servicio. El grafico a continuacion las
presenta,

DEBILIDAD

Elevado lead time en
oficinas. En promedio
19,5 veces mayor que en
internet.

DEBILIDAD

Inconformidad de los
clientes por extensos
tiempos de espera y filas
en oficinas.

DEBILIDAD

Falta de iniciativas para
atender los picos de la
demanda en oficinas

INTEGRACION

OPORTUNIDAD DE CANALESEN FORTALEZA
OFICINAS DE

Tendencia en aumento Servicio permanente e

por el servicio a través SERVICIO ininterrumpido al cliente

de canales integrados a través de los canales
(multicanalidad). virtuales.

OPORTUNIDAD DEBILIDAD

Tendencia hacia la aplicacién No existe la posibilidad de
de modelos especiales de usar los canales virtuales y/o
atencion sin presencia de autoservicio teléfono rojo y

funcionarios para la Davivienda.com en las
operacién transaccional. oficinas.

llustracion 40. Relacion VEC's - Integracion canales en oficinas

Se propone integrar canales virtuales de autoservicio a las oficinas con el fin de ofrecer a los
clientes soluciones a la medida en lo que a transaccionalidad se refiere. Esta integracion
representa el concepto de especializacion del trabajo, es decir, que otorga a cada ente unas
facultades particulares. Tiene lugar en el canal tradicional ya existente: Oficinas de servicio y
consiste en la adecuacion de una “zona transaccional de autoservicio (ZTA)” compuesta por:

- Cajero(s) automaticos

- Cajero Depositario

- Kiosko

- Punto de acceso a DELTA.com

- Punto de acceso al Teléfono rojo®

BA pesar de la tendencia decreciente en el uso del canal Audio respuesta, se ha decidido incluirlo como parte de
la ZTA dada su facilidad de uso y bajo costo con respecto al canal tradicional oficinas. Adicionalmente se ha
identificado la falta de promocién y el desconocimiento del cliente frente a la oferta transaccional de este canal
como principales razones de su bajo uso. Finalmente, es recomendacién y politica del BANCO DELTA seguir una
estrategia de “mundo cerrado” es decir, aprovechar la infraestructura ya existente de los canales potenciales del
banco antes de pensar en soluciones que requieran mayor inversion de recursos.
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El grafico a continuacion muestra las posibles transacciones a través de cada canal de autoservicio.

1. Con tarjeta débito:
- Transferencias de cuentas a fondos de inversion
- Pagos: De productos del banco
- Depdsitos: A cuenta ahorros o corriente
2. Con tarjeta de crédito:
- Pagos de la Tc en efectivo o cheque
3. Transacciones sin tarjeta:
- Pago de productos del banco
CAJERO - Depdsitos en efectivo o cheque
MULTIFUNCIONAL

* DAVIVIENDA

1. Sin medio Transaccional:

Transferencias - Consulta de giros internacionales

Pagos
Consultas

2. Con tarjeta débito 6 crédito:
Novedades

- Consulta de saldos y movimientos
- Impresion de extractos.

DAVIVIENDA.COM KIOSKO

Con tarjeta débito:
- Retiros
Consultas - Pagos de Servicio publicos
Q Pagos - Transferencias: a cuentas propias o de
Transferencias terceros (Inscritas)
- Avances

- Cambios de Clave
- Consulta de Saldos y Movimientos

TELEFONO ROJO

AUTOMATICO

llustracion 41.Transaccionalidad en oficinas de servicio®

% Ver anexo No. 8. Transaccionalidad actual y propuesta a través de los canales en oficinas de servicio
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Esta zona transaccional de autoservicio (ZTA) reemplazard el desarrollo de la mayoria de las
transacciones realizadas en caja, reduciendo paulatinamente la figura del cajero hasta llegar
a un (1) funcionario quien estara a cargo de las siguientes transacciones que no se pueden
desarrollar a través de canales de autoservicio:

Retiros mayores a $2,000,000
Expedicion y pago de cheques de
gerencia

Creacion de CDTs
Recaudo Empresarial de doble
referencia

llustracion 42. Transaccionalidad en caja

Ademas del componente transaccional, se pretende que la labor comercial desarrollada por
los informadores en las oficinas de servicio se convierta en el pilar de las mismas, es decir, la
oferta y venta de productos y servicios sera la razén de ser de la presencia de funcionarios
en oficinas. Esto se convierte en una ventaja para el banco, pues los funcionarios que
desarrollen sus labores en oficina se dedicaran a la atencion de los clientes enfocados
Unicamente en el cierre de ventas. El numero de informadores a cargo de esta labor en las
oficinas de servicio se mantendra como existe actualmente.

La integracion de la ZTA no se aplicara a todas las oficinas de la misma forma. Para su
implementacion se tendran en cuenta dos criterios: la transaccionalidad y la ubicacion. Para
el criterio de ubicaciébn se tuvo en cuenta la clasificacion de oficinas presentada en
Infraestructura P4g. 34. En cuanto a la transaccionalidad se analizaron los siguientes
intervalos, para los cuales existe una planta estandar definida:

25% 50% 100%

Tabla 30. Transaccionalidad en oficinas de servicio®®

% |a transaccionalidad de cada oficina ha sido determinada por el recuento de transacciones hechas diariamente.
Se calcula un promedio para el afio 2011 y se filtra la base de datos para conocer el nimero de oficinas que
pertenecen a cada intervalo. Informacion provista por el tiene el Dpto. comercial de canales
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Cajero Informador

14500<Tx<32000 4 2
9500<Tx<14500 3 2
6500<Tx<9500 2 2
Tx<6500 1 1

Tabla 31. Planta estandar segun intervalos de transaccionalidad

Con base en esto, se definen los siguientes escenarios, en los cuales se especifica el
contenido de cada uno y la transaccionalidad promedio que condiciona la adecuacién de uno
u otro escenario.

Cajero(s) automaticos®
1 Cajero Depositario
1 1 Kiosko Transaccionalidad > 14.500
1 Punto de acceso a DELTA.com
1 Punto de acceso al Teléfono rojo
Cajero(s) automaticos®
1 Cajero Depositario

2 .
1 Kiosko 9500< Transaccionalidad <14500
1 Punto de acceso a DELTA.com
. o 25
3 Caje_ro(s) auton_wau_c 0s 6500< Transaccionalidad <9500
1 Cajero depositario
Caj tomaticos® o
4 EREE) EUIEES Transaccionalidad <6500

1 Cajero Depositario

Tabla 32. Escenarios implementacién "ZTA"

En cuanto al criterio de ubicacion se definen dos opciones: si la oficina se encuentra en calle
sera tipo Site, es decir, una ZTA independiente y contigua a la oficina con una puerta de
acceso. Si por el contrario la oficina se encuentra en un espacio cerrado (centro comercial,
grandes superficies o satélite) la ZTA sera tipo Estuche, que es mas sencilla por no contar
con una puerta de acceso independiente.

Para la puesta en marcha de este proyecto, inicialmente se llevara a cabo durante un mes un
proceso de marcha blanca® en una oficina de cada tipo, luego del cual se haran los Gltimos
ajustes y se implementard masivamente este concepto.

% El nimero de cajeros automaticos en cada oficina se mantiene como se encuentra actualmente segun el
estudio mas reciente de transaccionalidad.

3 Etapa en el desarrollo de un proyecto que involucra usuarios reales en un ambiente de prueba para la
realizacion de ajustes finales.
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Situacién Actual vs. Situacién Propuesta®:

TRANSACCIONALIDAD ACTUAL PROPUESTO

2 Informadores
2 Cajeros Humanos

2 Informadores 3 Cajero(s) automaticos
14500<Tx 4 Cajeros Humanos 1 Cajero Depositario
3 Cajero(s) automaticos 1 Kiosko

1 Punto de acceso a DELTA.com
1 Punto de acceso al Teléfono rojo
2 Informadores

1 Cajero Humano

2 Cajero(s) automaticos

1 Cajero Depositario

1 Kiosko

1 Punto de acceso a DELTA.com
2 Informadores

1 Cajero Humano

1 Cajero(s) automaticos

1 Cajero Depositario

1 Informador

1 Cajero Humano

1 Cajero(s) automaticos

1 Cajero Depositario

2 Informadores
9500<Tx<14500 3 Cajeros Humanos
2 Cajero(s) automaticos

2 Informadores
6500<Tx<9500 2 Cajeros Humanos
1 Cajero(s) automaticos

1 Informador
Tx<6500 1 Cajeros Humanos
1 Cajero(s) automaticos

Tabla 33. Actual vs Propuesto Integracion de canales en oficinas de servicio

Ventajas para el cliente

* Autonomia en la realizacibn de sus transacciones, dada la oferta de canales sin
presencia de funcionarios.

*  Disminucién del lead time transaccional en el canal oficinas de servicio.

* Disponibilidad permanente e ininterrumpida de la zona transaccional de
autoservicio.*

*  Eliminacién del cuello de botella durante los picos de la demanda.

7.2.2. HERRAMIENTAS DE INTERACCION EN DELTA.COM

Este foco surge tras analizar las VEC’s identificadas que tendran impacto luego de la
implementacion de herramientas de interaccién en DELTA.com. El grafico a continuacion las
presenta,

B E grafico hace referencia a la estructura actual y propuesta. El cambio en la transaccionalidad disponible en el
canal oficinas de servicio para cada estado (actual y propuesto) se puede consultar en el Anexo No. 8.
Transaccionalidad actual y propuesta a través de los canales en oficinas de servicio.

% Sujeto a las condiciones definidas segun la ubicacion de la oficina.
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DEBILIDAD

Inexistencia de formas de
contacto entre el cliente y los
funcionarios a través de la
pagina Davivienda.com

DEBILIDAD HERRAMIENTAS
Imposibilidad para DE INTERACCION

realizar solicitudes de EN
productos a través de DAVIVIENDA.COM
Davivienda.com.

OPORTUNIDAD

Tendencia hacia el uso de
herramientas tecnoldgicas
personalizadas de interaccion
como estrategia de publicidad
y fidelizacion.

llustracion 43. Relacién VEC’s — Herramientas interaccion en DELTA.com

La propuesta es ofrecer al cliente una oficina virtual a través de DELTA.com que funcionara
con base en tres aspectos definidos a continuacion:

- Zona transaccional: El cliente podrd realizar las transacciones monetarias y no
monetarias disponibles actualmente. Ademas, se habilitara la opcién para el registro de
novedades como: Inscripcion de cuentas para transferencias e inscripcién de pagos;
programacion de retiros de fondos de inversion, solicitud y/o bloqueo de medios de
manejo (Chequeras, talonarios) y productos; marcar desmarcar cuenta exenta; y hacer la
solicitud de Revisorias Fiscales.

- Oferta de productos: Ademas de conocer las caracteristicas propias y los requisitos
necesarios para acceder a los productos ofrecidos por el BANCO DELTA, se brindara la
oportunidad de adelantar el proceso de solicitud.

- Asesoria: Se ofreceran nuevas formas de contacto con el Banco, con el propésito de
hacerlo mas cercano al cliente. Ademas, se brindaran formas de comunicacion entre los
clientes, por medio de las cuales se podran resolver inquietudes comunes y/o se
compartiran experiencias con el fin de dar orientacion frente a dudas particulares.
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ASESORIA

Chat
Videoconferencia y/o
teleconferencia

Foros a través de redes
sociales
Programacion de

OFICINA encuentro presencial.

VIRTUAL

llustracion 44. Oficina Virtual

Este concepto de oficina virtual no s6lo busca generar la migracién de los clientes entre
canales ofreciendo todas las soluciones de una oficina de piso, sino que ademas pretende
fidelizarlos ofreciendo soluciones a la medida de sus necesidades y ademas agregando valor
en su proceso de toma de decisiones debido a la existencia de informacién compartida entre
los diferentes entes (cliente, oferta del banco y opiniones de otros clientes).

Situacioén actual vs. Situacién propuesta

ACTUAL PROPUESTA

- Transacciones Monetarias.
- Transacciones no monetarias.
- Registro de novedades:
* Inscripcion de cuentas para
transferencias.

Zona - Transacciones Monetarias. * Inscripcion de pagos.
transaccional - Transacciones no monetarias. * Programacion de retiros de fondos de
inversion.
* Bloqueo de medios de manejo y
productos.

* Marcar desmarcar cuenta exenta.
* Reposiciones de clave.

. - Productos y caracteristicas
- Productos y caracteristicas y

Oferta de ) - - Ventajas y beneficios
- Ventajas y beneficios o
productos o - Requisitos para acceder
- Requisitos para acceder : .
- Formularios de solicitud
- Chat
Asesoria - Informacién sobre nimeros de contacto. - Teleconferencia/ Videoconferencia
- Mail: Contactenos - Foros a través de redes sociales

- Programacion de encuentro presencial

Tabla 34. Actual vs Propuesto DELTA.com
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Ventajas para el cliente

* Posibilidad de hacer transacciones no monetarias que sélo se podian hacer en las
oficinas de servicio.

*  Ahorro de tiempo dada la posibilidad de consultar los requisitos y adelantar el proceso
de solicitud de un producto.

* Posibilidad de comunicarse directamente con un funcionario para la resolucion de
dudas o inquietudes especificas.

* Posibilidad de compartir experiencias o inquietudes con otros clientes.

7.2.3. CONSTRUCCION DE UN MODELO DE APROPIACION

Este foco ademas de impactar las VEC’s listadas en el grafico a continuacion, tiene el
proposito de determinar el éxito de las otras dos partes que componen la propuesta de
mejoramiento ya que mediante este modelo de apropiacion se busca impulsar la migracién
de los clientes a canales no tradicionales, en resumen, este foco se desarrolla de manera
transversal al resto de la propuesta.

DEBILIDAD

Las operaciones
monetarias hechas a través
de Davivienda.com sdlo
alcanzan el 5% del total.

AMENAZA
Desconfianza de la CONSTRUCCION

poblacién hacia el uso de DE UN MODELO
canales no tradicionales. DE APROPIACION

FORTALEZA

Claridad en los pasos para
realizar transacciones en la
zona transaccional de
Davivienda.com

llustracion 45. Relacion VEC's - Modelo de apropiacion

Se propone la construccion de un modelo de apropiacién que permita una mejor toma de
decisiones a los clientes en cuanto al canal elegido para transar segun sus necesidades.
Este modelo sera difundido de manera masiva a través de todos los canales transaccionales
del Banco y pretende acompafiar al cliente en el proceso de conocimiento de los canales a
partir de los siguientes aspectos:
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- Transaccionalidad. Busca especificar al cliente las transacciones posibles a través de
cada uno de los canales.

- Modo de uso. Pretende dejar claro al cliente los aspectos basicos para la utilizacion de
todos los canales.

- Seguridad. Transmite al cliente las iniciativas del banco por garantizar su seguridad.

- Ventajas y Beneficios. Pretende sensibilizar al cliente en el uso de canales alternos
mostrandole el impacto positivo de los mismos.

La implementacion de este modelo permitira el aumento en el niUmero de transacciones en
los canales virtuales y constituird dos etapas: 1. La presentacion a los clientes a través de los
canales de los temas descritos anteriormente. 2. El acompafiamiento a los clientes durante
los 6 primeros meses por parte de la figura de “Capacitador” en la apropiacion de la nueva
oferta de canales propuesta. Esta figura tendra una funcién pedagdgica, pues orienta a los
clientes en la migracion hacia nuevos canales y la forma de uso de los mismos.

Ventajas para el cliente:

*
*

*

7.3.

Capacitacion sobre el uso de canales no tradicionales.

Acompafiamiento en el proceso de migracion a canales alternativos.
Conocimiento de las caracteristicas y necesidades basicas para transar a través de
los canales.
Confianza en la realizacion de transacciones a través de canales no tradicionales.

PLAN DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Para la implementacion de la propuesta anteriormente descrita, se han definido un conjunto
de acciones que se deben realizar para el desarrollo de cada uno de los focos y la duracion®
esperada de cada una de estas actividades.

Proveedores

Disefo

Piloto

Elaboracion de planos “zona
transaccional de autoservicio” para cada
oficina.

Inclusion de marca e imagen en el disefio.
Eleccién de los proveedores por parte del
comité de compras.

Adecuaciones fisicas en oficinas prueba.
Marcha Blanca

Evaluacion de resultados.

Dpto. Adecuaciones fisicas.

Dpto. Mercadeo y
publicidad.

Dpto. Compras.

Dpto. Adecuaciones fisicas.
Laboratorio de pruebas

Laboratorio de pruebas /

2 semanas

1 semana

1 semana

4 semanas
4 semanas

2 semanas

“0 Este tiempo fue informado por el BANCO DELTA. Para la determinacion del mismo, se hizo una analogia con
actividades homologas de proyectos previos.
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Implementacién

Realizacion de ajustes.

Adecuaciones fisicas en oficinas de
servicio.

Planeacién del lanzamiento masivo de la zona transaccional

de autoservicio.

Dpto. comercial de canales.

Dpto. comercial de canales. 2 semanas
Dpto. Adecuaciones fisicas. 8 semanas
Dpto_. _ Mercadeo 1/ [ D,
publicidad.

Tabla 35. Plan implementacién Integracion de canales en oficinas

HERRAMIENTAS DE INTERACCION EN DELTA.COM

ACCIONES RESPONSABLE
|

Zona
transaccional

Oferta de
productos

Asesoria

Disefiar el desarrollo tecnoldgico necesario
para habilitar el registro de novedades.

Habilitar el registro de novedades en
DELTA.com

Disefiar los formularios web de solicitud
para los productos.

Habilitar en la pagina el diligenciamiento de
los formularios por parte del cliente.

Crear la opcion de chat, teleconferencia y
videoconferencia a través del sitio web.

Crear cuenta en redes sociales para la
interaccion de los clientes.

Desarrollar herramienta para la
programacion de encuentro presencial.

Habilitar en DELTA.com las herramientas
de asesoria desarrolladas.

Desarrollar el nuevo disefio de la oficina virtual DELTA.com

Planeacién lanzamiento masivo de la oficina virtual.

Transaccionalidad

Modo de uso

Dpto. de tecnologia 2 semanas
Dpto. Qe Mercadeo y 1 semana
publicidad

Dgto. de Organizacion y 1 semana
métodos

Dpto. de tecnologia- Dpto.

de Mercadeo y publicidad 1 semana
Dpto. de tecnologia 2 semanas
Dpto. comercial de canales 1 semana
Dpto. de tecnologia 2 semanas
Dptq. Qe Mercadeo y 1 semana
publicidad

Dpto_. _de Mercadeo y 4 semanas
publicidad

Dpto. de Mercadeo y 1 semana

publicidad

Tabla 36. Plan implantacion herramientas de interaccion en DELTA.com

CONSTRUCCION DE UN MODELO DE APROPIACION
ACCIONES RESPONSABLE DURACION

Disefiar la herramienta para presentar al
cliente las transacciones permitidas a
través de cada uno de los canales y de las
herramientas de autoservicio
implementadas.

Definir los procedimientos especificos para

Dpto. de mercadeo

y
publicidad 2 semanas

Dpto. de Organizacién y 3 semanas
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Seguridad

Ventajas y
beneficios

la utilizaciéon de cada canal.

Encontrar la serie de pasos que facilita el
proceso de asignacion de claves para la
utilizacion de canales.

Disefiar la forma mas clara de presentar
masivamente esta informacion al cliente.

Definir la presentacion adecuada para
mostrar al cliente la solidez de Ila
infraestructura tecnolégica que soporta el
funcionamiento de los canales virtuales.

Definir la forma didactica de presentar al
cliente las modalidades de fraude en los
canales y su plan de prevencion.

Definir los atributos a presentar al cliente
para impulsar la utilizacién de canales no
tradicionales.

Desarrollar el disefio de marca e imagen que identificara al
modelo pedagégico.

Seleccionar el grupo de “capacitadores” que acompanaran a

los clientes

Capacitar al grupo de “Capacitadores” en el modelo de
apropiacién en el que apoyaran al cliente

Planeacién del lanzamiento oficial del modelo de apropiacion

métodos

Dpto. Comercial de canales

Dpto. de mercadeo vy
publicidad

Dpto. de tecnologia - Dpto.
de mercadeo y publicidad

Dpto. de mercadeo Yy
publicidad

Dpto. Comercial de canales

Dpto. de Mercadeo y
publicidad

Dpto. de Seleccion de
personal

Dpto. de capacitacion

Dpto. de mercadeo y
publicidad

Tabla 37. Plan implementacion Construccion de modelo de apropiacion

7.3.1. CRONOGRAMA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

1 semana

1 semana

2 semanas

2 semanas

2 semanas

4 semanas

3 semanas

1 semana

1 semana

Luego de haber definido el plan de implementacion, se presenta a continuacion el
cronograma consolidado.

Con el color verde se identifica la planeacion, etapa durante la cual son dispuestos los
recursos necesarios para la ejecucion de la propuesta y en color naranja la ejecucion real del

proyecto.
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ASPECTO

MES 1 MES 6

MES 2

MES 3 MES 4

MES 5

g o Disefio Elaboracién de planos “zona transaccional de autoservicio” para cada oficina.
<zt ;’ Inclusién de marca e imagen en el disefio.
s g Proveedores Eleccion de los proveedores por parte del comité de compras.
u u Adecuaciones fisicas en oficinas escenario A.
\CZ) 2 Piloto Marcha Blanca
Q Z Evaluacién de resultados.
g § Realizacién de ajustes.
£ > [ Implementacién |Adecuaciones fisicas en oficinas de servicio.
gu Planeacién del lanzamiento masivo de la zona transaccional de autoservicio.
2 ; Disefiar el desarrollo tecnoldgico necesario para habilitar el registro de novedades.
o Zona transaccional
8 Habilitar el registro de novedades en Davivienda.com
g g Oferta de Disefiar los formularios web de solicitud para los productos.
E § productos Habilitar en la pagina el diligenciamiento de los formularios por parte del cliente.
83 Crear la opcidn de chat, teleconferencia y videoconferencia a través del sitio web.
:é’ g Asesoria Crear cuenta en redes sociales para la interaccion de los clientes.
5 g Desarrollar herramienta para la programacion de encuentro presencial.
§ & Habilitar en Davivienda.com las herramientas de asesoria desarrolladas.
[ Desarrollar el nuevo disefio de la oficina virtual Davivienda.com
* Planeacion lanzamiento masivo de la oficina virtual.
Transaccionalidad Disefiar la herramienta para presentar al cliente las transacciones permitidas a través
de cada uno de los canales y de las herramientas de autoservicio implementadas.
Definir los procedimientos especificos para la utilizacion de cada canal.
> Modo de uso En.c.antljar la serie de pasos que facilita el proceso de asignacion de claves parala
© utilizacion de canales.
g Disefiar la forma mas clara de presentar masivamente esta informacion al cliente.
8 Definir la presentacidon adecuada para mostrar al cliente la solidez de la
E Seguridad infraestructura tecnoldgica que soporta el funcionamiento de los canales virtuales.
P Definir la forma didactica de presentar al cliente las modalidades de fraude en los
=] canalesy su plan de prevencion.
B Ventajasy Definir los atributos a presentar al cliente para impulsar la utilizaciéon de canales no
g beneficios tradicionales.

Desarrollar el disefio de marca e imagen que identificard al modelo pedagdgico.

Seleccionar el grupo de “capacitadores” que acompaiaran a los clientes

Capacitar al grupo de “Capacitadores” en el modelo de apropiacion en el que apoyaran al cliente

Planeacion del lanzamiento oficial del modelo de apropiacion

Ejecucion Integracion de canales en oficinas de senicio

Ejecucidn herramientas de interaccién en Davivienda.com

Ejecucién Modelo de apropiacion

llustracion 46. Cronograma propuesta de mejoramiento
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8. EVALUACION DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

En este capitulo se evaluara la propuesta de mejoramiento desde dos perspectivas; en
primer lugar se realizard la medicion de los resultados que se obtendrian tras implementarla
y posteriormente se hard la evaluacion financiera con el propdsito de identificar la relacion
costo-beneficio.

8.1. MEDICION DE LOS RESULTADOS ESPERADOS: SIMULACION Y
PRONOSTICOS

Con el propésito de predecir la configuracién final del modelo transaccional, se analizaran los
resultados que se obtendrian luego de implementar la propuesta de mejoramiento. Este
analisis se desarrollard por medio de herramientas especificas segun la secuencia logica y la
naturaleza de cada foco propuesto, de la siguiente forma: se utilizara la simulacion para
determinar los resultados de la “Integracion de canales de autoservicio en oficinas de
servicio”; para el caso “herramientas de interaccion a través de DELTA.com” no es posible
simular la relacion que existe entre el cliente y el banco, por esta razén se demostrara en
términos de tiempo y ocupacion de estos dos agentes; finalmente mediante prondsticos y
andlisis de sensibilidad se podra predecir en diferentes horizontes de tiempo el desarrollo del
“modelo de apropiacion”.

8.1.1. INTEGRACION DE CANALES DE AUTOSERVICIO EN OFICINAS DE
SERVICIO

A través de la simulacién se pretende medir el resultado que se obtendria con la
implementacion del primer foco de la propuesta de mejoramiento. Para ello, deben
representarse los elementos que componen el proceso transaccional en los canales y la
forma en que estos se interrelacionan tanto en el estado actual como en el futuro, de modo
gue sean comparables bajo los mismos criterios de medicion.

Para el desarrollo de la simulacién®, se hizo el montaje del sistema para cada caso haciendo
uso del software ProModel.LNK. Para la tasa de llegada de cliente, se realizé un muestreo
en oficinas y para la determinacion de la funcién de probabilidad que mejor la describe, se
hizo uso de StatFit, herramienta incluida en ProModel que entrega la mejor distribucion
después de las pruebas de bondad y ajuste.

ESTADO A: Estado actual®

Para simular la situacion actual, se definen 4 escenarios para el canal oficinas de servicio
gue difieren en la tasa de llegada de los clientes y en la planta estandar que interviene en la
transaccionalidad de las mismas.

1 Ver Anexo No. 9. Definicion de variables y valores para la simulacion, para ver en detalle el paso a paso y los
datos fuente de la simulacion.
“2 Ver Anexo No. 10. Simulacién de los escenarios del estado actual y el estado propuesto. (Archivo digital)
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A continuacion se presenta graficamente cada uno de estos escenarios.

MODELO 1 - ESCENARIO ACTUAL Transaccionalidad z 14500

lnl

MODELO 2 - ESCENARIO ACTUAL 9500 < Transaccionalidad s 14500
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llustracién 47. Escenarios Estado Actual Oficinas de Servicio
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El sistema estd compuesto por entidades que son los clientes que visitan las oficinas de servicio y locaciones que se refieren a las
tres funciones principales que ofrece actualmente el Banco. A continuacién se presenta la clasificacion utilizada en la simulacion
para cada aspecto descrito.

. ENTIDADES LOCACIONES

Cliente preferencial
Cliente y/o usuario
Cliente cajero Automatico
Cliente informacion

Cajero humano

Cajero Automatico
Informador

Tabla 38. Entidades y locaciones situacion actual

Cada una de estas entidades y locaciones fue parametrizada segun las caracteristicas de cada escenario del estado actual. Esta
informacién se resume en el siguiente cuadro.

ARIO
DADRA » .
14500 < Tx < 32000 | 9500 < Tx <14500 | 6500 < Tx < 9500 Tx < 6500
Tasa de llegada cliente preferencial | Poisson (15,2) Poisson (10,3) Poisson (7,4) Poisson (2,12)
Tasa de llegada cliente o usuario Poisson (60,8) Poisson (28,8) Poisson (25,1) Poisson (19,2)
ARRIBO i i
Tasa dg_llegada cliente caj. Poisson (29,9) Poisson (23,4) Poisson (17,8) Poisson (3,6)
Automaético
Tasa de llegada cliente informacién | Poisson (12,8) Poisson (7,36) Poisson (4,66) Poisson (2,46)
Caja 3,7 min
TIEMPO DE ) " .
PROCESO |Caj. Automatico 1,04 min
Informacién 6 min

Tabla 39. Parametros simulacion escenario actual®®

ESTADO B: Estado futuro

Para simular la situacion futura, se representan los 3 escenarios definidos en la propuesta de mejoramiento teniendo en cuenta la

planta estdndar de recurso humano y los canales virtuales que componen la “zona transaccional de autoservicio (ZTA)".

3 \er Anexo No. 9. Definicion de variables y valores para la simulacion, para ver en detalle el paso a paso y los datos fuente de la simulacién.
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llustracion 48. Escenarios Estado Propuesto Oficinas de Servicio
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La clasificacion de los elementos del sistema utilizada en la simulacién se presenta a continuacion.

ENTIDADES LOCACIONES
‘ Cliente caja Cajero humano
Cliente informacion Informador
Cliente cajero Automatico Cajero Automatico

Kiosko
Cajero Depositario
Punto DELTA.com

Punto teléfono rojo
Tabla 40. Entidades y locaciones situacién propuesta

Cliente Kiosko

Clientes nuevos canales

Para el escenario propuesto se mantienen algunos parametros del escenario actual y se hacen calculos para determinar aquellos
gue no. A continuacion se presenta la nueva parametrizacion para los escenarios del estado propuesto.

ESCENARIO
PARAMETROS
14500 < Tx < 32000 | 9500 < Tx < 14500 | 6500 < Tx < 9500 Tx = 6500

Tasa de llegada cliente preferencial Poisson (5,4) Poisson (3,4) Poisson (3,44) Poisson (0.64)
Tasa de llegada cliente o usuario Poisson (21,8) Poisson (9,94) Poisson (11,6) Poisson (7,12)
Tasa de llegada cliente informacion Poisson (7,78) Poisson (4,5) Poisson (4,66) Poisson (2,46)

ARRIBO | 1555 de llegada cliente caj. Automatico Poisson (29,9) Poisson (23,4) Poisson (17,8) Poisson (3,6)
Tasa de llegada cliente kiosko Poisson (4,96) Poisson (2,86) N/A N/A
-I;Z?)?Jgi?alrlf)?TDduzf(l)I%ET_?xfg:; ;a;]glégoié]' Poisson (48,2) Poisson (25,9) Poisson (17,5) Poisson (13,4)
Caja 3,7 min

TIEMPO | Caj. Automético 1,04 min

DE Informacion
PROCESO Kiosko 1,05 min

Nuevos canales 1,5 min

Tabla 41. Pardmetros simulacién escenario Propuesto™

Situacion Actual vs. Propuesta
Para lograr la migracion entre canales actuales y propuestos se redistribuye la transaccionalidad ofrecida actualmente en oficinas

* Ver Anexo No. 9. Definicién de variables y valores para la simulacion, para ver en detalle el paso a paso y los datos fuente de la simulacion.

99




de servicio de la siguiente forma:

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4
2 £ 2 £ 2 £ 2 £
g 3 g 3 g 3 g 3
— Y [+ — — Y © Y [+ — — Y [+
<} 4 S <} 4 4 <) <) a8
TRANSACCIONES S 2l 2ol |2 = 2l 2o g 2ol B = g 2o
< o o 2 T < < o o 2 T o o 2 T < < o o0 2 T
£ 0O x >z £ £ 0O x > r 0O x 3> £ £ 0O x >
8 S8 5 2 -9 > 2|8 5 2|8 52 925 Z|s S8 S - 29 s 2|8 5 S[(S 52 - 85 =
© F|lgd €« F @ 2 & 3|0 <« F|d £ F @ 2 © 5| F|® F T2 ® 3g|lw & F|g e T L2 & o
O <|]O £ <« O xx 0O F]lO £ «<]O £ <« O ¥x O O <|O L O ¥ 0O F]JO £ |0 £ <« O X O
Consultas .

Registro de novedades

Aperturas y solicitudes de producto
Asesoria en productos
Cancelacién de productos
Desbloqueos

INFORMACION

Emision de certificaciones

Reclamaciones

NN ormador
BN ormador
0 0 0 I I o mactor

Expediciéon de medios de manejo

Pazysalvos

Recaudo Empresarial doble referencia
Retiros >2°000.000
Creacion CDT's

Transferencias

CAJA

Avances

Pagos

Depdsitos

Tabla 42. Cambios en transaccionalidad en oficinas de servicio estado Actual y Propuesto.

De dichas transacciones redistribuidas entre los canales, se presenta a continuacién el porcentaje que aplica para cada escenario
propuesto, el detalle se presenta en el Anexo No. 9:

ANA RANSA O ARIO PROMEDIO
1 2 3 4
Recaudo Empresarial doble referencia 21% 18% 31% 21% 23%

Caja Retiros > 2°000.000 15% 16% 15% 16% 16% | 38%
Creacion CDT's 0,40% 0,20% 0,30% 0,20% 0,28%
Transferencias 10% 10% 9% 10% 10%

Nuevos Avances 2% 2% 2% 2% 2% 620
Canales Pagos 27% 25% 21% 20% 23%
Depositos 25% 29% 22% 31% 27%

Tabla 43. Proporcion por Tx por escenario
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La tabla presentada a continuacion muestra el detalle para las operaciones no monetarias
gue se redistribuyeron entre el kiosco y el informador de las oficinas (aplica Unicamente para
escenario 1y 2).

CANAL TRANSACCION \ OCUPACION
Kiosko | Consultas 39% 39%
Registro de novedades 10%
Aperturas y solicitudes de producto 2%
Asesoria en productos 8%
Cancelacién de productos 3%

Informador | Desbloqueos 5% 61%
Emision de certificaciones 16%
Reclamaciones 5%

Expedicion de medios de manejo 11%
Paz y salvos 1%

Tabla 44. Proporcidon Tx no monetarias en kiosko e informador

Es importante aclarar que este cambio corresponde Unicamente a las transaccionalidad que
se hace actualmente en oficinas, es decir, la transaccionalidad llevada a cabo a través de los
demés canales permanece constante. Esto da origen a una nueva matriz de posibilidades
transaccionales presentada en el Anexo No. 9.

Luego de haber hecho el montaje de los escenarios actuales y propuestos, teniendo en
cuenta los criterios anteriormente especificados, se define simular 10 réplicas del sistema en
una jornada normal de 7 horas obteniendo los resultados que se presentan a continuacion.

Para el andlisis de estos resultados se definen tres conceptos: ciclo de proceso, ocupacion y
clientes atendidos.

El ciclo de proceso se refiere al cliente y al tiempo que este permanece en la oficina, este
tiempo puede estar representado en:

* Tiempo de espera: se refiere a la cantidad de tiempo que el cliente permanece en fila.

*  Tiempo en bloqueo: hace referencia al tiempo que el cliente espera para ser atendido
una vez es el siguiente en turno.

* Tiempo en operacion: corresponde al tiempo que dura el cliente procesando su
transaccion.

Por otro lado la ocupacién se analiza respecto a la locacion, es decir, el tiempo en que cada
canal dispuesto en oficinas para realizar transacciones esta operando.

Por ultimo, se analiza el nUmero total de clientes atendidos en cada escenario.
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ESCENARIO 1

ACTUAL PROPUESTO

OCUPACION

Lscainiesion e -l MCD - Rl - Aoy Regs)

Loeasen Utizaton (sl 1 - Frepuesin 100 - ormal un - &vg, Reps

cafeo aetomascn |

caieeo autmalics

caera degostann |

Mutios canaies
igrmador 1

2

o
LIH

o

Sain de oapers.
Kosia

Fil eagrs et

Fla Ty

Fis Nusios canties

FiaKiesis

Fla caero sarm

000 g 20 000 @ 5000 1) N 00 000 10000

. . . . . Current . Avg TimeIn Avg Time Avg Time In| Avg Time
WO | Iy | 1o S b Tocl b Toc bTae bl Anlacl |
aomn Exit . System (MIN) (MIN) [MIN) [MIN)
o U "5 System [MIN) Logic(MIN) [MIN)  (MIN)  (MIN) Ciente caiero pref 540 172 T a7 380
_, O Clenteusuano 34810 14260 7543 0,00 7050 374 119 Cliente Kiosko 5,60 360 0,00 167 1,09 0,84
O 8 dentepsf 10320 1620 1907 0 1349 M 154 g:?ente !“:ms canales 52@3 Egg ggg ‘g;g ‘Egg ggg
© e Cleterf 7840 1140 a4 o oI BI04 ClnleATH 31.00 868 00 711 108 043

Clientz caiern 20320 3080 508 0.00 446 1.0 032 cliente cajero norm 2310 32,62 0,00 26,65 3,74 222
%) 8 Mame Total Exits Name Total Exits

w Cliente ca i 39,90

@] E % Cliente usuario 34310 CI:::IE E?o]z:jo # 35,50

o w = cliente pref 103.20 Cliente nuevos canales 32340

=z : E Clente inf 79.40 Cliente informacién 4710

O ) . Cliente ATM 212,30
< Lliente cajera 203.20 cliente cajero nom 155,60

llustracion 49. Cuadro resumen Actual vs propuesto Esc.1
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ESCENARIO 2

ACTUAL PROPUESTO

-
Locaion ekzsion (Wodek 2-Actvel 01 - ol s - 433 Fegs)

Lotation Ueizuon (Modeln 2 - Prapuests CD - Nermal un - g, Reps

e automatc

caern degustarc |

zZ
0
O
< o
o
D Sala de espera
O
O Fia Praf
@]
0
O Hodel EActal D BlomelFin - v Rep) e [ e e e [ g T
8 Total Current| Avg Time In|  Avg Time| Avg Time| Avg Time In| Avg Time System (MIN) (MIN) [MIN) (MIN) (MIN)
o Hame Exits Aty In System| InMove| Waiting| Operation| Blocked Cliente cajero pref 450 2353 0,00 1213 42 7.19
w System [MIN]| Logic (MIN) [MIN) [MIN] [MIN) Cliente Kiosko 2,70 254 0,00 0.77 1.09 0,68
a Clents usuario 20740 2980 027 0o 249 374 159 E:*e":e fusvos canales ngg Hg? ggg ﬁgg 1533 g;;
. iente informacion > P 2 2 ! .,
'®) clllente pref 71,60 10,00 20,16 0,00 1383 31 259 Cliente ATM 2110 708 0.00 55 108 049
— Cliente inf 180 BA0 1547 0,00 0,00 B0 347 Cliente cajero nom 10,70 3315 0,00 2474 3,74 4568
O Cliente cajern 16390 2240 in 0,00 533 1.30 0.43
O
7)) 8 Hame Total Exits R ae fetalEnts
LLl L||_J () Cliente cajero pref 24,80
a Z 0 Cligte usuario 207.40 Cliente Kiosko 1950
- . Cliente nuevos canales 184,90
g LﬁJ E Elll'en';:e I_:"ff ;:: :g Cliente informacién 30,90
- [[=ali=Nlgl . Cliente ATM 167,50
o < Cliente cajero 163.90 Cliente cajero nom 63,80

llustracion 50. Cuadro resumen Actual vs propuesto Esc.2
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ESCENARIO 3

ACTUAL

PROPUESTO

Lacatin Ucsion (ol -Ac3a 40D - Norwe Fan - Aug. s

e s (Mo 3 - Progunds MO0 Nl - k. i

2
~9 ,
O omederZ
< IFormadr
o
) Oittes preferencises
O
@)
i taen fac - . /
Cument| Avg Time| Avg Time In| Avg Time| Avg Time In| Avg Time - AvgTimeln  AvgTime AvgTimeln  Avg Time
w O Name }E:Ela:: OtpIn| InSystem| Move Logic| Waiting| Operation| Blocked Name cr:;;‘,g:: S:Ilge,:'g:"lﬁ Move Logic Waiting  Operation Blocked
o4 o 00 o "o T || eteeel ST
@) : : iente cajero prel A > A ) » A
— 8 Elllenle usuarn 16770 Eal 5% 000 1z i 2% Cliente nuevos canales 16,50 141 0,00 1,75 154 141
O F cleepref 5030 830 1373 oo 124 L4 38 Clente ifomacién 630 73 0.00 000 £.00 573
O Cliente: inf 35,00 400 1188 0.0 0.0 B.00 558 Cliente ATM 1730 1052 0,00 846 108 038
Cliente caigro 126,10 16,90 1052 0,00 8,24 1,30 048 cliente cajero norm 1280 3763 0,00 2931 374 457
(7)) . Name Total Exits
m O Mame Total Exits
LéJ = 9 Cliente cajero pref 23,40i
. Z N0 Cliente usuarno 167.70 Cliente nuevos canales 122,80
§ LI:J E clignte pref 50,30 Cliente informacién 34.70
O F Clierte inf 35,00 Cliente ATM 126.80
< Clisnte cajero 12610 cliente cajero norm 77.80

llustracion 51. Cuadro resumen Actual vs propuesto Esc.3
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ESCENARIO 4

ACTUAL

PROPUESTO

Location Utkzsien (Msdee -Acti NOD - Norma - A, Fegs)

Lecaion Utizatin (Mo 4 - Progeesio 00 - Horma - &

3 B

Z
0
O
<
o
o)
O
@)
Current| Avg Time| Avg Time| Avg Time| Avg Time In| Avg Time Current Qty  Avg Time Avg Time Avg Time Avg Time Avg Time
o) Name Total 0y In InSystem  InMove Waiting  (Operation Blocked R In System| [0 System| InMove)  Waiting SLT{ sk ed
LIQJ @ Exits System [MIN) Logic (MIN) (MIN) (MIN) [MIN] (MIN) Logic (MIN) (MIN)| Operatio... (MIN)
- . Cliente cajero pref 0,00 113 000 2,12 335 566
L
9 ) Elllente usuario 9790 950 10189 0,00 5391 3 424 Cliente deposiario 1230 1188 000 895 154 129
o 9 cientepref 1510 280 17Fe T AT EXCI | Cliente informacién 250 1421 0,00 0,00 6,00 821
O g Clients inf 010 2A0 1378 0,00 0.00 k.00 7.8 Cliente ATM 3,90 273 0,00 0.91 1,08 073
Clentecajern 2280 30 310 i 1.06 130 074 Cliente cajera norm 7.00 17.02 0,00 9,93 374 335
m 8 Hame Total Exits Name Total Exits
w a)
= = i i
O_ Z N0 Cliente uguario 97,90 Cl!eme caero D',ef 4.70
o w =z lient i 1510 Cliente depositario 92,00
Z 5w chente pre B Cliente informacién 17.40
O F Cliente: inf 2010 Cliente ATM 26,10
< Cliente cajero 22,80 Cliente cajero norm 52,30

llustracion 52. Cuadro resumen Actual vs propuesto Esc.4
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Para cada una de las variables explicadas y representadas graficamente en las tablas
precedentes, se presenta a continuacion un resumen donde se analizan cuantitativamente
las variaciones obtenidas para cada caso. Adicionalmente se presenta un ‘“resultado”
especificando si cada item bajo, subié o se elimind en su totalidad.

Es importante tener en cuenta que no se incluyé el canal cajeros automaticos (ATM) pues al
no haber modificaciones en el mismo, su ocupaciéon se mantiene constante.

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 | ESCENARIO 4 |
Actual |Propuesto| Resultado | Actual | Propuesto| Resultado | Actual | Propuesto| Resultado | Actual |Propuesto| Resultado
Cajero 1 99,9% 85,4% 83,6% | 82,1% 96,7% | 92,7% 100,0% | 49,1%
Caja Cajero 2 99,8% 82,6% 82,2% N/A 95,9% N/A N/A N/A | SIN MODIF.
Cajero 3 99,8% N/A 80,0% N/A N/A N/A SIN MODIF. | N/A N/A SIN MODIF.
E Cajero 4 99,8% N/A N/A N/A NfA NfA SIN MODIF. | N/A NfA SIN MODIF.
g Infor Informador 1| 57,3% 34,0% 39,9% 23,6% 27,6% 24,7% 28,7% 21,0%
s Informador 2| 56,1% 31,9% 34,1% | 18,3% 224% | 21,0% N/A N/A | SINMODIF.
8 [xiosko N/A 9,2% N/A 4,9% N/A N/A N/A N/A SIN MODIF.
Cajero depositario NfA 41,2% N/A 33,8% NfA 45,1% N/A 33,5%
Punto de Acceso Dav.com N/A 40,3% N/A 32,8% N/A N/A SIN MODIF. | N/A N/A SIN MODIF.
Teléfono Rojo N/A 39,7% N/A N/A SIN MODIF. | N/A N/A SIN MODIF. | N/A N/A SIN MODIF.

Tabla 45. Ocupacion actual y Propuesta canales

Por otro lado, para el andlisis del ciclo de proceso se debe tener en cuenta que el concepto
de “cliente nuevos canales” se refiere a los clientes que llegan a los canales virtuales usados
en cada escenario, es decir: DELTA.com, Teléfono rojo y cajero depositario para el primer
escenario; DELTA.com y Cajero depositario para el segundo y Cajero depositario para el
tercero.

Finalmente, para el cliente que se encuentra en informacion no se aplica el concepto de
“tiempo de espera” sino que se considera “en bloqueo”, pues al existir una sala de espera, el
cliente estara en estado “bloqueado” hasta el momento que haya un informador disponible
para atenderlo.

TIEMPO DE ESPERA
ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4
Actual |Propuesto| A |Resultado| Actual | Propuesto| 4 |Resultado| Actual |Propuesto| 4 |Resultado|Actual |[Propuesto] & |Resultado

Cliente
preferencial

13,49 9,51 -30% 13,83 12,13 -12% 12,44 11,07 -11% 7,17 2,12 -70%

Cliente Normal | 70,5 | 26,65 | -62% 2494 | 24,74 1% 38,27 | 29,31 |[-25% 93,91| 9,83 |-89%

Cliente

Informacicn 14,27 7,68

9,47 5,07 -46% 5,73 NO CAMBIA 7,78 8,21 NO CAMBIA

CICLO DE PROCESO

Cliente Kiosko N/A 1,67 NfA NO CAMBIA NfA N/A NO CAMBIA

Cliente Nuevos

Canales N/A 10,78

Tabla 46. Ciclo de proceso en oficinas Actual Vs Propuesto

Para terminar este analisis, se presenta el numero de clientes atendidos en la nueva
disposicion de oficinas. Se puede afirmar que hubo una mejoria, pues en ninguno de los
casos se disminuyé el nivel de servicio; por el contrario, se obtuvo aumento del 25% para el
mejor caso. En el escenario 2 no hubo variacién en el numero de clientes atendidos.
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ACTUAL |PROPUESTO| APROPUESTO- ACTUAL |RESULTADO)
§ ESCENARIO 1 740 820 80 11%

E ESCENARIO 2 495 497 2 0,5%

=

E ESCENARIO 3 379 386 7 2%

3 ESCENARIO 4 155 194 39 25%

Tabla 47. Clientes atendidos en oficina actual Vs Propuesto

Luego de haber analizado la propuesta para cada escenario desde los tres puntos de vista,
el grupo investigador decide mantener el estado actual para el escenario 4. Basados en el
concepto de ocupacién, no es conveniente invertir en 1 cajero depositario por oficina ya que
la utilizacion de éste no superaria el 35% y el cajero humano estaria desocupado mas de la
mitad del tiempo; lo que se veria reflejado en un aumento de costos innecesario.

8.1.2. HERRAMIENTAS DE INTERACCION A TRAVES DE DELTA.COM

Para este segundo foco, se muestran a continuacion los resultados que se obtendrian luego
de implementar las nuevas caracteristicas que se incluiran en la “Oficina Virtual’
DELTA.com. En este caso no se hace necesario simular para demostrar el impacto positivo,
pues este se especifica en variables como el nimero de desplazamientos y el tiempo de
espera.

ACTUAL \ PROPUESTA

Sin posibilidad de registrar novedades en
DELTA.com Posibilidad de registrar novedades en DELTA.com
(Posible unicamente en oficinas de servicio)

OFICINA DE
SERVICIO

-

<

z

o

O

(@)

<

2}

<Z( Desplazamiento a Cliente esperaen Cliente Registrasu Cliente ingresa a Cliente Registra su
E Oficina de Servicio Oficina de Servicio novedad en la ofc. Davivienda.com novedad en
<

zZ

o]

N

DESPLAZAMIENTO : 1 DESPLAZAMIENTO: 0

; TIEMPO DE ESPERA: O min
TIEMPO DE ESPERA: 7 min

TIEMPO DE INGRESO + TRANSACCION: 0,77 min

TIEMPO DE TRANSACCION: 6 min

llustracion 53. Actual Vs Propuesto Registro de novedades
En cuanto a la zona transaccional, se habilitard el registro de novedades en el sitio web
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DELTA.com. El impacto de esta propuesta, es la eliminacion del desplazamiento a la oficina
de para registrar una novedad eliminando también el tiempo de espera por parte del cliente;
reduciendo el tiempo total de la transaccion en un 87% al pasar de 6 a 0,77 minutos.

Esta reduccién de tiempo no solo es un beneficio para el cliente sino que también representa
una ventaja para el banco, pues la ocupacién del funcionario en esta labor también
disminuird. Actualmente un funcionario ocupa el 10,16%* de su jornada en el registro de
novedades; en el escenario propuesto éste porcentaje podra ser dispuesto para la
realizacion de otras labores.

ACTUAL ‘ PROPUESTA

Informacion y formularios disponibles en DELTA.com:
- Formularios disponibles para adelantar el proceso

Sin_formularios disponibles en DELTA.com

(Unicamente disponible en oficinas)

OFICINA DE
SERVICIO

de solicitud
DAVIVIENDA. OFICINA DE
SERVICIO

2. Cliente espera 3. Cliente recibe
en Oficina de asesoria acerca de

1. Ingreso al portal
para conocer 2. Cliente descargay
requerimientos y diligencia formulario

reunir documentos.

1. Desplazamiento a

Oficina de Servicio L . .
Servicio requisitos.

6. Cliente recibe, 5. Desplazamiento
diligencia formulario y a Oficinade
adquiere el producto Servicio

4. Cliente reune

4. Cliente adquiere el 3. Desplazamiento a la
producto oficina de servicio

OFERTA DE PRODUCTOS

documentos.

I DESPLAZAMIENTOS A OFICINA: 2 I I DESPLAZAMIENTOS A OFICINA: 1 |

| TIEMPO DE ESPERAEN OFICINA: 7 min @ | TIEMPO DE ESPERA EN OFICINA: 7 min @
I TIEMPO DE TRANSACCION EN OFICINA: 6 min @ I TIEMPO DE TRANSACCION EN OFICINA: 6 min @

llustracion 54. Actual Vs Propuesto Solicitud de productos en DELTA.com

Para el tema de oferta de productos, el beneficio para el cliente esti representado en la
oportunidad de adelantar el proceso de solicitud de producto desde el lugar que desee. Este

4> Ver Anexo No. 9. Definicion de variables y valores para la simulacion, para ver en detalle los datos de
ocupacion informador.
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beneficio es medido en tres variables, que son reducidas en un 50%: desplazamientos a la
oficina de servicio, tiempo de espera para ser atendido y tiempo de transaccion.

Respecto al beneficio para el Banco, se puede afirmar que el informador dedica el 7,76%%
del tiempo total de su jornada a la asesoria de productos y servicios, y el 1,59% a apertura y
solicitud de productos. En el escenario propuesto éste porcentaje no serd dispuesto a la
asesoria de requisitos para acceder a los productos sino al proceso de apertura o solicitud
de los mismos al departamento correspondiente.

PROPUESTA
Formas de contacto
Sin formas de contacto entre cliente y funcionarioa | - Chat
través de DELTA.com - Teleconferencia/ Videoconferencia
(Unicamente disponible en oficinas) - Foros a través de redes sociales

ACTUAL

3%

)

- Programacion de encuentro presencial
c e
) s

2.1. Cliente envia

correo

2. Cliente recibe
1. Cliente con soporte en 3. Cliente

1. Cliente con . 3. Cliente en 4. Cliente
) 2.2. Cliente llama )

necesidad de espera de recibe

. al call center .

asesoria respuesta. asesoria

necesidad de tiempo real a recibe

asesoria través de asesoria
Davivienda.com

2.3. Cliente se

Asesoria en canales virtuales

desplaza a la
oficina

Redes Sociales, Blogs, Foros
ASESO'RIA EN TIEMPO REAL POR
PARTE DELBANCO Y OTROS CLIENTES

Correo Electroénico.
TIEMPO DE RESPUESTA: 1-2dias habiles

Call Center. _ Chat, Audio/Videoconferencia:
TIEMPO DE ESPERA: 7 min TIEMPO DE RESPUESTA: Tiempo Real
DESPLAZAMIENTO : 1 DESPLAZAMIENTO : 0

llustracion 55. llustracién 48. Actual Vs Propuesto Formas de contacto

% Ver Anexo No. 9. Definicién de variables y valores para la simulacion, para ver en detalle los datos de
ocupacion informador.
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Finalmente, el beneficio para el cliente en términos de asesoria se evidencia en la posibilidad
de comunicarse directamente con un funcionario en tiempo real y la oportunidad de compartir
experiencias con otros clientes. Bajo estas condiciones, en caso de necesidad de asesoria
se eliminaria el desplazamiento a la oficina 6 el tiempo de espera para obtener respuesta via
correo electrénico y call center.

Como se ha evidenciado en este apartado, estas tres estrategias tienen un impacto positivo
para el cliente y para el banco, sin embargo, es importante anotar que el fin Gltimo de las
mismas es fomentar el uso del canal DELTA.com para incrementar la transaccionalidad del
mismo. A continuacion se muestra el resumen en los cambios transaccionales entre
canales:

CANALES
ACTUAL PROPUESTO

- Caj. Banca Teléfono - Caj. DELTA Banca | Teléfono
TRANSACCIONES Oficinas Autom. DELTA.com Movil Rojo Oficinas Automatico .com Movil Rojo

Registro de novedades

Diligenciamiento de
formularios

Asesoria

Tabla 48. Cambios en transaccionalidad a cargo del informador en oficinas de servicio estado Actual y Propuesto.

8.1.3. CONSTRUCCION DE UN MODELO DE APROPIACION

Dada la naturaleza pedagogica de este ultimo foco, su influencia para el éxito de los focos
descritos previamente, y teniendo en cuenta que la apropiacion de la propuesta de
mejoramiento por parte de los clientes no es inmediata, se proponen 3 haorizontes de tiempo
bajo los cuales se analizaran los cambios que se obtendrian en el sistema luego de
implementarla. Los horizontes fueron definidos de la siguiente forma:

*  Actual: Representa la situacion real sin implementar la propuesta.

* Corto Plazo: Durante el primer mes de la implementacién de la propuesta de
mejoramiento.

* Mediano Plazo: Entre el segundo y sexto mes de implementacion.

* Largo Plazo: Entre el séptimo y doceavo mes de implementacion

* Final: A partir del doceavo mes de implementacion.

Para cada horizonte se evaluaran tres escenarios: el esperado, un optimista y un pesimista
mediante el uso de una tasa para cada caso.

La tasa es calculada por medio de la variacién en el crecimiento del uso de canales no
tradicionales y se determina entre los periodos Primer semestre 2011 y Segundo Semestre
2011 para los canales virtuales®’.

" Los datos usados para este calculo son suministrados por la Superintendencia Financiera de Colombia en sus
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Primer semestre 2011

Segundo Semestre 2011

A % 2011-1 Vs 2011-2

Transacciones
Canales virtuales®

81'735.812

957499.556

17%

Tabla 49. Calculo Tasa de crecimiento canales virtuales BANCO DELTA.

Bajo el supuesto de que esta tasa puede llegar a representar la migracion de los clientes de
los canales tradicionales a los no tradicionales, se logrard predecir cédmo cambia la
configuracion del sistema tras un afio de implementacion del modelo de apropiacion.

Se presenta a continuacion, la tabla que muestra el resultado de la aplicacién de la tasa® de
migracion entre canales en los horizontes definidos para las modificaciones propuestas® en

elfocoly 2.

Se presenta la evolucién del modelo de apropiacion para el escenario 1. En el ANEXO No.
se presenta el detalle para los escenarios 2, 3y 4.

11. Evolucién modelo de apropiacion,

PROPUESTA

Cajero
Informador
Teléfono Rojo
Cajero
Infarmador

Caj. Automatico

EVOLUCION MODELO DE APROPIACION
CORTO PLAZO

Esperado 17%

Kiosko

Cajero
Infarmador

Kiosko

Davivienda com

Caj. Automatico

Caj. Automatico

Davivienda com

Cajero
Infarmador
Caj. Automatico
Caj. Depositario
Kiosko
Davivienda com
Teléfono Rojo

®o Consultas 100% 90% 10% 83% 17% 78% 22%
g g Recaudo Empresarial doble referencia  |100% 100% 100% 100%
3 W Retiros > 2°000.000 100% 100% 100% 100%
& =] Creacién CDT's 100% 100% 100% 100%
z
Q 2 Transferencias 100% 90% 3% 3% | 3% | 83% 6% 6% | 6% | 78% % % | 7%
8 2
Zo wances b s o o b s o o b s b o b
2 E Ay 100% 90% 3% 3% | 3% | 83% 6% 6% | 6% | 78% % % | 7%
®
agos b s o o b s o o b s b o b
Eg Pag 100% 90% 3% 3% | 3% | 83% 6% 6% | 6% | 78% % % | 7%
=z
Bl Depositos 100% 90% 3% 3% | 3% | 83% 6% 6% | 6% | 78% 7% % | 7%
pe
Registro de novedades 100% 90% 10% 83% 17% 78% 22%
Digilenciamiento de formularios 100% 90% 10% 83% 17% T8% 22%

DAVIVIENDA.COM

Asesoria

HERRAMIENTAS DE
INTERACCION EN

100%

100%

100%

Tabla 50. Evolucion Modelo de Apropiacién Corto plazo

informes de transacciones y operaciones para los periodos mencionados.
“8 Se tienen en cuenta los canales Sucursal Virtual, Sucursal telefénica y Banca Movil.
49 Escenario pesimista 10%, Esperado 17%, Optimista 22%
% para modificaciones en el foco 1 ver: Tabla 42. Cambios en transaccionalidad en oficinas de servicio estado
Actual y Propuesto. Para modificaciones en el foco 2 ver Tabla 43. Cambios en transaccionalidad a cargo del
informador en oficinas de servicio estado Actual y Propuesto
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EVOLUCION MODELO DE APROPIACION
MEDIANO PLAZO
6 Meses

Esperado 17%
2|2 E Bl = £ = Z £ = E
s €15 3|2 =2 & 3|2 = |2 B s |2 |28 g |=
s(B|Elz|2|s|S|elBE|l2 | 2|(s|S| 2 |8 |E|2 |2 |g|S|e|B|lEl2|g|8|%
PROPUESTA sl E|2|8|2|5|2|5|E(2|8|28\5 |83 |E|28|&8 |8 |5 |8|2|E\2|8|2|¢5 |3
(s} 22| = = s [s] £ |(Z |2 |= z | B = (= < = < = 5 o |lEg|X|o = z |3
|88 g |- R 3 |= R R |88 g |
®o Consultas 100% 84% 16% 73% 27% 66% 34%
§§ Recauda Empresarial doble referencia 100% 100% 100% 100%
é% Retiros > 27000000 100% 100% 100% 100%
%% Creacién CDT's 100% 100% 100% 100%
z
g% Transferencias 100% 84% 5% 8% | 6% | 73% 9% 9% | 9% | 66% 11% 11% | 11%
ég Avances 100% 84% 5% 5% | 5% | 73% 9% 9% | 9% | 66% 11% 11% | 11%
@
Eg Pagos 100% 84% 5% 5% | 5% | 73% 9% 9% | 9% | 66% 11% 11% | 11%
E
Bl Depositos 100% 84% 5% 5% | 5% | 73% 9% 9% | 9% | 68% 1% 1% | 1%
B=zx
g 0 5 |Registra de novedades 100% 84% 16% 73% 2T% 66% 34%
=0
=2z
g é & |Digilenciamiento de formularios 100% 84% 16% 73% 2% 66% 34%
TEZ
gWws
=
o Z 5 |Asesoria 100% 100% 100% 100%

Tabla 51. Evolucion Modelo de Apropiacién Mediano Plazo

EVOLUCION MODELO DE APROPIACION

Esperado 17%

. |88 Ele _ |82 Ele _ &g E o . |28 £ le
s |8 |Elzle| s |Sle|BlE|l2|le|s S| |B|E|l2 ||l || |8|E|l|lcls |
PROPUESTA s E|s|s|lg| 5|5 g |E|s|g|2 5|55 |E|s|8|28|5 5|5 |E|5|8/8|¢8|¢&
(&} g < |o | = 5 © g < | o z = 5 (&} g < [=] 2 = 5 o g < | o 2 = 5
E = E = E = E =
glg| |&|° gla| |&|° g|s L zlg| |&)2
@o Consultas 100% 75% 25% 61% 39% 52% 48%
= g Recaudo Empresarial doble referencia 100% 100% 100% 100%
=
g% Retiros » 2'000.000 100% 100% 100% 100%
& W |Creacién CDT's 100% 100% 100% 100%
=
9% Transferencias 100% 75% 8% 8% | 8% | 61% 13% 13% | 13% | 52% 16% 16% | 16%
o=
EE Avances 100% 75% 8% 8% | 8% | 61% 13% 13% | 13% | 52% 16% 16% | 16%
@
Eg Pagos 100% 75% 8% 8% | 8% | 61% 13% 13% | 13% | 52% 16% 16% | 16%
s
Bl Depositos 100% 75% 8% 8% | 8% | 61% 13% 13% | 13% | 52% 16% 16% | 16%
% =z = |Registro de novedades 100% 75% 25% 61% 39% 52% 48%
2z8
=EC g
25549
w 8 Z |Digilenciamiento de formularios 100% 75% 25% 61% 39% 52% 48%
iss
AT
=]
% zZa Asesoria 100% 100% 100% 100%

Tabla 52. Evolucion Modelo de Apropiacién Largo Plazo

Hasta este punto se ha mostrado como seré la evolucion del modelo de apropiacion, sin
embargo cabe anotar que a partir del mes 12 el cliente no tendra la opcién de migrar o no de
canal transaccional pues se restringirA completamente la transaccionalidad como fue
definida en la propuesta.
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EVOLUCION MODELO DE APROPIACION

PROPUESTO

PROPUESTA

Cajero
Infarmador
Caj. Autornatico
Caj. Depositario
Davivienda.com
Teléfono Rojo
Cajero
Informador
Caj. Automatico
Caj. Depositario
Davivienda.com
Teléfono Rojo

2o Consultas 100% 100%
g § Recaudo Empresarial doble referencia 100% 100%
S 4 |Retiros » 2°000.000 100% 100%
% W |Creacion CDT's 100% 100%
=z
Q g Transferencias 100% 33% 33% | 33%
g =
2T |Avances 100% 33% 33% | 33%
G
& g Pagos 100% 33% 33% | 33%
=
= Depositos 100% 33% 33% | 33%
2 w g = Registro de novedades 100% 100%
T i
§ 2 & Zbigilenciamiento de formularios 100% 100%
E e d
£= 2 Jasesonia 100% 100%

llustracion 56. Evolucion Modelo de Apropiacién Final

Luego de haber analizado foco a foco el beneficio de implementacién de la propuesta de
mejoramiento, se debe demostrar el cumplimiento del objetivo principal de la misma. Con el
grafico que se presenta a continuacién, se hace evidente el cambio en la configuracién del
modelo transaccional del Banco para el momento en el cual el 100% de los clientes hayan
migrado segln se propone.

PROP O
S No. Transacciones| % MNo. Transacciones| % A %
Oficinas Caja 43.793.975| 24% 16.794.024( 10%|-57%
Informacidn 1.370.669 1% 863.438| 0,5%|-37%
TRADICIONALES  [Caj Automético 40.853.290( 23% 40.853.290| 23%| CONSTANTE
TnigllgglitES 86.017.934| 47% 60.510.752| 33% a0%
Caj. Depositario 13.024 257 7%| MNUEVD
Kinsko 387.883| 0,2%| NUEVO
Davivienda.com 84.581.984| 47% 92427587 51%| 9%
NO TRADICIONALES | Teléfono Rojo 10.578.039| 6% 14827479 8% 40%
Banca Movil 339.533| 0,2% 339.533| 0,2%| CONSTANTE
TSRlJJ\?)-:—g-(r}?dI;\E(E}S 95.499.556( 53% 121.006.738| 67%

181.517.4%0 100% 181.517.4%0 100%

Tabla 53. Datos Modelo transaccional Actual y Propuesto

Estado Actual 1% 29 Estado Propuesto
ke 0,5% 0,2%
/77 0,2%
23%
46% 519
23%
Davivienda.com = Caja Caj. Automético Davivienda.com Caj. Automatico mCaja W Caj. Depositario
W Teléfono Rojo H Informacion mBanca Movil Teléfono Rojo B Informacién Kiosko Banca Movil

llustracion 57. Configuracion actual y resultante del Modelo Transaccional BANCO DELTA

Como se puede observar, hay una variacion del 30% en la utilizacion del canal tradicional
entre el escenario propuesto y el actual. Para el caso del canal no tradicional, la variacion es
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del 27%. La tabla presenta el detalle®".
8.2. COSTO DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Luego de haber medido los resultados esperados de la propuesta, se presenta a
continuacion la evaluacion financiera de la misma, esta se hace a un periodo de 5 afios. En
primer lugar, se definié como inversién inicial la suma de todos los gastos de implementacion
que se deben pagar una sola vez*.

Descripcidén Valor Unitario [$) | Cant. Total (8)
.5 Elaboracidn de planos “zona transaccional de autoservicio” para cada oficina. | § 1.458.600 1|5 1.458.600
o
g Inclusién de marca e imagen en el disefio. 5 729.300 1|5 729.300
é Eleccidn de los proveedores por parte del comité de compras. 5 124.100 1% 124.100
[=] Adecuaciones fisicas (1 Oficina por escenario de Tx) 5 66.000.000 3% 173.700.000
§ Adquisicidn y adecuacién Cajerc Depositario 5 42.000.000 3|5 126.000.000
& Adquisicidn y adecuacidn Kiosko 5 23.000.000 2|5 46.000.000
8 6 Adquisicidn y adecuacion Davivienda 5 700.000 2|5 1.400.000
B g Adquisicitn y adecuacion Teléfono Rojo 5 300.000 1|5 300.000
w a Marcha Blanca 5 - 5 -
§ Evaluacion de resultados 5 364.650 1]5 364.650
Realizacion de ajustes 5 1.458.600 1|5 1.458.600
z Adecuaciones fisicas en todas las oficinas de servicio. 5 66.000.000 | 125 (% 7.229.400.000
.8 o Adquisicion y adecuacion Cajero Depositario 5 42000000 | 125| & 5.250.000.000
g % Adquisicidn y adecuacion Kiosko 5 23.000.000 83 |5 1.909.000.000
E = Adquisicidén y adecuacidn Davivienda 5 700.000 23 |5 58.100.000
< Adquisicidn y adecuacion Teléfono Rojo 5 300.000 41 |8 12.300.000
Lanzamiento masivo ZTA 5 729.300 1|5 729.300
Zona Tx Desarrollo tecnoldgico registro de novedades s 1.458.600 1(8 1.458.600
Oferta productos| Disefio formularios web de solicitud de productos 5 729.300 1% 729.300
E Desarrollo formas de contacto (chat, tele y videoconferencia) s 1.458.600 1(% 1.458.600
E Asesoria Creacidn Cuenta en redes sociales 5 729.300 1% 729.300
Desarrollo para programacion de encuentro presencial 5 1.458.600 1|5 1.458.600
Disefio oficina virtual Davivienda.com 5 2.917.200 1% 2.917.200
Lanzamiento masivo de la oficina virtual. 5 729.300 1|5 729.300
Disefio estrategia modelo de apropiacién 5 5.834.400 5 5.834.400
= Disefio presentacidn de transaccionalidad a través de los canales. 5 1.458.600 1|5 1.458.600
Modo de uso  |Disefio presentacién utilizacidn de canales y asignacién claves 5 1.458.600 1|5 1.458.600
sezuridad Disefio pre_stantac'\én solidez tecnoldgica, modalidades de fraude v su plan s 1 458,600 1ls 1 458 6500
de prevencidgn.
Ventafa_s ¥ Disefio presentacidn atributos de usar canales no tradicionales 5 1458 600 1|5 1.458 600
beneficios
Disefio de marca e imagen que identificard al modelo pedagdgico. s 729.300 1|8 729.300
Seleccidn de “capacitadores” 5 1.458.600 1|5 1.458.600
Capacitacién “Capacitadores” en el modelo de apropiacién 5 729.300 1|5 729.300
Lanzamiento masivo modelo de apropiacién 5 729.300 1|5 729.300
INVERSION INICIAL TOTAL $ 7.426.926.350

Tabla 54. Inversion Inicial Propuesta de Mejoramiento

Por otro lado, se hizo el andlisis de los gastos® que se ven directamente afectados por la
propuesta para cada uno de los escenarios en oficina. Sin embargo, se presenta a
continuacioén Unicamente el consolidado para poder dimensionar el impacto financiero que la

*L El detalle de los calculos se presenta en el Anexo No. 12 Calculo proporcion Modelo Transaccional. Los datos
referentes a recurso humano fueron determinados segun el salario actual definido para cada cargo por el dpto..
de compensacion salarial del BANCO DELTA.

Para los costos de maquinaria, se tomaron los valores de las Ultimas adquisiciones de cada tipo de maquina,
datos suministrados por el Dpto. comercial de canales.

°2 Remitase al ANEXO No. 13. Calculos Evaluacion Financiera para ver el detalle de los célculos utilizados para
la evaluacién financiera del proyecto. Este anexo incluye los calculos por escenario.

*% Para el calculo de los gastos, se analizaron los datos contenidos en los estados de resultados por oficinas
suministrados por el Dpto. de Gestion Comercial.
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propuesta tiene en el banco®. Se presenta el primer afio mensualizado, y en adelante, se proyecté anualmente teniendo como
referencia la variacion del IPC para el mes de agosto de 2011 y 2012,

Mes1

Mes2

Diferencia

Mes 3
Propuesto

Diferencia

Mes 4
Propuesto

Diferencia

Propuesto Diferencia Propuesto
sueldos planta estandar 1.732.500.000,00 1.491.000.000,00 |- 241.500.000,00 1732 500.000,00 1.491.000.000,00 |- 241.500.000,00 1732 500.000,00 1.491000.000,00 |- 241.500.000,00 1.732.500.000,00 1.491.000.000,00 |- 241.500.000,00
Sueldos capacitador modelo de apropiacion - 1.700.100,00 1.700.100,00 - 1.700.100,00 1.700.100,00 - 1.700.100,00 1.700.100,00 - 1.700.100,00 1.700.100,00
aportes Sena 54.650000,00 20.820.00000 |- 4.530.000,00 54.650.000,00 20.320.000,00 |- 4.330.000,00 54.650.000,00 20.320.000,00 |- 4.830.000,00 34.650.000,00 29.320.000,00 |- 4.830.000,00
Parafiscales ICBF 51.975.000,00 4473000000 |- 7.245.000,00 51.975.000,00 44.730.000,00 - 7.245.000,00 51.575.000,00 4473000000 |- 7.245.000,00 51.575.000,00 44.730.000,00 - 7.245.000,00

Cajas de G Familiar 69.300.000,00 59.640.00000 |- 9.660.000,00 69.300.000,00 59.640.000,00 - 9.660.000,00 £9.300.000,00 59.640.00000 |- 9.660.000,00 §9.300.000,00 59.640.000,00 - 9.660.000,00
= |caress Cesantias 144317 250,00 124.200.300,00 |- 20.116.950,00 144317 250,00 12420030000 |- 20.116.950,00 144317 250,00 12420030000 |- 20.116.950,00 144317 250,00 12420030000 |- 20.116.950,00
g Prestacionales Vacaciones 72.245.250,00 £2.174.70000 |- 10.070.550,00 72.245.250,00 62.17470000 |- 10.070.550,00 72.245.250,00 62.17470000 |- 10.070.550,00 72.245.250,00 62.174.70000 |- 10.070.550,00
2 Intereses sobre las Cesantias 17.325.000,00 14.810.00000 |- 2.415.000,00 17.325.000,00 1491000000 |- 2.415.000,00 17.325.000,00 1491000000 |- 2.415.000,00 17.325.000,00 14.910.000,00 |- 2.415.000,00
E Seguridad social Sa\ud’ 147.262 500,00 12673500000 |- 20.527.500,00 147262 500,00 12673500000 |- 20.527.500,00 147262 500,00 12673500000 |- 20.527.500.00 147.262 500,00 12673500000 |- 20.527.500,00

Pensién 207.900.000,00 17852000000 |- 5 980.000,00 207.900.600,00 17852000000 |- 28 980,000,060 207.900.600,00 17852000000 |- 28.980.000,00 207.900.000,00 178920.000,00 |- 25.950.000,00

Prima Legal - - - - - - - - - - - -

Bonificaciones  |Prima Extralegal N - N N N N N N - - N -
Bonificaciones Ocasionales - - - - - - 866.250.000,00 745.500.000,00 - 120.750.000.00 - - -
subsidio de Transporte - 8.542.800,00 8542 800,00 - 8542 800,00 8542 800,00 - 8542 800,00 8542 800,00 - 8542 800,00 8.542 800,00
Unifermes - - - 1.155.200.000,00 1062.600.000,00 |- 96.600.000,00 - - - - - -
o Servicios Lz 257.040.000,00 285.595.000,00 32.556.000,00 257.080.000,00 295.596.000,00 38.556.000,00 257.040.000,00 295.595.000,00 38.556.000,00 257.040.000,00 295.596.000,00 32.556.000,00
o
< | Mantenimientos Mantenimiento 319.200.000,00 339.150.000,00 19.950.000,00 319.200.000,00 339.150.000,00 19.950.000,00 319.200.000,00 339.150.000,00 19.950.000,00 319.200.000,00 339.150.000,00 19.950.000,00

3.522.618.900

8 (397.346.100)| $

053.715.000

2.777.118.900 | §

(276.596.100)

Total Afio

3.053.715.000 | §

2.777.118.900
Mes5

(276.596.100)| §

4.212.915.000

3.839.718.900

Mes6

S

(373.196.100)| §

Diferencia

3.919.965.000 |

Propuesto

Mes7

Diferencia

Mes3
Propuesto

Diferencia

3.053.715.000 | §

2.777.118.900

o

(276.596.100)| $

Propuesto Diferencia Propuesto
Sueldos planta estandar 1.752.500.000,00 1.491.000.000,00 |- 241.500.000,00 1732.500.000,00 1491.000.000,00 |- 241.500.000,00 1732.500.000,00 1491.000.000,00 |- 241.500.000,00 1.752.500.000,00 1.491000.000,00 |- 241.500.000,00
Sueldos capacitador modelo de apropiacion - 1.700.100.00 1.700.100.00 - 1700.100.00 1700.100.00 - 1700.100.00 1.700.100.00 - 1700.100.00 1.700.100.00
aportes Sena 54.650000,00 29.820.000,00 |- 4.530.000,00 52.650.000,00 30.320.000,00 |- 4.330.000,00 52.650.000,00 30.320.000,00 |- 4.830.000,00 34.650.000,00 29.320.000,00 |- 4.830.000,00
Parafiscales ICBF 51.975.000,00 4473000000 |- 7.245.000,00 51.575.000,00 44.730.000,00 - 7.245.000,00 51.575.000,00 4473000000 |- 7.245.000,00 51.575.000,00 44.730.000,00 - 7.245.000,00
Cajas de C Familiar 69.300.000,00 59.640.00000 |- 9.660.000,00 £9.300.000,00 59.640.000,00 - 9.660.000,00 £9.300.000,00 59.640.00000 |- 9.660.000,00 59.300.000,00 59.640.000,00 - 9.660.000,00
= [carses Cesantias 144.317.250,00 124.200.30000 |- 20.116.950,00 144.317.250,00 124.200.300,00 |- 20.116.950,00 144.317.250,00 124.200.30000 |- 20.116.950,00 144.317.250,00 124.200.50000 |- 20.116.950,00
E - Vacaciones 72.245250,00 £2.17470000 |- 10.070.550,00 72.245.250,00 6217470000 |- 10.070.550,00 72.245.250,00 6217470000 |- 10.070.550,00 72.245.250,00 6217470000 |- 10.070.550,00
9 Intereses sobre las Cesantias 17.325.000,00 14.910.00000 |- 2.415.000,00 17.325.000,00 14.910.000,00 - 2.415.000,00 17.325.000,00 1491000000 |- 2.415.000,00 17.325.000,00 14.910.000,00 - 2.415.000,00
§ Sezuridad social Salud 147.262 500,00 126.735.000,00 |- 20.527.500,00 147262 500,00 12673500000 |- 20.527.500,00 147262 500,00 126.735.000,00 |- 20.527.500,00 147.262 500,00 126.735.000,00 |- 20.527.500,00
Pension 207.500.000.00 178520.000.00 |- 28.980.000,00 207 500.000,00 17852000000 |- 28.980.000,00 207 500.000,00 17892000000 |- 28.980.000.00 207.500.000.00 17852000000 |- 28.980.000,00
Prima Legal N N N 866.250.000,00 745500.000,00 |- 120.750.000,00 N N N N N -
Bonificaciones Prima Extralegal - - - 866.250.000,00 74550000000 |- 120.750.000,00 - - - - - -
Bonificaciones Ocasionales - - - - - - - - - 866.250.000,00 745.500.000,00 |- 120.750.000,00
Subsidio de Transporte - 8.542.800,00 8.542.800,00 - 5.542.800,00 5.542.800,00 - 5.542.800,00 8.542.800,00 - 8.542.800,00 8.542.800,00
Unifermes - - - - - - - - - - - -
= Servicios Luz 257.040.000,00 295.596.000,00 38.556.000,00 257.040.000,00 295.596.000,00 38.556.000,00 257 .040.000,00 295.596.000,00 38.556.000,00 257.040.000,00 295596.000,00 38.556.000,00
o
Z | Mantenimientos Mantenimiento 519.200.000,00 339.150.000,00 19.950.000,00 519.200.000,00 339.150.000,00 19.950.000,00 519.200.000,00 339.150.000,00 19.850.000,00 519.200.000,00 339.150.000,00 18.950.000,00
3.919.965.000 3.522.618.900 | § (397.346.100)

Total Afio

3.053.715.000

P

2.777.118.900
Meso

(276.596.100)| §

4.786.215.000

4.268.118.900
Mes 10
Propuesto

(518.096.100)| §

Mes 11
Propuesto

Mes 12
Propuesto

Propuesto
Sueldos planta estandar 1.732.500.000,00 149100000000 |- 241.500.000,00 1.732.500.000,00 149100000000 |- 241.500.000,00 1.732.500.000,00 1.451.000.000,00 |- 241.500.000,00 1.732.500.000,00 1.451.000.000,00 |- 241.500.000,00
Sueldos capacitador modelo de apropiacion - 1.700.100,00 1.700.100,00 - 1.700.100,00 1.700.100,00 - 1.700.100,00 1.700.100,00 - 1.700.100,00 1.700.100,00
sena 54.650.000,00 2982000000 |- 4.830.000,00 5.650.000,00 2982000000 |- 4.830.000,00 54.650.000,00 2952000000 |- 4.830.000,00 54.650.000,00 29.520000,00 |- 4.830.000,00
ﬁ::;.‘e:m‘“ ICBF. 51.975.000,00 4473000000 |- 7.245.000,00 51.975.000,00 44.730.000,00 - 7.245.000,00 51.975.000,00 44.73000000 |- 7.245.000,00 51.975.000,00 44.730.000,00 - 7.245.000,00
Cajas de Compensacion Familiar 659.300.000,00 59.640.00000 |- 9.660.000,00 659.300.000,00 59.640.000,00 - 9.660.000,00 659.300.000,00 59.640.000,00 |- 9.660.000,00 659.300.000,00 59.640.000,00 - 9.660.000,00
_ |cargas Cesantias 144317 250,00 12420030000 |- 20.116.950,00 144317.250,00 12420030000 |- 20.116.950,00 144.317.250,00 124.200.300,00 |- 20.116.950,00 144317 250,00 124.200.300,00 |- 20.116.950,00
ES [vacaciones 72245.250,00 6217470000 |- 10.070.550,00 72.245.250,00 6217470000 |- 10.070.550,00 72.245.250,00 62.174.700,00 |- 10.070.550,00 72245.250,00 62.174700,00 |- 10070.550,00
2 Intereses sobre las Cesantias 17.325.000,00 1491000000 |- 2.415.000,00 17.325.000,00 1491000000 |- 2.415.000,00 17.325.000,00 1491000000 |- 2.415.000,00 17.325.000,00 1491000000 |- 2.415.000,00
E Seguridad social Salud 147.262.500,00 12673500000 |- 20.527.500,00 147.262.500,00 12673500000 |- 20.527.500,00 147.262.500,00 126.735.000,00 |- 20.527.500,00 147262 500,00 126.735.000,00 |- 20.527.500,00
Pensién 207.900.000,00 178.920.00000 |- 28.980.000,00 207.900.000,00 178.920.00000 |- 28.980.000,00 207.800.000,00 178.920.000,00 |- 28.980.000,00 207.900.000,00 178.920.000,00 |- 28.980.000,00
Prima Legal - - - - - - - - - 866.250.000,00 745.500.000,00 |- 120.750.000,00
Bonificaciones Prima Extralegal - - - - - - - - - 866.250.000,00 745.500.000,00 |- 120.750.000,00
Bonificaciones Ocasionales - - - - - - - - - - - -
Subsidio de Transperte - 8.542.800,00 8.542.800,00 - 8.542.800,00 8.542.800,00 - 8.542.800,00 8.542.800,00 - 8.542.800,00 8.542.800,00
Uniformes - - - - - - - - - - - -
0 [servicios Luz 257.040.000,00 295.596.000,00 38.556.000,00 257.040.000,00 295.586.000,00 38.556.000,00 257.040.000,00 285.596.000,00 38.556.000,00 257.040.000,00 285.596.000,00 38.556.000,00
]
S imie 315.200.000,00 339.150.000,00 19.950.000,00 315.200.000,00 339.150.000,00 19.950.000,00 319.200.000,00 339.150.000,00 19.950.000,00 315.200.000,00 339.150.000,00 15.950.000,00
4.786.215.000 4.268.118.900 | § (518.096.100)

Total Ajio

3.053.715.000

$ 2.777.118.900

$

(276.596.100)| §

3.053.715.000

2.777.118.900

(276.596.100)| §

3.053.715.000 | §

2.777.118.900

$ (276.596.100)| §

Tabla 55. Consolidado de gastos actual vs. Propuesto (primer afio mensualizado)

* Tasa reportada por el DANE en su sitio oficial. www.dane.gov.co
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Ao 1 Aiio2 Afio 3

Propuesto Diferencia Propuesto Diferencia Propuesto Diferencia

Sueldos planta estandar 18.057.500.000,00 16.401.000.000,00 |- 2.656.500.000,00 158.650.188.250,00 16911.071.100,00 |- 2739.117.150,00 20.261.309.104,58 1743700541121 |- 2.824.303.693,37

Sueldos capacitador modelo de apropiacion - 18.701.100,00 18.701.100,00 - 19.282.704,21 19.282.704,21 - 19.882.396,31 19.882.396,31

5ena 381.150.000,00 318.020.00000 |- 53.130.000,00 393.003.765,00 338.221.42300 |- 54.782.343,00 405.226.182,09 348.740.108,21 |- 56.486.073,87

g::;?:ca‘es ICBF 571725.000,00 492.030.000,00 |- 79.695.000,00 589.505.647,50 50733213300 |- 8217351450 607.835.273,14 523110162,34 |- 84729.110,80

Cajas de Compensacicn Familiar 762.300.000,00 656.040.000,00 |- 106.260.000,00 786.007.530,00 676.442.84400 |- 109.564.686,00 810.452.364,18 697.480.21645 |- 112.972.147,73

Cesantias 1.587.485.750,00 1.366.203.300,00 |- 221.286.450,00 1.636.860.681,23 1.408.692.22265 |- 228.168.458 60 1.687.767.048,41 1452.502.55075 |- 235.264.457,66

§ E:ftaasc'\onales Wacaciones 794.697.750,00 683.921700,00 |- 110.776.050,00 819.412.850,03 705.191.66487 |- 114.221.185,16 844.896.589,66 727.123.12565 |- 117.773.464,01

E Intereses sobre |as Cesantias 180.575.000,00 164.010.00000 |- 26.565.000,00 186.501.882,50 1§9.110.71100 |- 27.391.17150 202.613.091,05 17437005411 |- 28.243.036,93

& Seguridad social Salud 1.615.887.500,00 1.394.085.00000 |- 225.802.500,00 1.670.266.001,25 1.457.441.04350 |- 232.824.857 .75 1.722.211.273,89 148214545855 |- 240.065.813,84

Pension 2.286.900.000,00 1.968.120.000,00 |- 318.780.000,00 2.358.022.590,00 2.029.328.532,00 |- 328.694.058,00 2.431.357.092,55 209244064935 |- 338.916.443,20

Prima Legal 1.732.500.000,00 1.451.000.00000 |- 241.500.000,00 1.786.380.750,00 1.537.370.10000 |- 245.010.650,00 1.841.937.191,33 1585.182.31011 |- 256.754.881,22

Bonificaciones Prima Extralegal 1.732.500.000,00 1.491.000000,00 |- 241.500.000,00 1.786.380.750,00 1537.370.100,00 |- 249.010.650,00 1.841837.181,33 158518231011 |- 256.754.881,22

Bonificacicnes Ocasicnales 866.250.000,00 74550000000 |- 120.750.000,00 893.190.375,00 768.685.050,00 |- 124.505.325,00 920.968.595,66 79259115506 |- 128.377.440,61

Subsidio de Transporte - 93.970.800,00 93.970.800,00 - 96.8593.291 88 96.893.291 88 - §9.806.673,26 §9.906.673,26

Uniformes 1.158.200.000,00 1062.600.000,00 |- 56.600.000,00 1185.251.120,00 1095.646.860,00 |- 99.604.260,00 1232.4254258,83 112872147735 |- 102.701.952,49

2 Servicios Luz 2.827.440.000,00 5.251.556.000,00 424.116.000,00 2.515.373.384,00 5.352.678.351,60 437.306.007 60 5.008.041.456,24 3.456.947.710,68 450.506.224 44
g

< |Mantenimientos  |Mantenimiente 3.511.200.000,00 3.730.650.000,00 218.450.000,00 3.620.398.320,00 3.846.673.215,00 226.274.895,00 3.732.882.707,75 3.866.304.751,98 233.312.044,23

Total Afio 5 39.081.315.000 | § 35.338.407.900 | § (3.742.907.100}| § 40.296.743.897 | § 36.437.432.386 | § (3.859.311.511)| § 41.549.972.632 | § 37.570.636.533 | § (3.979.336.099)

Afio 4
Propuesto

Ao 5

Diferencia Propuesto Diferencia

Sueldos planta estandar 20.891.435.817,73 17.979.296.27950 |- 291213953823 21541159471 66 1853845239379 |- 3.002.707.077,87

Sueldos capacitador modelo de apropiacién - 20.500.738,84 20.500.738,84 - 2113831181 2113831181

Sena 417.828.716,35 35058592559 |- 58.242.790,76 430.823.189,43 370.769.047,88 |- 60.054.141,56

‘:::;?sscales ICBF 626.743.074,53 530.378.888,38 |- 87.364.186,15 64623478415 556.153.571,81 |- 90.081.212, 34

Cajas de Compensacion Familiar 835657.432,71 719.171.851,18 |- 116.485.581,53 861.646.378,87 74153808575 |- 120.108.283,11

- |cargas Cesantias 1.740.256.603,62 1.497.675.380,08 |- 242581.22353 1.794.378.583,99 154425308440 |- 250.125.499 59

% Prestacionales Vacaciones 871.172.873,60 748.736.654,86 |- 121.436.218,74 888.266.349,97 773.053.464,82 |- 12521288515

g Intereses sobre las Cesantias 208.914.358,18 179.792.962,79 |- 29.121 395,38 21541159472 185384525394 |- 30.027.070,78

& seguridad social Salud 177577204451 1528.240183,76 |- 247.531.860,75 1.830.998.555,09 1575.768.453,47 |- 255.230.101,62

Pension 2.506.972.298,13 215751555354 |- 349.456.744,59 2.584.939.136,60 2224614 287,25 |- 360.324.849 34

Prima Legal 1.899.221.437 98 163448147995 = 264.739.958,02 1.958.287.22470 1.685.313.853,98 = 272973.370,72

Bonificaciones Prima Extralegal 1.899.221.437 98 163448147995 = 264.739.958,02 1.958.287.22470 1.685.313.853,98 = 272973.370,72

Bonificaciones Ocasionales 949.610.718,99 817.240.739,98 = 132.369.979,01 979.143.612,35 842 656.926,99 = 136.486.685,36

Subsidio de Transporte - 103.013.770,80 103.013.770,80 - 106.217.4959,07 106.217.499,07

Uniformes 1.270.751.798,50 1.164.855.815,29 = 105.895.983,21 131027217943 1.201.082.831,15 = 109.189.348,29

9 Servicios Luz 3.099.529.386,78 3.564.458.794,79 464929 408,02 3.195924.750,70 3.675.313.463,31 479.388.712,61
2

< |Mantenimientos Mantenimiento 3.849.088.780,96 4.089.656.829,77 240.568.048,81 3.968.795.442 05 4.216.845.157,18 24804971513

Total Ao $ 42,842,176.781 | § 38.739.083.329 | § (4.103.093.451)| $ 44,174.568.478 | § 39.943.868.821 | § (4.230.699.658)

Tabla 56. Consolidado de gastos actual vs. Propuesto (5 primeros afios)
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Se asume que la diferencia entre el gasto actual y el gasto obtenido luego de la
implementaciéon de la propuesta es un ingreso para el Banco, pues deja de gastar en los
rubros especificados anteriormente. Como este ingreso se ha calculado afio a afio, se deben
ahora traer a valor presente para compararlos con la inversion inicial y comprobar que la
propuesta es viable. La tasa usada para tal fin, es 16.3%, tasa de oportunidad del BANCO
DELTA.

Ingreso Ingreso Ingreso Ingreso Ingreso
O Gasto actual y A Gasto actualy A Gasto actual y A Gasto actual y O Gasto actual y
propuesto propuesto propuesto propuesto propuesto
>
Ahfo 1 Afo 2 Aho 3 Afioc 4 Ao 5

Inversion
Inicial

llustracion 58. Evaluacion financiera de la propuesta

Luego de realizar los calculos, se obtienen los siguientes resultados, donde es evidente que
el proyecto es viable financieramente, pues se cubre la inversién inicial y ademas la TIR
supera la tasa de oportunidad del Banco.

Dado que la TIR supone la reinversion de los flujos a la tasa interna de retorno del proyecto,
se ha calculado adicionalmente la TIRM, la cual considera la posibilidad de reinversion pero
a la tasa real de oportunidad del banco (16,3%). Este calculo también evidencia la
rentabilidad del negocio al superar la tasa de oportunidad del banco.

Actual Propuesto Diferencia
Inversién g - |s {7.426.926.350)| & {7.426.926.350)
Afio 1 S (39.081.315.000)| 5 (35.338.407.900)| 5 3.742.907.100
Afio 2 5 (40.296.743.897)| 5 (36.437.432.386)| 5 3.859.311.511
Afio 3 5 (41.549.972.632)| 5 (37.570.636.533)| 5 3.979.336.099
Afio 4 S (42.842.176.781)| 5 (38.739.083.329)| 5 4.103.093.451
Afio 5 5 (44.174.568.478)| 5 (39.943.868.821)| 5 4,230.699.658

($ 133.990.843.428,25) | ($ 128.585.159.636,99) | § 5.405.683.791,25
44%
30%

Tabla 57. Resultado evaluacion financiera
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Es importante dejar claro que a pesar de haber evaluado la propuesta de mejoramiento a un
horizonte de 5 afios, la inversion inicial se recupera a partir del tercero.

Para concluir este capitulo se calcula a continuacién la relacién beneficio-costo del proyecto,
donde se hace evidente el beneficio respecto al costo en que se incurre. Es decir, el ahorro
respecto a la inversién inicial en el horizonte de tiempo evaluado.

Beneficio $12.832.610.141,25
Costo $  (7.426.926.350)

Relacion

Beneficio-Costo

1,73

Tabla 58. Relacién beneficio-costo
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9. CONSIDERACIONES ADICIONALES

A partir de las Variables Estratégicas Claves, se ha formulado una propuesta de
mejoramiento que tiene un impacto directo sobre los elementos de posible agregacion de
valor identificados en el diagnéstico presentado en el capitulo 6.

Se construye a continuacion una matriz DOFA que refleja la situacion luego de la
implementacion de la propuesta. Es decir, muestra la eliminacion de debilidades y amenazas
contrarrestadas por la misma, y adicionalmente, presenta aquellos elementos que no fueron
impactados de forma directa y que podrian ser tenidos en cuenta como base para un analisis
adicional futuro®.

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

Elevados costos logisticos por concepto de Recurso Humano en el proceso
de abastecimiento de info. Interna, mobiliario y efectivo.

Porcentaje de poblacion bancarizada en aumento.

Elevado Leadtime (8 horas) del proveedor de valores para los pedidos
extracrdinarios de efectivo en oficinas.

Tendencia creciente del mercado en los dltimos 3 afios en el uso de Internet y
Telefonia mavil, en un 59% y 192% respectivamente.

Ausencia de informacion compartida entre Davivienda y el proveedor acerca
del nivel de efectivo en las oficinas.

Tendencia hacia la aplicacion de modelos especiales de atencion sin
presencia de funcionarios para la operacion transaccional.

Falta de autonomia en la solucién de reclamaciones en oficina.

La utilizacién del canal corresponsales no bancarios ha crecido un 268% en
los dltimos 3 afios.

Mo existen soluciones para segmentos especificos de clientes a través de los
canales.

Politicas emprendidas por el Ministerio de tecnologia y telecomunicaciones
para incentivar el uso de la tecnologia.

Inexistencia de corresponsales no bancarios.

Tendencia hacia el uso de herramientas tecnologicas personalizadas de
interaccién como estrategia de publicidad y fidelizacidn.

Complejo proceso de asignacion y cambio de cada una de las 5 claves
independientes para el uso de canales.

Tendencia en aumento por el servicio a través de canales integrados

Ausencia de un modelo de educacion financiera a los clientes a través de los
canales.

(multicanalidad).

La cadena de abastecimiento del canal Davivienda.com es sincronizada.

Requerimiento de altas inversiones en equipos de computo y comunicaciones
en las oficinas.

Inmediatez, oportunidad y disponibilidad permanente para todos los agentes de
la cadena del suministro de los proveedores de informacién.

Oferta de la competencia de productos y servicios diferenciados para grupos
especificos de clientes.

Implementacion de estrategias segln la segmentacion de los clientes por nivel
de ingresos.

Porcentaje significativo de la poblacion con conocimiento reducido en
Educacion financiera.

Homologacion de rutas transaccionales para oficinas y davivienda.com.

Porcentaje significativo de la pablacion gue desconoce el uso de las
tecnologias de informacién.

Servicio permanente e ininterrumpido al cliente a través de los canales
virtuales.

Riesgos inherentes al uso de tecnologias.

Davivienda.com es percibida por sus clientes como un sitio seguro.

Inseguridad por diferentes formas de fraude a través de los canales
transaccionales.

Leadtime de Davivienda.com menor a 1 minuto por transaccion.

Claridad en los pasos para realizar transacciones en la zona transaccional de
Davivienda.com

Desarrollo de una aplicacién de ubicacion de sucursales para teléfonos
inteligentes y tablets.

Gran cobertura a nivel nacional (3er banco en el ranking).

Existencia de la figura de "agilizador" para la orientacién del cliente en las
oficinas.

Uso de un sistema de asignacion inteligente de tumos en oficina.

Implementacion de kioskos para la realizacion de transacciones no monetarias
en oficinas.

El crecimiento de cartera entre el 2010 y el 2011 fue del 33,76%.

Los depdsitos recibidos aumentaron entre el 2010 y el 2011 en un 25 45%

Tabla 59. DOFA Post- Implementacion

Finalmente, existen algunas variables que a pesar de no estar incluidas en el alcance del
presente proyecto, se deben considerar pues tienen un efecto en la etapa de masificacion de
los canales no tradicionales. Dichas variables se presentan a continuacion:

®A pesar de haber potencializado las fortalezas y oportunidades, éstas permanecen constantes, pues al ser
aspectos positivos del sistema, se puedan aprovechar en la construccion de nuevas propuestas de mejoramiento.
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- Desercion de clientes:
Hace referencia al nimero de clientes que no migraran al estado propuesto y por tanto
decidiran dejar de usar los productos del banco.

- Incremento de clientes:
Se refiere al nimero de personas que se haran clientes del banco, atraidos por las nuevas
condiciones ofrecidas a través de los nuevos canales.

- Desmonte de los canales actuales:
Entendido como el proceso que se debe llevar a cabo para prescindir de los recursos
actuales que no haran parte del estado propuesto.

- Incremento en las ventas:
Representa el aumento de ingresos para el banco por ventas de productos que se podra
materializar durante el tiempo que el informador estard desocupado.

- Cobro canales virtuales:
Se entiende como la determinacion del costo que deberan pagar los clientes por el uso de
los nuevos canales.

- Recursos adicionales modelo de apropiacién:

Entendido como el conjunto de recursos extraordinarios de innovacion necesarios para
garantizar la efectividad del modelo de apropiacion dada la naturaleza pedagégica del
mismo.

Se debe precisar que todas estas variables tienen un impacto tanto operativo como
financiero.
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*

CONCLUSIONES

Se construyd una propuesta de mejoramiento enfocada en los canales oficinas de
servicio y sitio web. Esta propuesta hace més eficiente el modelo transaccional del
Banco DELTA, pues hay una variacion del 30% en la utilizacion del canal tradicional
entre el escenario propuesto y el actual, Para el caso del canal no tradicional, la
variacién es del 27%. Esto se traduce en una reduccion de los costos, pues el costo
por transaccion de los canales no tradicionales es menor que el de tradicionales.

Luego de aplicar la metodologia propuesta se caracterizaron los canales
transaccionales oficinas e internet como cadenas de suministro. Se identificaron los
agentes, las relaciones entre ellos, las operaciones logisticas y los costos asociados
a cada canal.

Ademas de analizar los canales foco de estudio desde la perspectiva de cadena de
suministro se realizé6 un diagnéstico que incluye: tendencias del sector,
competitividad, comportamiento de la demanda, cultura del consumidor, voz del
cliente y voz de expertos, a partir del cual se logré identificar posibles elementos de
agregacion de valor presentados en la matriz DOFA resultante.

Mediante la aplicacion de la herramienta MICMAC se priorizé la matriz DOFA de 49
variables obteniendo como resultado 15 variables estratégicas claves VEC'S que
fueron el punto de partida para la propuesta de mejoramiento compuesta por 3 focos
diferentes: Integracion de canales de autoservicio, Herramientas de interaccion en
DELTA.com y Modelo de apropiacion.

Se determiné el impacto de la propuesta de mejoramiento a través de la medicion de
los resultados que se obtendrian tras implementarla. Mediante la simulacion del
estado actual y el estado propuesto del canal oficinas se demostré el beneficio desde
tres variables: reduccion del ciclo de proceso, disminucion en la ocupacion del
funcionario y aumento en el nimero de clientes atendidos. Adicionalmente, para el
canal DELTA.com se evidencid la mejora para el cliente en numero de
desplazamientos y tiempo de transaccion, y la mejora para el Banco en términos de
la ocupacion del empleado. Finalmente se mostré la evolucion del modelo de
apropiacion en los diferentes horizontes evidenciando la migracion entre los canales
transaccionales tras la implementacion de la propuesta de mejoramiento.

Se determiné el valor total de la inversion inicial de la propuesta de mejoramiento y el
ahorro en los rubros del gasto afectado directamente por la mejora; tras calcular la
diferencia de estos dos montos se demostr6 la viabilidad del proyecto, no solo al
cubrir la inversién en el horizonte de tiempo, sino al calcular la TIR y TIRM y superar
la tasa de oportunidad del banco en 27 y 13 puntos porcentuales, respectivamente.
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*

RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar una medicidon del grado de satisfaccién del cliente frente a la
propuesta de mejoramiento a través de los canales oficinas de servicio y DELTA.com.

En la busqueda de mejoramiento continuo, es conveniente disefiar indicadores de
gestion que permitan medir la efectividad y eficiencia de los canales y tomar decisiones
frente a los mismos.

Ademas, el grupo investigador encontrd algunos aspectos que aunque no se contemplaban
en el alcance inicial del mismo, pueden ser tenidos en cuenta por el BANCO DELTA para
continuar con el proceso de mejoramiento de su modelo transaccional. Estos hallazgos se
listan a continuacion:

*

Dada la gran posibilidad transaccional que brindan los cajeros depositarios frente a los
cajeros automaticos tradicionales, se recomienda evaluar la posibilidad de incluir al
menos un cajero depositario en cada oficina del BANCO DELTA a nivel Nacional. Como
fue demostrado para la ciudad de Bogota, este canal puede reemplazar la mayoria de las
transacciones hechas en caja y por tanto significa una reduccién de tiempo de espera
para el cliente y de costos para el banco. Ademas, se sugiere estudiar la posibilidad de
reemplazar los cajeros automaticos por depositarios cumple la totalidad de sus funciones.

Se debe evaluar el funcionamiento del canal Banca Movil. A pesar de ofrecer gran
comodidad en la realizacion de transacciones monetarias y no monetarias, el canal no
representa ni el 1% de la transaccionalidad total del modelo transaccional del BANCO
DELTA.
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GLOSARIO

CLIENTE: Es toda persona natural o juridica con la cual la entidad establece y
mantiene una relacion contractual o legal para el suministro de cualquier producto o
servicio propio de su actividad. (Superintendencia Financiera de Colombia, 2010)

GRUPO INVESTIGADOR: Se refiere a las estudiantes autoras del presente proyecto.

MARCHA BLANCA: Etapa en el desarrollo de un proyecto que involucra usuarios
reales en un ambiente de prueba para la realizacién de ajustes finales.

MODELO TRANSACCIONAL: Hace referencia a la disposicion del conjunto de
canales tradicionales y no tradicionales del Banco DELTA al publico, su
funcionamiento, interrelacion y gestion.

OPERACIONES MONETARIAS: Movimientos, o transferencias de dinero realizadas
por un cliente o usuario del banco, durante un determinado periodo.

OPERACIONES NO MONETARIAS: “Cantidad de consultas de saldo realizadas por
los clientes de las entidades durante el periodo.” (SUPERINTENDENCIA
FINANCIERA DE COLOMBIA, 2011)

POBLACION BANCARIZADA: Nimero de personas mayores de edad que cuentan
con al menos un producto financiero.

TOKEN: Pequefio dispositivo electrénico de seguridad que muestra una seria de 6
nameros que cambia cada minuto y permite que la autenticacion del cliente sea mas

segura.

USUARIO: Aguella persona natural o juridica a la que, sin ser cliente, la entidad le
presta un servicio. (Superintendencia Financiera de Colombia, 2010)
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ANEXO No. 1
INFORMACION SOLICITADA POR TIPO DE TRANSACCION

Se presenta a continuacion el listado de transacciones monetarias que se pueden realizar
a través de Davivienda.com, junto con la informacion solicitada por la pagina para su
realizacion.

RANSA O 0. SO ADA
Consulta de saldo
- De cuenta corriente, cuenta de ahorros, Seleccionar producto a consultar

tarjeta de crédito

Consulta de movimientos
- De cuenta corriente, cuenta de ahorros, Seleccionar producto a consultar
tarjeta de crédito

* Seleccionar afio

* Seleccionar mes

* Elegir tipo de extracto: Bancario o
Remesas

* Elegir formato: texto, imagen o
plana

Solicitud de Extractos

Otros Servicios

* Ingresar nombre banco (Si aplica)
* Tipo de cuenta

* No. De cuenta

* Tipo de identificacién

* No. De identificacion

* Alias

- Inscripcion de cuentas para transferencias
Se debe especificar la informacién de
contacto:

* Celular

* No. Telefénico

* Cadigo de pais

* Codigo de area o ciudad

* Seleccionar el servicio: publico o
privado

* Ciudad

* Empresa

* Referencia

- Inscripciéon de servicios publicos o privados Se debe especificar la informacion de
contacto:

* Celular

* No. Telefénico

* Codigo de pais

* Codigo de area o ciudad

- Inscripcion de recargas a celular




* Seleccionar empresa: Comcel,
Movistar, Tigo, Uff

* No. De referencia

* Alias

Se debe especificar la informacion de
contacto:

* Celular

* No. Telefénico

* Codigo de pais

* Codigo de area o ciudad

Inscripcién DaviPlata

* No. De Celular
* Alias

Se debe especificar la informacion de
contacto

Transferencias

Entre cuentas propias

A cuentas de terceros Davivienda

A otras entidades financieras

* Cuenta origen

* Valor a transferir

* Cuenta destino

* tipo de cuenta: Ahorros o corriente

Transferencias hacia y desde el exterior

ENVIADO HACIA EL EXTERIOR

* Seleccionar tipo de moneda: Délar
o Euro

* Monto a transferir

* Seleccionar quien paga los gastos
de la transferencia: Quien envia 6
gastos compartidos

RECIBIR DESDE EL EXTERIOR
* Nimero de referencia

Transferencias a DaviPlata

* Cuenta origen
* Valor a transferir
* DaviPlata destino

Avances de tarjeta de crédito

* Seleccionar tarjeta
* Valor del avance

Pagos

Productos propios de Davivienda

Productos de terceros Davivienda

* Cuenta Origen

* Producto a pagar
* No. De producto
* Valor a cancelar

Servicios Publicos

* Cuenta origen




Pago empresarial

* Seleccionar la ciudad
* Seleccionar el servicio a cancelar
* Ingresar No. De referencia

Recarga de celulares

* Seleccionar empresa: Comcel,
Movistar, Tigo, Uff

* Cuenta origen

* No. De celular a recargar

* Valor a recargar

Plantilla asistida

* Cuenta origen

* Seleccionar opcién de recaudo: No.
De planilla asistida o No. Pin Unico

* Ingresar numero

Pago de impuestos distritales Bogota

* Cuenta Origen
* Impuesto a pagar
* No. De formulario a pagar




ANEXO No. 2
SEGURIDAD DE LA INFORMACION EN CANALES.

La Superintendencia Financiera de Colombia, ente regulador de todas las entidades del
sistema financiero colombiano; en su trabajo permanente por preservar la estabilidad, la
transparencia y la eficiencia, desarrolla normatividades que pretenden regular diferentes
aspectos del actuar de las entidades financieras.

Se presenta a continuacion parte del Titulo | del Capitulo Décimo Segundo de la Circular
Externa 022 de Julio de 2010, referente a los Requerimientos minimos de seguridad y
calidad para la realizacion de operaciones.



SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

CAPITULO DECIMO SEGUNDO: REQUERIMIENTOS MINIMOS DE SEGURIDAD Y CALIDAD
PARA LA REALIZACION DE OPERACIONES

CONTENIDO

1. Ambito de aplicacion
2. Definiciones y criterios de seguridad y calidad de la informacion

3. Obligaciones generales
3.1 Seguridad y calidad

3.2. Tercerizacion — Outsourcing
3.3. Documentacion
3.4. Divulgacion de informacion

4. Obligaciones adicionales por tipo de canal
4.1, Oficinas

4.2. Cajeros Automaticos (ATM)

4.3. Receptores de cheques

4.4, Receptores de dinero en efectivo

4.5, POS (incluye PIN Pad)

4.6. Sistemas de Audio Respuesta (IVR)

4.7. Centro de atencion telefonica (Call Center, Contact Center)
4.8. Sistemas de acceso remoto para clientes
4.9 Internet

4.10. Prestacion de servicios a través de nuevos canales
5. Reglas sobre actualizacién de software
| 6. Obligaciones especificas para tarjetas débito y crédito

7. Andlisis de vulnerabilidades
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SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

CAPITULO DECIMO SEGUNDO: REQUERIMIENTOS MINIMOS DE SEGURIDAD Y CALIDAD
PARA LA REALIZACION DE OPERACIONES

1. Ambito de aplicacion

Las instrucciones de que trata el presente capitulo deberan ser adoptadas por todas las entidades sometidas
a la inspeccion y vigilancia de la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC), con excepcion de las
siguientes: el Fondo de Garantias de Instituciones Financieras “Fogafin”, el Fondo de Garantias de Entidades
Cooperativas “Fogacoop”, el Fondo Nacional de Garantias S.A. “F.N.G. S.A.”, el Fondo Financiero de
Proyectos de Desarrollo “Fonade”, los Alimacenes Generales de Depdsito, los Fondos de Garantia que se
constituyan en el mercado publico de valores, los Fondos Mutuos de Inversién, los Fondos Ganaderos, las
Sociedades Calificadoras de Valores y/o Riesgo, las Oficinas de Representacion de Instituciones Financieras
y de Reaseguros del Exterior, los Corredores de Seguros y de Reaseguros, los Comisionistas Independientes
de Valores, las Sociedades Comisionistas de Bolsas Agropecuarias y los Organismos de Autorregulacion.

Sin embargo, las entidades exceptuadas de la aplicacion del presente capitulo citadas en el parrafo anterior,
deberan dar cumplimiento a los criterios de seguridad y calidad de la informacion, establecidos en los
numerales 2.1. y 2.2 del presente capitulo.

El numeral 3.1.13 “Elaborar el perfil de las costumbres transacciones de cada uno de sus clientes...” debera
ser aplicado Unicamente por los establecimientos de crédito, sin perjuicio de que las demas entidades, cuando
lo consideren conveniente, pongan en practica las instrucciones alli contenidas.

El numeral 7 “Analisis de vulnerabilidades” debera ser aplicado unicamente por los establecimientos de crédito
y los administradores de sistemas de pago de bajo valor, sin perjuicio de que las demés entidades, cuando lo
consideren conveniente, pongan en practica las instrucciones alli contenidas.

Las entidades vigiladas que presten sus servicios a través de corresponsales deberan sujetarse, para
el uso de este canal de distribucion, a las instrucciones contenidas en el capitulo décimo quinto de
este titulo.

En todo caso las entidades vigiladas destinatarias de las instrucciones del presente numeral, deberan
implementar los requerimientos exigidos atendiendo la naturaleza, objeto social y demas caracteristicas
particulares de su actividad.

2. Definiciones y criterios de seguridad y calidad de la informacién

Para el cumplimiento de los requerimientos minimos de seguridad y calidad de la informacién que se maneja a
través de canales e instrumentos para la realizacién de operaciones, las entidades deberan tener en
cuenta las siguientes definiciones y criterios:

2.1. Criterios de seguridad de lainformacion

a) Confidencialidad: Hace referencia a la protecciéon de informacion cuya divulgaciéon no esta
autorizada.

b) Integridad: La informacién debe ser precisa, coherente y completa desde su creacion hasta su
destruccion.

c) Disponibilidad: La informacion debe estar en el momento y en el formato que se requiera ahora y en
el futuro, al igual que los recursos necesarios para su uso.

2.2. Criterios de calidad de la informacion

a) Efectividad: La informacion relevante debe ser pertinente y su entrega oportuna, correcta y
consistente.

b) Eficiencia: El procesamiento y suministro de informacién debe hacerse utilizando de la mejor
manera posible los recursos.

c) Confiabilidad: La informacién debe ser la apropiada para la administracion de la entidad y el
cumplimiento de sus obligaciones.
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2.3. Canales de distribucion de servicios financieros
Para los efectos del presente capitulo son canales de distribucién de servicios financieros, entre otros, los
siguientes:
a) Oficinas.
b) Cajeros Automaticos (ATM).
c) Receptores de cheques.
d) Receptores de dinero en efectivo.
e) POS (incluye PIN Pad).
f)  Sistemas de Audio Respuesta (IVR).
g) Centro de atencion telefénica (Call Center, Contact Center).
h) Sistemas de acceso remoto para clientes (RAS).
i) Internet.
j) Dispositivos moviles.

2.4. Instrumentos para larealizacién de operaciones
Son los elementos con los que se imparten las drdenes para la realizacion de operaciones a través de los
canales de distribucion, los cuales son, entre otros, los siguientes:
a) Tarjetas débito.
b) Tarjetas crédito.
c) Dispositivos moviles (teléfonos moviles).
d) Ordenes electrénicas para la transferencia de fondos.
2.5. Vulnerabilidad informatica

Ausencia o deficiencia de los controles informaticos que permiten el acceso no autorizado a los canales
de distribucién o a los sistemas informéticos de la entidad.

2.6. Cifrado fuerte

Técnicas de codificacion para proteccion de la informacion que utilizan algoritmos reconocidos
internacionalmente, brindando al menos los niveles de seguridad ofrecidos por 3DES o AES.

2.7. Sistemade acceso remoto (RAS)

Acceso brindado por las entidades vigiladas a sus clientes para la realizacion de operaciones
mediante el uso de aplicaciones personalizadas, utilizando generalmente enlaces dedicados.

2.8. Operaciones

2.8.1. Operaciones no monetarias

Son las acciones a través de las cuales se desarrollan, ejecutan o materializan los productos o servicios que
prestan las entidades a sus clientes o usuarios y que no conllevan movimiento, manejo o transferencia de
dinero.

2.8.2. Operaciones monetarias
Son las acciones que implican o conllevan movimiento, manejo o transferencia de dinero.

2.9. Cliente

Es toda persona natural o juridica con la cual la entidad establece y mantiene una relacién contractual o legal
para el suministro de cualquier producto o servicio propio de su actividad.

2.10.  Usuario
Aquella persona natural o juridica a la que, sin ser cliente, la entidad le presta un servicio.
2.11.  Producto

Son las operaciones legalmente autorizadas que pueden adelantar las entidades vigiladas mediante la
celebracion de un contrato o que tienen origen en la ley.

2.12. Servicio

Es toda aquella interaccién de las entidades sometidas a inspeccion y vigilancia de la SFC con sus clientes y
usuarios para el desarrollo de su objeto social.

2.13. Dispositivo
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Mecanismo, maquina o aparato dispuesto para producir una funcién determinada.

2.14. Informacién confidencial

Atendiendo lo dispuesto en el articulo 15 de la Constitucion Politica de Colombia y sin perjuicio de lo
establecido en el numeral 4 Capitulo Noveno de la presente Circular y demas normas aplicables sobre la
materia, se considerara confidencial para efectos de la aplicaciéon del presente Capitulo, toda aquella
informacién amparada por la reserva bancaria.

Las entidades podran clasificar como confidencial otro tipo de informacién. Esta clasificacién debera estar
debidamente documentada y a disposicion de la Superintendencia Financiera de Colombia.

3. Obligaciones generales

En desarrollo de lo dispuesto en el presente Capitulo, las entidades deberan incluir en sus politicas y
procedimientos relativos a la administracion de la informacion, los criterios de que tratan los numerales 2.1y
2.2.

Adicionalmente, para dar aplicacion a dichos criterios las entidades deberan adoptar, al menos, las medidas
que se relacionan a continuacion:

3.1. Seguridad y calidad

En desarrollo de los criterios de seguridad y calidad las entidades deberan cumplir, como minimo, con los
siguientes requerimientos:

3.1.1. Disponer de hardware, software y equipos de telecomunicaciones, asi como de los procedimientos y
controles necesarios, que permitan prestar los servicios y manejar la informacién en condiciones de
seguridad y calidad.

3.1.2. Gestionar la seguridad de la informacién, para lo cual podran tener como referencia el estandar ISO
27000, o el que lo sustituya.

3.1.3. Disponer que el envio de informacion confidencial y de los instrumentos para la realizacion de
operaciones a sus clientes, se haga en condiciones de seguridad. Cuando dicha informacion se
envie como parte de, o adjunta a un correo electrénico, ésta debera estar cifrada.

3.1.4. Dotar de seguridad la informacién confidencial de los clientes que se maneja en los equipos y redes
de la entidad.

3.1.5. Velar porque la informacion enviada a los clientes esté libre de software malicioso.

3.1.6. Proteger las claves de acceso a los sistemas de informacién. En desarrollo de esta obligacion, las
entidades deberan evitar el uso de claves compartidas, genéricas o para grupos. La identificacion y
autenticacion en los dispositivos y sistemas de cémputo de las entidades debera ser uUnica y
personalizada.

3.1.7. Dotar a sus terminales o equipos de cémputo de los elementos necesarios que eviten la instalacion
de programas o dispositivos que capturen la informacion de sus clientes y de sus operaciones.

3.1.8. Velar porque los niveles de seguridad de los elementos usados en los canales no se vean
disminuidos durante toda su vida util.

3.1.9. Ofrecer los mecanismos necesarios para que los clientes tengan la posibilidad de personalizar las
condiciones bajo las cuales realicen operaciones monetarias por los diferentes canales, siempre y
cuando éstos lo permitan. En estos eventos se puede permitir que el cliente inscriba las
cuentas a las cuales realizara transferencias, registre las direcciones IP fijas y el o los
nimeros de telefonia movil desde los cuales operara.

3.1.10. Ofrecer la posibilidad de manejar contrasefias diferentes para los instrumentos o canales, en caso
de que éstos lo requieran y/o lo permitan.

3.1.11. Establecer los mecanismos necesarios para que el mantenimiento y la instalacion o desinstalacion de
programas o dispositivos en las terminales o equipos de computo sélo pueda ser realizado por
personal debidamente autorizado.

3.1.12. Establecer procedimientos para el bloqueo de canales o de instrumentos para la realizacion de
operaciones, cuando existan situaciones o hechos que lo ameriten o después de un namero de
intentos de accesos fallidos por parte de un cliente, asi como las medidas operativas y de seguridad
para la reactivacion de los mismos.

3.1.13. Elaborar el perfil de las costumbres transaccionales de cada uno de sus clientes y definir
procedimientos para la confirmacidn oportuna de las operaciones monetarias que no
correspondan a sus habitos.
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3.1.14.

3.1.15.

3.1.16.

3.1.17.

3.1.18.

3.1.19.

3.1.20.

3.2.

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

Realizar una adecuada segregacion de funciones del personal que administre, opere, mantenga y, en
general, tenga la posibilidad de acceder a los dispositivos y sistemas usados en los distintos canales
e instrumentos para la realizacion de operaciones. En desarrollo de lo anterior, las entidades
deberan establecer los procedimientos y controles para el alistamiento, transporte, instalacion y
mantenimiento de los dispositivos usados en los canales de distribucién de servicios.

Definir los procedimientos y medidas que se deberan ejecutar cuando se encuentre evidencia de la
alteracion de los dispositivos usados en los canales de distribucién de servicios financieros.
Sincronizar todos los relojes de los sistemas de informacion de la entidad involucrados en los canales
de distribucion. Se debera tener como referencia la hora oficial suministrada por la Superintendencia
de Industria y Comercio.

Tener en operacion sélo los protocolos, servicios, aplicaciones, usuarios, equipos, entre otros,
necesarios para el desarrollo de su actividad.

Contar con controles y alarmas que informen sobre el estado de los canales, y ademas permitan
identificar y corregir las fallas oportunamente.

Incluir en el informe de gestion a que se refiere el articulo 47 de la ley 222 de 1995 y sus
modificaciones, un analisis sobre el cumplimiento de las obligaciones enumeradas en la presente
Circular.

Considerar en sus politicas y procedimientos relativos a los canales de distribucion, la atencién a
personas con discapacidades fisicas, con el fin de que no se vea menoscabada la seguridad de su
informacion.

Tercerizacion — Outsourcing

Las entidades que contraten bajo la modalidad de outsourcing o tercerizacion, a personas naturales o
juridicas, para la atencién parcial o total de los distintos canales o de los dispositivos usados en ellos, o que
en desarrollo de su actividad tengan acceso a informacion confidencial de la entidad o de sus clientes,
deberan cumplir, como minimo, con los siguientes requerimientos:

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

3.2.4.

3.2.5.

3.3.

Definir los criterios y procedimientos a partir de los cuales se seleccionaran los terceros y los
servicios que seran atendidos por ellos.

Incluir en los contratos que se celebren con terceros o en aquellos que se prorroguen a partir de la
entrada en vigencia del presente Capitulo, por lo menos, los siguientes aspectos:

Niveles de servicio y operacion.

Acuerdos de confidencialidad sobre la informacién manejada y sobre las actividades desarrolladas.
Propiedad de la informacion.

Restricciones sobre el software empleado.

Normas de seguridad informéatica y fisica a ser aplicadas.

Procedimientos a seguir cuando se encuentre evidencia de alteracion o manipulacion de
dispositivos o informacion.

Procedimientos y controles para la entrega de la informacion manejada y la destruccion de la misma
por parte del tercero una vez finalizado el servicio.

Exigir que los terceros contratados dispongan de planes de contingencia y continuidad debidamente
documentados. Las entidades deberan verificar que los planes, en lo que corresponde a los servicios
convenidos, funcionen en las condiciones pactadas.

Establecer procedimientos que permitan identificar fisicamente, de manera inequivoca, a los
funcionarios de los terceros contratados.

Implementar mecanismos de cifrado fuerte para el envio y recepcién de informacion confidencial con
los terceros contratados.

Documentacion

En materia de documentacion las entidades deben cumplir, como minimo, con los siguientes requerimientos:

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Dejar constancia de todas las operaciones que se realicen a través de los distintos canales, la cual
debera contener cuando menos lo siguiente: fecha, hora, codigo del dispositivo (para
operaciones realizadas a través de IVR: el nimero del teléfono desde el cual se hizo la llamada; para
operaciones por Internet: la direccion IP desde la cual se hizo la misma; para operaciones con
dispositivos moviles, el niumero desde el cual se hizo la conexién), cuenta(s), nimero de la
operacion y costo de la misma para el cliente o usuario.

En los casos de operaciones que obedecen a convenios, se dejara constancia del costo al que
se refiere el presente numeral, cuando ello sea posible.

Velar porque los 6rganos de control, incluyan en sus informes la evaluacién acerca del cumplimiento
de los procedimientos, controles y seguridades, establecidos por la entidad y las normas vigentes,
para la prestacion de los servicios a los clientes y usuarios, a través de los diferentes canales de
distribucion.

Mantener a disposicion de la SFC estadisticas anuales con corte a 31 de diciembre de cada afio
respecto de la prestacion de servicios a través de cada uno de los canales de distribucion, que
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3.3.4.

3.3.5.

3.3.6.

3.3.7.

3.3.8.

3.3.9.

3.3.10.

3.4.

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

contemplen: el nimero de operaciones realizadas y el nivel de disponibilidad del canal. Esta
informacién debera ser conservada por un término de tres (3) afios.

Cuando a través de los distintos canales se pidan y se realicen donaciones, se debera generar y
entregar un soporte incluyendo el valor de la donacién y el nombre del beneficiario.

Conservar todos los soportes y documentos donde se hayan establecido los compromisos, tanto de
las entidades como de sus clientes y las condiciones bajo las cuales éstas prestaran sus servicios.
Se debe dejar evidencia documentada de que los clientes las han conocido y aceptado. Esta
informacién debera ser conservada por lo menos por dos (2) afios, contados a partir de la fecha de
terminacion de la relacion contractual o en caso de que la informacién sea objeto o soporte de una
reclamacion o queja, o cualquier proceso de tipo judicial, hasta el momento en que sea resuelto.
Llevar un registro de las consultas realizadas por los funcionarios de la entidad sobre la informacion
confidencial de los clientes, que contenga al menos lo siguiente: identificacion del funcionario que
realiz6 la consulta, canal utilizado, identificacion del equipo, fecha y hora. En desarrollo de lo anterior,
se deberan establecer mecanismos que restrinjan el acceso a dicha informacién, para que solo
pueda ser usada por el personal que lo requiera en funcién de su trabajo.

Llevar el registro de las actividades adelantadas sobre los dispositivos finales a cargo de la entidad,
usados en los canales de distribucién de servicios, cuando se realice su alistamiento, transporte,
mantenimiento, instalacién y activacion.

Dejar constancia del cumplimiento de la obligacion establecida en el numeral 3.4.4.

Grabar las llamadas realizadas por los clientes a los centros de atencion telefonica cuando
consulten o actualicen su informacion.

La informacion a que se refieren los numeral 3.3.1, 3.3.6 y 3.3.9 debera ser conservada por lo menos
por dos (2) afios. En el caso en que la informacion respectiva sea objeto o soporte de una
reclamacion, queja, o cualquier proceso de tipo judicial, hasta el momento en que sea resuelto.

Divulgacion de informacién

En materia de divulgacién de informacién las entidades deberan cumplir, como minimo, con los siguientes
requerimientos:

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

3.4.4.

3.4.5.

3.4.6.

3.4.7.

3.4.8.

En concordancia con lo dispuesto en el articulo 97 del E.O.S.F., suministrar a los clientes informacién
clara, completa y oportuna de los productos, servicios y operaciones.

Dar a conocer a sus clientes y usuarios, por el respectivo canal y en forma previa a la realizacion de
la operacion, el costo de la misma, si lo hay, brindandoles la posibilidad de efectuarla o no.
Tratdndose de cajeros automaticos la obligacion sélo aplica para operaciones realizadas en el
territorio nacional y cuyo autorizador tenga domicilio en Colombia.

Establecer las condiciones bajo las cuales los clientes podran ser informados en linea acerca de las
operaciones realizadas con sus productos.

Informar adecuadamente a los clientes respecto de las medidas de seguridad que deberan tener en
cuenta para la realizacion de operaciones por cada canal, asi como los procedimientos para el
bloqueo, inactivacion, reactivacion y cancelacion de los productos y servicios ofrecidos.

Establecer y publicar por los canales de distribucion, en los que sea posible, las medidas de
seguridad que debera adoptar el cliente para el uso de los mismos.

Disefiar procedimientos para dar a conocer a los clientes, usuarios y funcionarios, los riesgos
derivados del uso de los diferentes canales e instrumentos para la realizacion de operaciones.
Generar un soporte al momento de la realizacion de cada operacion monetaria. Dicho soporte
deberd contener al menos la siguiente informacién: fecha, hora (hora y minuto), cédigo del
dispositivo (para Internet: la direccién IP desde la cual se hizo la misma; para dispositivos moviles:
el numero desde el cual se hizo la conexién), nimero de la operacién, costo para el cliente o
usuario, tipo de operacién, entidades involucradas (si a ello hay lugar) y nUmero de las cuentas que
afectan. Se deberan ocultar los nimeros de las cuentas con excepcion de los uUltimos cuatro (4)
caracteres, salvo cuando se trate de la cuenta que recibe una transferencia. Cuando no se pueda
generar el soporte, se debera advertir previamente al cliente o usuario de esta situacion. Para el
caso de IVR y dispositivos moviles se entendera cumplido el requisito establecido en este numeral
cuando se informe el nimero de la operacion. En relacidn con el costo de la operacion y tratdndose
de cajeros automaticos, la obligacion solo aplica para operaciones realizadas en el territorio nacional
y cuyo autorizador tenga domicilio en Colombia. Tratandose de pagos inferiores a dos (2) salarios
minimos legales diarios vigentes SMLDV, no seré obligatorio la generacion del soporte al que
se refiere el presente numeral.

Dentro de los procedimiento de cancelacion o terminacion de un producto, siempre que el cliente
lo solicite, las entidades deberan entregar constancia en la que se advierta encontrarse a paz y
salvo por todo concepto, asegurandose que los futuros reportes a los operadores de bancos de
datos de que trata la Ley 1266 de 2008 sean consistentes con su estado de cuenta. Tratandose de
tarjetas de crédito dicha constancia debera entregarse al cliente en un tiempo maximo de cuarenta y
cinco (45) dias, contados a partir de la fecha de solicitud de la cancelacion.

4. Obligaciones adicionales por tipo de canal

4.1.

Oficinas

TITULO | = CAPITULO DECIMO SEGUNDO Pagina 100

Requerimientos minimos de seguridad y calidad para la realizacion de operaciones

Circular Externa 022 de 2010 Julio de 2010



SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

Para las oficinas donde se realicen operaciones monetarias las entidades deberan cumplir, como minimo,
con los siguientes requerimientos:

4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

4.1.6.

4.1.7.

4.2.

Los sistemas informaticos empleados para la prestacion de servicios en las oficinas deben contar con
soporte por parte del fabricante o proveedor.

Los sistemas operacionales de los equipos empleados en las oficinas deben cumplir con niveles de
seguridad adecuados que garanticen proteccion de acceso controlado.

Contar con camaras de video, las cuales deben cubrir al menos el acceso principal y las areas de
atencion al publico. Las imagenes deberan ser conservadas por lo menos ocho (8) meses o en el
caso en que la imagen respectiva sea objeto o soporte de una reclamacién, queja, o cualquier
proceso de tipo judicial, hasta el momento en que sea resuelto.

Disponer de los mecanismos necesarios para evitar que personas no autorizadas atiendan a los
clientes o usuarios en nombre de la entidad.

La informacién que viaja entre las oficinas y los sitios centrales de las entidades debera estar cifrada
usando hardware de propésito especifico, o software, o una combinacion de los anteriores. Para los
Establecimientos de Crédito el hardware o software empleados deberan ser totalmente separados e
independientes de cualquier otro dispositivo o elemento de procesamiento de informacion, de
seguridad informatica, de transmision y/o recepcion de datos, de comunicaciones, de conmutacion,
de enrutamiento, de gateways, servidores de acceso remoto (RAS) y/o de concentradores. En
cualquiera de los casos anteriores se debera emplear cifrado fuerte. Las entidades deberan evaluar
con regularidad la efectividad y vigencia de los mecanismos de cifrado adoptados.

Establecer procedimientos necesarios para atender de manera segura y eficiente a sus clientes en
todo momento, en particular cuando se presenten situaciones especiales tales como: fallas en los
sistemas, restricciones en los servicios, fechas y horas de mayor congestion, posible alteracion del
orden publico, entre otras, asi como para el retorno a la normalidad. Las medidas adoptadas deberan
ser informadas oportunamente a los clientes y usuarios.

Contar con los elementos necesarios para la debida atencidn del publico, tales como: lectores de
cddigo de barras, contadores de billetes y monedas, PIN Pad, entre otros, que cumplan con las
condiciones de seguridad y calidad, de acuerdo con los productos y servicios ofrecidos en cada
oficina.

Cajeros automaticos (ATM)

Los cajeros automaticos deberdn cumplir, como minimo, con los siguientes requerimientos:

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

4.2.4.

4.2.5.

4.2.6.

4.3.

Contar con sistemas de video grabaciéon que asocien los datos y las imagenes de cada operacion
monetaria. Las imagenes deberan ser conservadas por lo menos ocho (8) meses o en el caso en
gue la imagen respectiva sea objeto o soporte de una reclamacion, queja, o cualquier proceso de tipo
judicial, hasta el momento en que sea resuelto.

Cuando el cajero automatico no se encuentre fisicamente conectado a una oficina, la informacion que
viaja entre este y su respectivo sitio central de procesamiento se debera proteger utilizando cifrado
fuerte, empleando para ello hardware de propésito especifico independiente. Las entidades deberan
evaluar con regularidad la efectividad y vigencia del mecanismo de cifrado adoptado.

Los dispositivos utilizados para la autenticacion del cliente o usuario en el cajero deben emplear
cifrado.

Implementar el intercambio dindmico de llaves entre los sistemas de cifrado, con la frecuencia
necesaria para dotar de seguridad a las operaciones realizadas.

Los sitios donde se instalen los cajeros automaticos deberan contar con las medidas de seguridad
fisicas para su operacién y estar acordes con las especificaciones del fabricante. Adicionalmente,
deben tener mecanismos que garanticen la privacidad en la realizacion de operaciones para que la
informacién usada en ellas no quede a la vista de terceros.

Implementar mecanismos de autenticacion que permitan confirmar que el cajero es un dispositivo
autorizado dentro de la red de la entidad.

Receptores de cheques

Los dispositivos electronicos que permitan la recepcién o consignacion de cheques deberan cumplir, como
minimo, con los siguientes requerimientos:

4.3.1.

4.3.2.

4.3.3.

Contar con mecanismos que identifiquen y acepten los cheques, leyendo automaticamente, al
menos, los siguientes datos: la entidad emisora, el nimero de cuenta y el nimero de cheque.

Los cheques o documentos no aceptados por el modulo para recepcion de cheques no podran ser
retenidos y deberan ser retornados inmediatamente al cliente o usuario, informando la causa del
reintegro.

Una vez el cliente o usuario deposite el cheque, el sistema debera mostrar una imagen del mismo y
la informacion asociada a la operacién monetaria, para confirmar los datos de la misma y proceder
0 no a su realizacion. En caso negativo debera devolver el cheque o documento, dejando un registro
de la operacion.
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4.3.4. Como parte del procedimiento de consignacion del cheque se le debe poner una marca que indique
gue este fue depositado en el médulo.

4.4. Receptores de dinero en efectivo

Los dispositivos que permitan la recepcion de dinero en efectivo deberan cumplir, como minimo, con los
siguientes requerimientos:

4.4.1. Contar con mecanismos que verifiquen la autenticidad y denominacion de los billetes.

4.4.2. Totalizar el monto de la operacion con los billetes aceptados y permitir que el cliente o usuario
confirme o no su realizacién. En este Ultimo caso se debe devolver la totalidad de los billetes
entregados, generando el respectivo registro.

4.4.3. Las operaciones en efectivo deben realizarse en linea, afectando el saldo de la respectiva cuenta. La
operacion no quedara sujeta a verificacion.

4.4.4. Los billetes no aceptados no podran ser retenidos y deben ser retornados inmediatamente al cliente o
usuario.

4.5. POS (incluye PIN Pad)
Los POS deberan cumplir, como minimo, con los siguientes requerimientos:

4.5.1. Lalectura de tarjetas solo se debera hacer a través de la lectora de los datafonos y los PIN Pad.

4.5.2. Cumplir el estandar EMV (Europay, MasterCard, VISA).

4.5.3. Los administradores de las redes de este canal deberan validar automaticamente la autenticidad del
datdfono que se intenta conectar a ellos, asi como el medio de comunicacién a través del cual
operara.

4.5.4. Establecer procedimientos que le permitan a los responsables de los datafonos en los
establecimientos comerciales, confirmar la identidad de los funcionarios autorizados para retirar o
hacerle mantenimiento a los dispositivos.

4.5.5. Velar porque la informacion confidencial de los clientes y usuarios no sea almacenada o retenida en
el lugar en donde los POS estén siendo utilizados.

4.5.6. Contar con mecanismos que reduzcan la posibilidad de que terceros puedan ver la clave digitada por
el cliente o usuario.

4.6. Sistemas de audio respuesta (IVR)
Los sistemas de audio respuesta deberan cumplir, como minimo, con los siguientes requerimientos:

4.6.1. Permitir al cliente confirmar la informacion suministrada en la realizacion de la operacion monetaria.
4.6.2. Permitir transferir la llamada a un operador, al menos en los horarios habiles de atencién al publico.

4.7. Centro de atencion telefénica (Call Center, Contact Center)
Los centros de atencion telefénica deberan cumplir, como minimo, con los siguientes requerimientos:

4.7.1. Destinar un area dedicada exclusivamente para la operacién de los recursos necesarios en la
prestacion del servicio, la cual debera contar con los controles fisicos y légicos que impidan el
ingreso de personas no autorizadas, asi como la extraccion de la informacion manejada.

4.7.2. Impedir el ingreso de dispositivos que permitan almacenar o copiar cualquier tipo de informacién, o
medios de comunicacion, que no sean suministrados por la entidad.

4.7.3. Dotar a los equipos de coOmputo que operan en el centro de atencion telefénica de los elementos
necesarios que impidan el uso de dispositivos de almacenamiento no autorizados por la entidad.
Igualmente, se debera bloquear cualquier tipo de conexidon a red distinta a la usada para la
prestacion del servicio.

4.7.4. Garantizar que los equipos de computo destinados a los centros de atencion telefonica solo seran
utilizados en la prestacion de servicios por ese canal.

4.7.5. En los equipos de computo usados en los centros de atencion telefénica no se permitird la
navegacion por Internet, el envio o recepcion de correo electrénico, la mensajeria instantanea, ni
ningun otro servicio que permita el intercambio de informacion, a menos que se cuente con un
sistema de registro de la informacién enviada y recibida. Estos registros deberan ser conservados
por lo menos un (1) afio o en el caso en que la informacién respectiva sea objeto o soporte de una
reclamacion, queja, o cualquier proceso de tipo judicial, hasta el momento en que sea resuelto.

4.8. Sistemas de acceso remoto para clientes
Las entidades que ofrezcan servicio de acceso remoto para la realizacion de operaciones monetarias
deberan contar con un médulo de seguridad de hardware para el sistema, que cumpla al menos con el

estandar de seguridad FIPS-140-2 (Federal Information Processing Standard), el cual debera ser de propdsito
especifico (appliance) totalmente separado e independiente de cualquier otro dispositivo o elemento de
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procesamiento de informacion, de seguridad informatica, de transmision y/o recepcion de datos, de
comunicaciones, de conmutacién, de enrutamiento, de gateways, de servidores de acceso remoto (RAS) y/o
de concentradores.

4.9. Internet

Las entidades que ofrezcan la realizacion de operaciones por Internet deberan cumplir con los siguientes
requerimientos:

4.9.1. Implementar los algoritmos y protocolos necesarios para brindar una comunicacién segura.

4.9.2. Realizar como minimo dos veces al afio una prueba de vulnerabilidad y penetracién a los equipos,
dispositivos y medios de comunicacion usados en la realizacion de operaciones monetarias por
este canal. Sin embargo, cuando se realicen cambios en la plataforma que afecten la seguridad del
canal, debera realizarse una prueba adicional.

4.9.3. Promover y poner a disposicion de sus clientes mecanismos que reduzcan la posibilidad de que la
informacién de sus operaciones monetarias pueda ser capturada por terceros no autorizados
durante cada sesion.

4.9.4. Establecer el tiempo maximo de inactividad, después del cual se debera dar por cancelada la sesion,
exigiendo un nuevo proceso de autenticacion para realizar otras operaciones.

4.9.5. Informar al cliente, al inicio de cada sesion, la fecha y hora del Gltimo ingreso a este canal.

4.9.6. Implementar mecanismos que permitan a la entidad financiera verificar constantemente que no sean
modificados los enlaces (links) de su sitio Web, ni suplantados sus certificados digitales, ni
modificada indebidamente la resolucion de sus DNS.

4.10. Prestacién de servicios a través de nuevos canales

Cuando la entidad decida iniciar la prestacién de servicios a través de nuevos canales, diferentes a los que
tiene en uso, ademéas del cumplimiento de las instrucciones generales de seguridad y calidad, debera
adelantar el respectivo andlisis de riesgos del nuevo canal. Dicho andlisis debera ser puesto en conocimiento
de la junta directiva y los 6rganos de control.

La entidad debera remitir a la SFC, con al menos quince (15) dias calendario de antelacion a la fecha prevista
para el inicio de la distribucién de servicios a través del nuevo canal, la siguiente informacion:

a) Descripcidn del procedimiento que se adoptara para la prestacion del servicio.

b) Tecnologia que utilizara el nuevo canal.

¢) Analisis de riesgos y medidas de seguridad y control del nuevo canal.

d) Planes de contingencia y continuidad para la operacion del canal.

e) Plan de capacitacion dirigido a los clientes y usuarios, para el uso del nuevo canal, asi como para
mitigar los riesgos a los que se verian expuestos.

5. Reglas sobre actualizacién de software

Con el proposito de mantener un adecuado control sobre el software, las entidades deberan cumplir, como
minimo, con las siguientes medidas:

5.1. Mantener tres ambientes independientes: uno para el desarrollo de software, otro para la realizacion de
pruebas, y un tercer ambiente para los sistemas en produccion. En todo caso, el desempefio y la
seguridad de un ambiente no podra influir en los demas.

5.2. Implementar procedimientos que permitan verificar que las versiones de los programas del ambiente de
produccién corresponden a las versiones de programas fuentes catalogadas.

5.3. Cuando las entidades necesiten tomar copias de la informacién de sus clientes para la realizacion de
pruebas, se deberan establecer los controles necesarios para garantizar su destruccion, una vez
concluidas las mismas.

5.4. Contar con procedimientos y controles para el paso de programas a produccion. El software en
operacion debera estar catalogado.

5.5. Contar con interfases para los clientes o usuarios que cumplan con los criterios de seguridad y calidad,
de tal manera que puedan hacer uso de ellas de una forma simple e intuitiva.

5.6. Mantener documentada y actualizada, al menos, la siguiente informacion: parametros de los sistemas
donde operan las aplicaciones en produccion, incluido el ambiente de comunicaciones; version de los
programas y aplicativos en uso; soportes de las pruebas realizadas a los sistemas de informacion; y
procedimientos de instalacion del software.

6. Obligaciones especificas para tarjetas débito y crédito

6.1. Establecer y documentar los procedimientos, controles y medidas de seguridad necesarias para la
emision, transporte, recepcién, custodia, entrega, devolucién y destruccion de las tarjetas. Se debe
estipular el tiempo maximo de permanencia de las tarjetas en cada una de estas etapas.

6.2. Cifrar la informacion de los clientes que sea remitida a los proveedores y fabricantes de tarjetas, para
mantener la confidencialidad de la misma.
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Velar porque los centros de operacion en donde se realizan procesos tales como: realce, estampado,
grabado y magnetizacién de las tarjetas, entre otros, asi como de la impresion del sobreflex,
mantengan procedimientos, controles y medidas de seguridad orientadas a evitar que la informacion
relacionada pueda ser copiada, modificada o utilizada con fines diferentes a los de la fabricacion de la
misma.

Velar porque en los centros donde se realicen los procesos citados en el numeral anterior, apliquen
procedimientos y controles que garanticen la destruccidon de aquellas tarjetas que no superen las
pruebas de calidad establecidas para su elaboracién, asi como la informacion de los clientes utilizada
durante el proceso. Iguales medidas se deberan aplicar a los sobreflex.

Establecer los procedimientos, controles y medidas de seguridad necesarias para la creacion,
asignacion y entrega de las claves a los clientes.

Cuando la clave (PIN) asociada a una tarjeta débito haya sido asignada por la entidad vigilada, esta
debera ser cambiada por el cliente antes de realizar su primera operacion.

Ofrecer a sus clientes mecanismos que brinden la posibilidad inmediata de cambiar la clave de la
tarjeta déhito en el momento que éstos lo consideren necesario.

Establecer en los convenios que se suscriben con los establecimientos de comercio la obligacién de
verificar la firma y exigir la presentacién del documento de identidad del cliente para las operaciones
monetarias que se realicen con tarjeta de crédito.

Emitir tarjetas personalizadas que contengan al menos la siguiente informacién: nombre del cliente,
indicacion de si es crédito o débito, nombre de la entidad emisora, fecha de expiracién, espacio para la
firma del cliente y nimero telefénico de atencién al cliente.

Al momento de la entrega de la tarjeta a los clientes, ésta debera estar inactiva. Las entidades deberan
definir un procedimiento para su respectiva activacion, el cual contemple al menos dos de tres factores
de autenticacion: algo que se sabe, algo que se tiene, algo que se es. En cualquier caso, se deberan
entregar las tarjetas exclusivamente al cliente o a quien este autorice.

Ofrecer a sus clientes tarjetas débito y/o tarjetas crédito que manejen internamente mecanismos fuertes
de autenticacion, tales como: OTP (One Time Password), biometria, etc; dichas tarjetas deberan servir
indistintamente para realizar operaciones en cajeros automaticos (ATM) y en puntos de pago (POS).

Andlisis de vulnerabilidades

Las entidades deberan implementar un sistema de andlisis de vulnerabilidades informéaticas que cumpla al
menos con los siguientes requisitos:

7.1. Estar basado en un hardware de propésito especifico (appliance) totalmente separado e independiente
de cualquier dispositivo de procesamiento de informacion, de comunicaciones y/o de seguridad
informatica.

7.2. Generar de manera automatica por lo menos dos (2) veces al afio un informe consolidado de las
vulnerabilidades encontradas. Los informes de los ultimos dos afios deberan estar a disposicion de la
SFC.

7.3. Las entidades deberan tomar las medidas necesarias para remediar las vulnerabilidades detectadas en
sus andlisis.

7.4. Realizar un analisis diferencial de vulnerabilidades, comparando el informe actual con respecto al
inmediatamente anterior.

7.5. Las herramientas usadas en el analisis de vulnerabilidades deberan estar homologadas por el CVE
(Common Vulnerabilities and Exposures) y actualizadas a la fecha de su utilizacion.

7.6. Para la generacion de los informes solicitados se debera tomar como referencia la lista de nombres de
vulnerabilidades CVE publicada por la corporacion Mitre (www.mitre.org).
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ANEXO No. 3 ,
CALCULO DE COSTOS LOGISTICOS

Este anexo presenta los costos logisticos para cada uno de los proveedores, se analizan
los costos de aprovisionamiento, almacenaje, distribucion e informacién segun
corresponda.

Se pretende dejar claro el proceso que se siguid para el célculo de estos costos. Se
presenta a continuacion, la forma de célculo de cada uno de ellos.

COSTOS DE PERSONAL

Para calcular el costo total, se tuvo en cuenta la escala de salarios definida por el Banco
Davivienda para cada uno de los cargos y se calculd el factor prestacional
correspondiente. Se tuvo en cuenta:
Aportes Parafiscales:

- 2% Sena

- 3% ICBF

- 4% Cajas de Compensacion Familiar
Carga Prestacional:

- 8,33% Cesantias

- 4,17% Vacaciones

- 1% Intereses sobre las Cesantias
Seguridad social

- 8,50% Salud

- 12% Pensién



Se obtuvo entonces el siguiente cuadro donde se especifica este valor para cada cargo.

Aportes Parafiscales

Cargas Prestacionales

Seguridad social

Cajas de Intereses TOTAL
Sueldo Basico| Sena ICBF |Compensacion| Cesantias |Vacaciones| sobre las| Salud Pension: Carga
Familiar Cesantias Prestacional
CARGO 2% 3% 4% 8,33% 4,17% 1% 8,50% 12%
Analistal S 850.000 | $17.000 | S 25.500 | $ 34.000| § 70.805|S 35.445|S$ 8500| S 72250 [ $ 102.000 | $ 365.500 | S 1.215.500
Profesional I| S 2.040.000 | $ 40.800 | $ 61.200 | S 81.600 | $169.932 | S 85.068 | $ 20.400 | $173.400 | $244.800 | S 877.200| $ 2.917.200
Coordinador| $ 3.200.000 | $ 64.000 | S 96.000 | S 128.000 | $ 266.560 | S 133.440 | $ 32.000 | $ 272.000 | S 384.000 | $ 1.376.000 | $ 4.576.000
Jefe S 7.300.000 Sueldo Integral S - S 7.300.000
Cajero S 1.150.000 | $23.000 | $ 34.500 | S 46.000 | $ 95.795 S 47.955|$11.500| S 97.750 | $ 138.000 | S 494.500 | S 1.644.500
Subdirector | S 2.500.000 | $ 50.000 | $ 75.000 | S 100.000 | S 208.250 | S 104.250 | S 25.000 | S 212.500 | $ 300.000 | S 1.075.000 | $ 3.575.000

Sin embargo, no se tomo este costo total para todos los casos, pues se debe definir el porcentaje de tiempo que el funcionario ocupa
en la labor relacionada con nuestro analisis. En este caso, las proporciones calculadas son las siguientes:

El funcionario ocupa medio dia del mes en la labor: 1,7%
El funcionario ocupa un dia del mes en la labor: 3,3%

El funcionario ocupa 1 hora diaria en la labor: 12,5%

El funcionario ocupa 1 semana del mes en la labor: 25%
El funcionario ocupa la mitad de su tiempo al mes en la labor: 50%

** Para el caso del Coordinador del Dpto. Efectivo y canje se definié un porcentaje del 32% ya que su trabajo es netamente esta
labor, pero el alcance de este analisis es la cuidad de Bogot4, por lo cual se halld la proporcién correspondiente.




COSTOS DE ALMACENAR

COSTO DE ALMACENAR MOBILIARIO

Se tuvo en cuenta la existencia de la bodega que tiene un costo de arriendo mensual de
$5.600.000 y ademas una proporcion del 40% que es el espacio que ocupa el mobiliario
de oficinas. Finalmente, se conocié que el mobiliario de oficinas en Bogota no dura mas
de 15 dias almacenado alli, obteniendo asi:

Para obtener el valor de la bodega por 15 dias
$5.600.000/2= $ 2.800.000

Para calcular la proporcion que ocupa el mobiliario de oficinas en Bogota
$ 2.800.000* 40%= $ 1.120.000

COSTO DE ALMACENAR EFECTIVO

Con el fin de calcular el costo de almacenar dinero, se especifican a continuaciéon los
valores que se pagan en promedio en una oficina. Se tuvo en cuenta el rubro de servicios
publicos, de impuestos”.

Servicios= $1°300.000
Luz= $1'300.000

Impuestos=$ 8.800.000
Timbre=$ 800
Industria y Comercio= $ 8.000.000

Mantenimiento= $2.100.00

Ademas, se especifica una béveda para almacenamiento de efectivo con dimensiones de
2x2x2, lo que representa aproximadamente un 11,90% de la superficie de una oficina y
por lo tanto se usa esta proporcion para hallar el valor final de $ 1'451.800

COSTO DE TRANSPORTAR
Banco Davivienda paga $350.000 por el transporte del mobiliario desde la bodega, hasta
cada una de las oficinas que estén programadas a recibirlo en determinado momento.

DEPRECIACION

Para el calculo de la depreciacién del equipo usado por los proveedores de bases de
datos internas, se tuvo en cuenta el costo promedio por equipo $850.000 y el periodo de
depreciacién de 5 afios.

Como la base de los célculos se realiza mensualmente, se halla la proporcion para el
mes, obteniendo el valor especificado en las tablas: $ 14.166

Teniendo como base esta metodologia de costeo, se obtienen entonces los siguientes
resultados. Como existen costos que son comunes entre algunos proveedores, se ha
generalizado de la siguiente forma.

1 . . . .. .
Valores tomados del Estado de resultados de una oficina promedio del Banco Davivienda, es decir, con
. . . . . 2
transaccionalidad media, y con una superficie de 70m°”.



INFORMACION: BASES INTERNAS

TAREA RESPONSABLE
Administracién S 2.917.200,00
Mantener bodega de datos |Profesional 1 Dpto. Bodega de datos 100,0% | $ 2.917.200,00 | $ 2.917.200,00
Equipo S 14.166,67
Depreciacion | S 14.166,67 | $ 14.166,67
TOTAL S 2.931.366,67

TRANSPORTE DE VALORES

TAREA RESPONSABLE

Contratacion S 49.592,40
Renovacién del contrato |Profesiona| 1 Dpto. Administrativo | 1,7% | S 2.917.200,00| $ 49.592,40
Control de inventario $ 1.464.320,00
Programacion Diaria y Extraordinaria |Coordinador Dpto. Efectivo y canje | 32,0% | $ 4.576.000,00 | $ 1.464.320,00
Administracién oficinas S 518.062,50
Subdirector oficina 12,5% $ 2.500.000,00 | $ 312.500,00

Recepcion y administracion del efectivo
Cajero oficina 12,5% S 1.644.500,00 | $ 205.562,50
Almacenar $ 1.451.800,00
11,9% | $12.200.000,00 | $ 1.451.800,00
TOTAL $ 3.483.774,90

MOBILIARIO

TAREA RESPONSABLE
Disefio de los requerimientos S 2.440.381
Concepto técnico Coordinador Adecuaciones fisicas 50,0% S 4.576.000,00 | $ 2.288.000
Concepto Comercial Coordinador Dpto. comercial canales 3,3% S 4.576.000,00 | $ 152.381
Elegir al proveedor S 243.090
Toma de decision |sefe de compras | 3,3% [$ 730000000 $ 243.090
Ordenar S 77.792
Emitir orden de compra |Coordinador Dpto. Compras | 1,7% | S 4.576.000,00 | $ 77.792
Recibir S 20.664
Recepcion e inspeccion | Analista | 1,7% | s 121550000 $ 20.664
Almacenar S 1.120.000
| 40,0% | $  2.800.000,00|$  1.120.000
Transportar S 350.000
Flete Bogota | S 350.000,00 | S 350.000
TOTAL S 4.251.926




TAREA

RESPONSABLE

INFORMACION: REDEBAN

Contratacion S 49.592,40
Renovacion del contrato  |Profesional 1 Dpto. Administrativo 1,7% | $ 2.917.200,00 | $ 49.592,40
TOTAL S 49.592,40

TECNOLOGIA: ASIC

TAREA RESPONSABLE
Contratacion S 49.592,40
Renovacion del contrato |Profesional 1 Dpto. Administrativo 1,7% | $ 2.917.200,00 | $ 49.592,40
TOTAL S 49.592,40

TAREA

RESPONSABLE

Contratacion S 49.592,40
Renovacioén del contrato Profesional 1 Dpto. Administrativo 1,7% | $2.917.200,00 | S 49.592,40
Ordenar $ 155.584,00
Hacer solicitud de la necesidad [Coordinador Dpto. Mercadeo 1,7% $4.576.000,00 | $ 77.792,00
Emitir érden de compra Coordinador Dpto. Mercadeo 1,7% $4.576.000,00 | $ 77.792,00
Recibir S 77.792,00
Recepcidn einspeccion |Coordinador Dpto. Mercadeo | 1,7% | $4.576.000,00 | S 77.792,00
TOTAL S 282.968,40

TAREA

TECNOLOGIA: SOFTWARE

RESPONSABLE

Diseiio de los requerimientos

S 247.275,60

Concepto técnico Coordinador Dpto. Tecnologia 3,3% $4.576.000,00 | S 151.008,00
Concepto drea solicitante |Profesional 1 drea encargada 3,3% $2.917.200,00 | S 96.267,60
Ordenar S 124.100,00
Emitir 6rden de compra |Jefe de compras 1,7% $7.300.000,00 | S 124.100,00
Pruebas y Ajustes S 1.144.000,00
Realizacion de pruebas |Corrdinador Dpto. Tecnologia 25,0% $4.576.000,00 | S 1.144.000,00
Recibir S 77.792,00
Recepcion e inspeccion |Corrdinador Dpto. Tecnologia 1,7% $4.576.000,00 | $ 77.792,00

TOTAL

$1.593.167,60




TAREA

RESPONSABLE

TECNOLOGIA: HARDWARE

Diseiio de los requerimientos S 77.792,00
Concepto técnico |Coordinador Dpto. Tecnologia 1,7% $4.576.000,00 | $ 77.792,00
Elegir proveedor S 240.900,00
Tomar la decisién |Jefe de compras 3,3% $7.300.000,00 | $ 240.900,00
Ordenar S 77.792,00
Emitir orden de compra |Corrdinador Dpto. Compras 1,7% $4.576.000,00 | $ 77.792,00
Recibir S 20.663,50
Recepcion e inspeccidn |Ana|ista 1 1,7% $1.215.500,00 | $  20.663,50
TOTAL S 417.147,50

Los costos que se asumen mensualmente dada la necesidad de uso permanente, son
aqguellos asociados a los proveedores de bases internas, Redeban, Asic.

Por otro lado, existen costos que asumen por ocasion, es decir cada vez que exista una
remodelacion o un proyecto especifico, estos son: Mobiliario, Disefio, Software y

Hardware.




ANEXO NO. 4.

CALCULO DE iNDICE DE COMPETITIVIDAD

Informacion bésica para el analisis

Para asignar el puntaje de cada variable a un banco se crearon 100 rangos entre 0 y el puntaje maximo con una base de 100 puntos para

CRECIMIENTO RENTABILIDAD COBERTURA
Margen .. 2 2
CRECIMIENTO CRECIMIENTO . ) Oficinas (o] ]
BANCO CARTERA11/10 DEPOSITOS®  ROE (%)® F'"a"cflem:mm (No. (No.
(%)* 11/10 (%) 21ViIIII::ese) Municipios) Municipios)

1 |BANCOLOMBIA 37.81 25.58 17.64 1200 182 518 2748
2 |DEBOGOTA 35.1 22.55 13.14 693 184 22 964
3 DAVIVIENDA 33.76 25.45 15.66 700 173 0 1404
4 BBVA COLOMBIA 37.52 30.21 20.08 390 89 85 859
5 |DE OCCIDENTE COLOMBIA 30.64 22.56 15.94 392 41 15 131
6 POPULAR COLOMBIA 40.29 20.67, 21.68 282 90 61 787
7 |COLPATRIA 34.94 36.74 22.46 263 36 338
8 |HELM BANK 77.17 57.44 11.02 146 16 63
9 |GNB SUDAMERIS 22.81 16.72 19.2 83 19 0 1369
10 |BCsC 9.51 16.47, 21.16 221 63 5 508
11 |CITIBANK COLOMBIA 19.32 12.94 9.97 166 14 357 193
12 |AVVILLAS 14 24.34 17.28 178 48 41 504
13 | SANTANDER COLOMBIA 26.72 13.1 16.77 119 21 106
14 |HSBC COLOMBIA 50.66 18 -29.21 40 11 1369

MAXIMO 77.17 57.44 22.46 1,200.00 184.00 518.00 2,748.00

MINIMO 9.51 12.94 (29.21) 40.00 11.00 - 63.00

PROMEDIO 33.59 24.48 13.77 348.07 70.50 79.43 810.21

SPREAD 67.66 44,50 22.00 1,160.00 173.00 518.00 2,685.00

ANCHO DE INTERVALO 0.77 0.57 0.22 12.00 1.84 5.18 27.48

el resultado més alto, los valores negativos fueron asignados con cero puntos. Los intervalos para cada variable son:

! Datos tomados de Revista América Economia, “Ranking 2011: los 250 bancos mas grandes de A. Latina”
http://rankings.americaeconomia.com/2011/bancos/content/250-mayores-bancos-de-am%C3%A9rica-latina?p=5&0=pais Recuperado el 16-08-12

? Datos tomados del informe “Informe evolucién de las tarifas de los servicios financieros” de la Superintendencia Financiera de Colombia
http://www.superfinanciera.gov.co/tarifas/evoluciontarifasfinancierasjul2011.pdf recuperado el 16-08-12



http://rankings.americaeconomia.com/2011/bancos/content/250-mayores-bancos-de-am%C3%A9rica-latina?p=5&o=pais
http://www.superfinanciera.gov.co/tarifas/evoluciontarifasfinancierasjul2011.pdf

Cmasiio  omesmosismo " ag . Ofcnas  cus Q0| PunTak

-1000 -1000 -1000 -1000 -1000 -1000 -1000| 0

0 0 0 0 0 0 0 0
0.77 0.57 0.22 12.00 1.84 5.18 27.48 2
1.54 1.15 0.45 24.00 3.68 10.36 54.96 3
2.32 1.72 0.67 36.00 5.52 15.54 82.44 4
3.09 2.30 0.90 48.00 7.36 20.72 109.92 5|
3.86 2.87 1.12 60.00 9.20 25.90 137.40 6)
4.63 3.45 1.35 72.00 11.04 31.08 164.88 7
5.40 4.02 1.57 84.00 12.88 36.26 192.36 8|
6.17 4.60 1.80 96.00 14.72 41.44 219.84 9
6.95 5.17 2.02 108.00 16.56 46.62 247.32 10]
7.72 5.74 2.25 120.00 18.40 51.80 274.80 11
8.49 6.32 2.47 132.00 20.24 56.98 302.28 12
9.26 6.89 2.70 144.00 22.08 62.16 329.76 13
10.03 7.47 2.92 156.00 23.92 67.34 357.24 14
10.80 8.04 3.14 168.00 25.76 72.52 384.72 15
11.58 8.62 3.37 180.00 27.60 77.70 412.20 16|
12.35 9.19 3.59 192.00 29.44 82.88 439.68 17
13.12 9.76 3.82 204.00 31.28 88.06 467.16 18|
13.89 10.34 4.04 216.00 33.12 93.24 494.64 19
14.66 10.91 4.27 228.00 34.96 98.42 522.12 20|
15.43 11.49 4.49 240.00 36.80 103.60 549.60 21
16.21 12.06 4.72 252.00 38.64 108.78 577.08 22,
16.98 12.64 4.94 264.00 40.48 113.96 604.56 23
17.75 13.21 5.17 276.00 42.32 119.14 632.04 24
18.52 13.79 5.39 288.00 44.16 124.32 659.52 25
19.29 14.36 5.62 300.00 46.00 129.50 687.00 26|
20.06 14.93 5.84 312.00 47.84 134.68 714.48 27|
20.84 15.51 6.06 324.00 49.68 139.86 741.96 28
21.61 16.08 6.29 336.00 51.52 145.04 769.44 29
22.38 16.66 6.51 348.00 53.36 150.22 796.92 30]
23.15 17.23 6.74 360.00 55.20 155.40 824.40 31
23.92 17.81 6.96 372.00 57.04 160.58 851.88 32,
24.69 18.38 7.19 384.00 58.88 165.76 879.36 33
25.47 18.96 7.41 396.00 60.72 170.94 906.84 34
26.24 19.53 7.64 408.00 62.56 176.12 934.32 35
27.01 20.10 7.86 420.00 64.40 181.30 961.80 36
27.78 20.68 8.09 432.00 66.24 186.48 989.28 37,
28.55 21.25 8.31 444,00 68.08 191.66 1,016.76 38|
29.32 21.83 8.53 456.00 69.92 196.84 1,044.24 39
30.10 22.40 8.76 468.00 71.76 202.02 1,071.72 40
30.87 22.98 8.98 480.00 73.60 207.20 1,099.20 41
31.64 23.55 9.21 492.00 75.44 212.38 1,126.68 42
32.41 24.12 9.43 504.00 77.28 217.56 1,154.16 43
33.18 24.70 9.66 516.00 79.12 222.74 1,181.64 44
33.95 25.27 9.88 528.00 80.96 227.92 1,209.12 45
34.73 25.85 10.11 540.00 82.80 233.10 1,236.60 46
35.50 26.42 10.33 552.00 84.64 238.28 1,264.08 47
36.27 27.00 10.56 564.00 86.48 243.46 1,291.56 48
37.04 27.57 10.78 576.00 88.32 248.64 1,319.04 49|
37.81 28.15 11.01 588.00 90.16 253.82 1,346.52 50|




38.59 28.72 11.23 600.00 92.00 259.00 1,374.00 51|
39.36 29.29 11.45 612.00 93.84 264.18 1,401.48 52|
40.13 29.87 11.68 624.00 95.68 269.36 1,428.96 53|
40.90 30.44 11.90 636.00 97.52 274.54 1,456.44 54
41.67 31.02 12.13 648.00 99.36 279.72 1,483.92 55
42.44 31.59 12.35 660.00 101.20 284.90 1,511.40 56
43.22 32.17 12.58 672.00 103.04 290.08 1,538.88 57|
43.99 32.74 12.80 684.00 104.88 295.26 1,566.36 58]
44.76 33.32 13.03 696.00 106.72 300.44 1,593.84 59
45.53 33.89 13.25 708.00 108.56 305.62 1,621.32 60
46.30 34.46 13.48 720.00 110.40 310.80 1,648.80 61
47.07 35.04 13.70 732.00 112.24 315.98 1,676.28 62
47.85 35.61 13.93 744.00 114.08 321.16 1,703.76 63
48.62 36.19 14.15 756.00 115.92 326.34 1,731.24 64
49.39 36.76 14.37 768.00 117.76 331.52 1,758.72 65|
50.16 37.34 14.60 780.00 119.60 336.70 1,786.20 66)
50.93 37.91 14.82 792.00 121.44 341.88 1,813.68 67|
51.70 38.48 15.05 804.00 123.28 347.06 1,841.16 68
52.48 39.06 15.27 816.00 125.12 352.24 1,868.64 69
53.25 39.63 15.50 828.00 126.96 357.42 1,896.12 70
54.02 40.21 15.72 840.00 128.80 362.60 1,923.60 71
54.79 40.78 15.95 852.00 130.64 367.78 1,951.08 72,
55.56 41.36 16.17 864.00 132.48 372.96 1,978.56 73
56.33 41.93 16.40 876.00 134.32 378.14 2,006.04 74
57.11 42.51 16.62 888.00 136.16 383.32 2,033.52 75)
57.88 43.08 16.85 900.00 138.00 388.50 2,061.00 76]
58.65 43.65 17.07 912.00 139.84 393.68 2,088.48 77,
59.42 44,23 17.29 924.00 141.68 398.86 2,115.96 78]
60.19 44,80 17.52 936.00 143.52 404.04 2,143.44 79
60.96 45.38 17.74 948.00 145.36 409.22 2,170.92 80
61.74 45.95 17.97 960.00 147.20 414.40 2,198.40 81
62.51 46.53 18.19 972.00 149.04 419.58 2,225.88 82
63.28 47.10 18.42 984.00 150.88 424.76 2,253.36 83
64.05 47.68 18.64 996.00 152.72 429.94 2,280.84 84
64.82 48.25 18.87 1,008.00 154.56 435,12 2,308.32 85
65.59 48.82 19.09 1,020.00 156.40 440.30 2,335.80 86
66.37 49.40 19.32 1,032.00 158.24 445,48 2,363.28 87
67.14 49.97 19.54 1,044.00 160.08 450.66 2,390.76 88|
67.91 50.55 19.76 1,056.00 161.92 455.84 2,418.24 89
68.68 51.12 19.99 1,068.00 163.76 461.02 2,445.72 90|
69.45 51.70 20.21 1,080.00 165.60 466.20 2,473.20 91
70.22 52.27 20.44 1,092.00 167.44 471.38 2,500.68 92
71.00 52.84 20.66 1,104.00 169.28 476.56 2,528.16 93
71.77 53.42 20.89 1,116.00 171.12 481.74 2,555.64 94
72.54 53.99 21.11 1,128.00 172.96 486.92 2,583.12 95
73.31 54.57 21.34 1,140.00 174.80 492.10 2,610.60 96|
74.08 55.14 21.56 1,152.00 176.64 497.28 2,638.08 97|
74.85 55.72 21.79 1,164.00 178.48 502.46 2,665.56 98
75.63 56.29 22.01 1,176.00 180.32 507.64 2,693.04 99|
76.40 56.87 22.24 1,188.00 182.16 512.82 2,720.52 100|




El indice final se hallé con la sumatoria de la multiplicacién entre cada puntaje y el porcentaje de participacién, finalmente se ordené de
manera descendente.

Se presenta el resultado de los puntajes obtenidos por cada banco para cada variable:

CRECIMIENTO RENTABILIDAD COBERTURA
CRECIMIENTO CRECIIIVIIENTO Margen
No BANCO CARTERA DEPOSITOS 3{0]3 . . Oficinas INDICE
Financiero Bruto
11/10 11/10

1 BANCOLOMBIA 49 45 79 100 99 100 100 79.52

2 DAVIVIENDA 44 45 70 59 95 0 52 55.28

3 DE BOGOTA 46 40 59 58 100 5 36 52.58
4 BBVA COLOMBIA 49 53 90 33 49 17 32 48.74

5 POPULAR COLOMBIA 53 36 97 24 49 12 29 45.54
6 HELM BANK 100 100 50 13 9 0 3 43.82

7 COLPATRIA 46 64 100 22 20 0 13 41.62
8 | DE OCCIDENTE COLOMBIA 40 40 71 33 23 3 5 33.92
9 BCSC 13 29 95 19 35 0 19 32.46
10 AV VILLAS 19 43 77 15 27 8 19 31.66
11 GNB SUDAMERIS 30 30 86 7 11 0 50 31.24
12 CITIBANK COLOMBIA 26 23 45 14 8 69 26.26
13 | SANTANDER COLOMBIA 35 23 75 10 12 0 4 25.20
14 HSBC COLOMBIA 66 32 0 4 6 2 50 22.48

PARTICIPACION 16% 16% 16% 16% 16% 10% 10%




ANEXO No. 5
RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE 2011

Resultados encuesta de satisfaccion del cliente 2011 obtenidos para las oficinas de
servicio.

PROMEDIO
VARIABLE CARGO 1 TRIM 2 TRIM 3 TRIM 4 TRIM POR VARIABLE

Cajero 86,8 80,9 79,3 81,8

AGILIDAD Informador 88,3 | 89,7 | 839 | 839 | 87,2 | 85,5 | 829 | 84,5 85,9
Director-Subdirector | 93,8 86,9 90,1 88,9
Cajero 96,9 90,1 92,9 93,7

INTERES Informador 97,7 | 97,7 | 91,0 | 90,5 | 93,3 | 94,0 | 96,0 | 95,5 94,4
Director-Subdirector | 98,5 90,3 95,8 97,0
. Informador 98,1 95,9 93,8 94,0

ASESORIA - - 98,5 96,2 95,3 94,9 96,2
Director-Subdirector | 98,9 96,5 96,8 95,9
Cajero 95,2 91,2 95,1 96,0

SEGURIDAD Informador 98,3 | 96,9 | 951 | 92,8 | 96,0 | 96,1 | 95,6 | 96,3 95,5
Director-Subdirector | 97,2 92,2 97,2 97,2
Cajero 98,9 92,3 96,7 95,3

LENGUAIJE Informador 97,8 | 98,6 | 96,6 | 95,0 | 98,4 | 97,6 | 958 | 96,6 97,0
Director-Subdirector | 99,0 96,1 97,8 98,8

Resultados encuesta de satisfaccion del cliente 2011 obtenidos para el sitio web
Davivienda.com

VARIABLE 1TRIM  2TRIM  3TRIM  4TRIM  TROTERE OR
OPORTUNIDAD 93,6 95,3 93,5 92,9 93,8
ACCESIBILIDAD 89,9 90,1 88,8 90,8 89,9

SEGURIDAD 93,8 94,9 95,8 96,0 95,1

M‘:LN:\J;:SDE 92,8 86,5 90,4 90,9 90,1
PR'I(')R“I/II\EIIE);?RPEOR 92,5 91,7 92,1 92,7




ANEXO NO. 6
ACTIVACION Y MANEJO DE CLAVES BANCO DAVIVIENDA.

DAVIVIENDA cuenta con 5 claves independientes para acceder de forma segura a los
canales y para realizar transacciones a través de estos.

La primera clave es necesaria para realizar consultas y transacciones a través del cajero
automatico. El teléfono rojo, Davivienda.com y banca mdvil, cuentan cada uno con su
propia clave para acceder y se necesita de la segunda clave para la realizacion de
transacciones.

El proceso para la asignacién de las claves resulta complicado, dada la dependencia
entre las mismas durante este proceso para aumentar la seguridad.

El proceso inicia con la asignacion de la clave mas usada por el cliente: la primera clave.
Para asignarla por primera vez, deber ser digitada en la oficina en el momento en que el
cliente hace la apertura de su producto. Sin embargo, ésta no puede ser utilizada
inmediatamente, pues se debe cambiar en cualquier cajero para activar su
funcionamiento.
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[T\
2 4

|
PRIMERA .3:%. L &\ ’
CLAVE - o Cajeros Autométicos /
Oficinas de Servicio

En el caso de la segunda clave, también debe ser solicitada en oficina, y no se podra usar
hasta tanto el cliente no la active a través del teléfono Rojo.

SEGUNDA PN
CLAVE ;:é - a

Oficinas de Servicio Teléfono rojo

El teléfono rojo es el siguiente paso para continuar con la asignacion de las claves. A
través de la opcién 3 “Servicios especiales”, los clientes asignan la clave de teléfono rojo
gue no necesita activacion y también deben solicitar las claves de internet y banca movil
gue luego deben ser activadas a través de estos canales respectivamente. Cabe aclarar
gue para la confirmacién de identidad, se pedira la segunda clave.



Teléfono rojo Davivienda.com

)
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CLAVE AN -~ ’
DAVE’CI)I%WNDA a8 Segunda Clave /C\] <4

Banca Mdvil

N

f.
gkﬁ‘é% /‘\ Segunda Clave @ 4 ’
MOV”— Teléfono rojo

Dadas las recomendaciones de la Superintendencia Financiera y en la blsqueda de
prevenir fraudes e inconvenientes de seguridad, Davivienda recomienda a sus clientes
cambiar frecuentemente las claves como medida de seguridad. En este caso, el proceso
no es tan confuso, dado que el cambio por seguridad el cliente debe hacerlo a través del
canal correspondiente a la clave, es decir, la primera clave en el cajero; la clave de
internet en la pagina Davivienda.com; la clave banca movil, a través de la opcién claves
en Banca mdvil en su celular y para la segunda clave, el cambio se puede realizar a
través del teléfono rojo o también en Davivienda.com.

Finalmente, el proceso que resulta mas largo y dispendioso para los clientes es el cambio
por olvido o blogueo. Uno de los factores mas importante para el Banco es la seguridad y
por lo tanto se ha especificado un proceso de autenticacién de identidad que resulta
incobmodo para el cliente por la necesidad de disponer de largos tiempos para poder
completar el proceso y ademas de tener que usar mas de un canal para cada caso.

Para la primera y segunda clave, debe solicitarse una clave provisional en cualquiera de
las oficinas y luego, realizar un cambio (Como en el momento de la asignacion) para
activarlas, a través del cajero automatico y el teléfono rojo, respectivamente.
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CLAVE o ) Cajeros Automaticos
Oficinas de Servicio

SEGUNDA N - ’
CLAVE '3 ) a ¢ /
Oficinas de Servicio Teléfono rojo




CLAVES: 7N\ N
TElR.(E)l\:j%,‘lO k 1 . .. /\ k 1
DAVIVIENDA. ‘ : »
com Call Center Teléfono rojo Call Center

Para la reactivacion de las claves de internet, teléfono rojo y banca movil el proceso es
similar, pues el primer paso es comunicarse con el Call Center para verificar el estado de
las claves. Se debe tener en cuenta que se realizaran al cliente varias preguntas
relacionadas con la informacion personal y financiera con el fin de verificar la identidad y
hacer mas seguro el proceso.

Una vez se conoce el estado de las claves: Activa o Bloqueada, el asesor del Call center
guiard al cliente en el proceso para reasignar las claves como cuando fueron asignadas
por primera vez.

Si las claves se encuentran activas pero el cliente no las recuerda, el asesor de Call
center las bloqueara por solicitud del usuario. Una vez las claves estan bloqueadas, el
cliente seguira el proceso de asignacion especificado para cada caso como en la
asignacion por primera vez.

Para finalizar este proceso, el cliente debe pedir al asesor de Call center que active las
claves que ha asignhado para el uso de los canales transaccionales del Banco.

7
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Teléfono rojo Banca Mdvil

Call Center
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ANEXO No. 7
RESULTADOS ENTREVISTAS EXPERTOS BANCO DAVIVIENDA

Se presentan a continuacion los resultados de las entrevistas hechas a expertos en los
canales foco del proyecto en el Banco Davivienda.

Los expertos entrevistados fueron:

PROFESIONAL CANAL EVALUADO ‘

Oficinas de servicio
Davivienda.com
Oficinas de servicio
Davivienda.com
Coordinador de operaciones en canales tradicionales | Oficinas de servicio
Coordinador de operaciones en canales virtuales Davivienda.com
Director Oficina de servicio sucursal Bogota Oficinas de servicio
Informador en oficinas de servicio Oficinas de servicio

Coordinador canales transaccionales

Coordinador de Tecnologia




HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO
Funcionarios Banco Davivienda S.A.

Cargo: Coordinador Dpto. Comercial de Canales

Departamento:  Dpto. Comercial de Canales

Canal evaluado: Oficinas de Servicio

1. Cual es la mejor caracteristica del canal? Por qué?

Servicio y comodidad

2. Desde su especialidad, cual es la principal ventaja de usar el canal? Por qué?

la cobertura es la principal ventaja, con la compra de Bancafé se cubrieron las zonas de
regiones que hacian falta, para el objetivo del banco.

3. Cuales considera que son las debilidades o desventajas del canal ? Tenga en cuenta su
especialidad.

en ciertas oficinas se presenta congestién, debido a la prestacién de ciertos servicios que son
masivos, como recaudos empresariales.

4. Que estrategia utilizaria para eliminar o reducir el impacto de dichas debilidades?

Segmentacién y derivacién de operaciones a canales alternos

5. Conoce alguna oportunidad nacional o internacional aplicable al canal? Tenga en cuenta
aspectos legales, nichos de mercado, competencia y/o desarrollos tecnolégicos.

todos los modelos especiales de atencidn. Oficinas a la medida, dispositivos y sistemas
inteligentes de asignacion de turnos, virtualizacién y autoservicio de operaciones.

6. Conoce algun factor interno y/o externo que pueda poner en riesgo el funcionamiento de
los canales transaccionales del Banco? Describalo.

No




HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO
Funcionarios Banco Davivienda S.A.

Cargo: Coordinador Dpto. Comercial de Canales

Departamento:  Dpto. Comercial de Canales

Canal evaluado: Sito Web Davivienda.com

1. Cual es la mejor caracteristica del canal? Por qué?

Facilidad de Uso, por que estd disefiado de forma que se hacen simples y cortos los pasos para
realizar las consultas y transacciones.

2. Desde su especialidad, cual es la principal ventaja de usar el canal? Por qué?

La agilidad, por que evita tiempos de desplazamiento, esperay atencion; adicionalmente
ofrece seguridad y privacidad.

3. Cuales considera que son las debilidades o desventajas del canal ? Tenga en cuenta su
especialidad.

El manejo de claves.

4. Que estrategia utilizaria para eliminar o reducir el impacto de dichas debilidades?

Modificar las politicas de claves que se encuentra operando actualmente.

5. Conoce alguna oportunidad nacional o internacional aplicable al canal? Tenga en cuenta
aspectos legales, nichos de mercado, competencia y/o desarrollos tecnolégicos.

Todas las facilidades que ofrece web 2.0. aplicacion de herramientas de interaccién y
personalizacion.

6. Conoce algun factor interno y/o externo que pueda poner en riesgo el funcionamiento de
los canales transaccionales del Banco? Describalo.

No




HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO

Funcionarios Banco Davivienda S.A.

Cargo: Director de Tecnologia

Departamento:  Direccion de Tecnologia

Canal evaluado: Oficinas de servicio

1. Cual es la mejor caracteristica del canal? Por qué?

La atencion personal, por que permite la interaccion directa con los clientes. Lo anterior
permite identificar sus resolver su inquietudes e identificar sus expectativas.

2. Desde su especialidad, cual es la principal ventaja de usar el canal? Por qué?

Seguridad en las operaciones ya que la identificacion del cliente requiere presencialidad

3. Cuales considera que son las debilidades o desventajas del canal ? Tenga en cuenta su
especialidad.

Las oficinas de servicio requieren para su operacién altas inversiones en equipos de computo
y comunicaciones las cuales traen implicito altos gastos deinstalacién, distribucion,
mantenimiento y soporte técnico. La tecnologia apunta a mejorar los productos y servicios
pero tambien tienen riesgos inherentes los cuales hay que mitigar por su gran impacto en el
servicio.

4. Que estrategia utilizaria para eliminar o reducir el impacto de dichas debilidades?

Tercerizacion de algunos servicios de TIC aputan a optimizar la operacidn, reducir costos y
mitigar los riesgos propios en la gestion de TIC.

5. Conoce alguna oportunidad nacional o internacional aplicable al canal? Tenga en cuenta
aspectos legales, nichos de mercado, competencia y/o desarrollos tecnoldgicos.

Las oficinas deben dedicarse en mayor medida a espacios para promocionar los productos y
servicios de la entidad y menos para la operacidn transaccional. Por ejemplo una oportunidad
internacional es la de instalar cajeros automaticos-ATM en el domicilio de ciertos tipos de
clientes.

6. Conoce algun factor interno y/o externo que pueda poner en riesgo el funcionamiento de
los canales transaccionales del Banco? Describalo.

Los riesgos propios de las plataformas de Tl que afectan la disponibilidad, confidencialidad e
integridad de la informacion




HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO

Funcionarios Banco Davivienda S.A.

Cargo: Director de Tecnologia

Departamento:  Direccion de Tecnologia

Canal evaluado: Internet

1. Cual es la mejor caracteristica del canal? Por qué?

Servicio 7x24x365

2. Desde su especialidad, cual es la principal ventaja de usar el canal? Por qué?

Disponibilidad y facilidad de uso

3. Cuales considera que son las debilidades o desventajas del canal ? Tenga en cuenta su
especialidad.

La baja Penetracidn de internet en el pais reduce la posibilidad de acceso de la poblacién a
este canal, lo anterior limita el acceso a un gran porcentaje de los clientes. Adicionalmente la
brecha digital en el nivel de apropiacién de las TIC que existe en ciertos sectores de la
poblacién del pais, limita el acceso y desconfianza en el mismo.

4. Que estrategia utilizaria para eliminar o reducir el impacto de dichas debilidades?

Sesibilizacidn en el uso del canal a los clientes. Elementos motivadores para su uso.

5. Conoce alguna oportunidad nacional o internacional aplicable al canal? Tenga en cuenta
aspectos legales, nichos de mercado, competencia y/o desarrollos tecnolégicos.

Politicas de estado que estimulan el uso de las TIC- tecnologias de la informacion y las
comunicaciones en lavida de los colombianos. Lo anterior apunta a reducir la brecha digital e
incrementar el uso de las TIC en la cotidianidad de la poblacién colombiana.

6. Conoce algun factor interno y/o externo que pueda poner en riesgo el funcionamiento de
los canales transaccionales del Banco? Describalo.

Los riesgos propios de las plataformas de TIC que afectan la disponibilidad, confidencialidad e
integridad de lainformacion. Porejemplo los ataques de los hackers a las plataformas
tecnologicas generan desconfianza en el canal. Para mitigar este riesgo las organizaciones
establecen sus sistemas de gestion de seguridad de la informacion, el cual requiere un
permanente plan de mejoramiento.




HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO
Funcionarios Banco Davivienda S.A.

Cargo: Coordinadora Dpto. Operaciones de Servicio

Departamento:  Dpto. Operaciones de Servicio

Canal evaluado: Oficinas de Servicio

1. Cual es la mejor caracteristica del canal? Por qué?

El encuentro presencial con el cliente le brinda seguridad en la toma de sus decisiones de
adquisicion de productos del banco.

2. Desde su especialidad, cual es la principal ventaja de usar el canal? Por qué?

La cobertura. El acceso directo a la resolucion de inquietudes del cliente aumenta su nivel de
satisfaccion.

3. Cuales considera que son las debilidades o desventajas del canal ? Tenga en cuenta su
especialidad.

El tiempo que debe esperar el cliente para ser atendido es |la principal desventaja del canal,
los clientes encuentran dispendioso el proceso de acercarse a las oficinas.

4. Que estrategia utilizaria para eliminar o reducir el impacto de dichas debilidades?

Motivar a los clientes con conocimiento de otros canales a usarlos como solucién ante el largo
tiempo de espera.

5. Conoce alguna oportunidad nacional o internacional aplicable al canal? Tenga en cuenta
aspectos legales, nichos de mercado, competencia y/o desarrollos tecnoldgicos.

Se pueden implementar herramientas para atencion eficiente de clientes, es decir, asignar
turnos segun el perfil del usuario de la oficina.

6. Conoce algun factor interno y/o externo que pueda poner en riesgo el funcionamiento de
los canales transaccionales del Banco? Describalo.

No




HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO
Funcionarios Banco Davivienda S.A.

Cargo: Coordinadora Dpto. Operaciones de Servicio

Departamento: Dpto. Operaciones de Servicio

Canal evaluado: Davivienda.com

1. Cual es la mejor caracteristica del canal? Por qué?

Los abonos dirigidos es una caracteristica diferenciadora. La facilidad para realizar
transacciones.

2. Desde su especialidad, cual es la principal ventaja de usar el canal? Por qué?

Hacer transacciones sin salir de casa o en la oficina, hacer pagos y transferencias. La facilidad
de consultar los saldos de los productos en una sola vista y no producto por producto. El uso
del token es bueno pero en el tema de disponibilidad va en contra por ser obligatorio su uso.

3. Cuales considera que son las debilidades o desventajas del canal ? Tenga en cuenta su
especialidad.

La intermitencia del canal en horas de la noche. El ingreso con token afectan la disponibilidad
del canal. El pago de servicios publicos si no estan inscritos no es posible y lainscripcion de los
mismos es muy complicado y demorado. La inscripcidn de cuentas de otros Bancos es muy
demorada la confirmacién de datos. No poder pagar créditos de otras entidades es una
desventaja. La falta de un buzén de sugerencias y un chat en linea que atienda inquietudes. La

4. Que estrategia utilizaria para eliminar o reducir el impacto de dichas debilidades?

eguimiento 7 x 24 del canal. Un link de sugerencias, un chat en linea que se directo al call cente

5. Conoce alguna oportunidad nacional o internacional aplicable al canal? Tenga en cuenta
aspectos legales, nichos de mercado, competencia y/o desarrollos tecnolégicos.

No

6. Conoce algun factor interno y/o externo que pueda poner en riesgo el funcionamiento de
los canales transaccionales del Banco? Describalo.

No




HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO

Funcionarios Banco Davivienda S.A.

Cargo: DIRECTORA OFICINA

Departamento:  Oficina Cajica

Canal evaluado: Oficina de Servicio

1. Cual es la mejor caracteristica del canal? Por qué?

La cercania que se tiene con el cliente para brindarle el servicio. Permite atencién
personalizada y mayor conocimiento del cliente.

2. Desde su especialidad, cual es la principal ventaja de usar el canal? Por qué?

La asesoria es personal y especializada. Porque se tiene contacto directo con el cliente.

3. Cuales considera que son las debilidades o desventajas del canal ? Tenga en cuenta su
especialidad.

La necesidad de hacer filas para recibir atencién, que necesariamente exige mas tiempo para
el cliente.

4. Que estrategia utilizaria para eliminar o reducir el impacto de dichas debilidades?

Realizar labor de acercamiento al cliente y entrega de un detalle para el cliente que esta
esperando atencién.

5. Conoce alguna oportunidad nacional o internacional aplicable al canal? Tenga en cuenta
aspectos legales, nichos de mercado, competencia y/o desarrollos tecnolégicos.

Manejar la figura de orientador de servicios , que permita que el cliente tenga atenciéon y guia
desde el momento en que ingresa a la oficina.

6. Conoce algun factor interno y/o externo que pueda poner en riesgo el funcionamiento de
los canales transaccionales del Banco? Describalo.

La seguridad de la oficina.




HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO

Funcionarios Banco Davivienda S.A.

Cargo: Informador

Departamento:  Oficina

Canal evaluado: Oficina de Servicio

1. Cual es la mejor caracteristica del canal? Por qué?

La mejor cargacteristica de este canal es el contacto directo con el cliente, la pronta solucién a
sus requerimientos y satisfaccion de sus espectativas al momento de visitarnos.

2. Desde su especialidad, cual es la principal ventaja de usar el canal? Por qué?

El ofrecimiento de los diversos productos que maneja el Banco pues aunque el cliente
incialmente se dirige a nosotros con una necesidad podemos en la entrevista identificar otras
gue probablemente nisiquiera el mismo sabia que tenia.

3. Cuales considera que son las debilidades o desventajas del canal ? Tenga en cuenta su
especialidad.

Una de las debilidades puede estar en los tiempos de respuesta a las reclamaciones que el
cliente manifiesta en oficinay que por su complejidad dependemos de otro departamento
para repsonder.

4. Que estrategia utilizaria para eliminar o reducir el impacto de dichas debilidades?

Mayor empoderamiento a la Direccion y subdireccion de la oficina en casos especiales y de con

5. Conoce alguna oportunidad nacional o internacional aplicable al canal? Tenga en cuenta
aspectos legales, nichos de mercado, competencia y/o desarrollos tecnoldgicos.

Toda la parte tecnoldgica en donde se pueden realizar transacciones en Kioskos del Banco sin
presencia de funcionarios, estos estrategicamente colocados como islas independientes de
las oficinas donde el mismo cliente se puede auto —atender

6. Conoce algun factor interno y/o externo que pueda poner en riesgo el funcionamiento de
los canales transaccionales del Banco? Describalo.

El factor externo que pone en riesgo el funcionamiento de uno de los canales del banco es la
inseguridad al transar por internet, ya que hay varias maneras de hacer fraude a los clientes 'y
ellos ya desconfian del canal y prefieren venir a las oficinas.




ANEXO No. 8

TRANSACCIONALIDAD ACTUAL Y PROPUESTA A TRAVES DE LOS CANALES EN OFICINAS DE SERVICIO

Se listan a continuacion las transacciones posibles a realizar en cada uno de los canales presentes en las oficinas de servicio y en la
nueva “Zona Transaccional de Autoservicio”. Para cada caso se tiene en cuenta la situacion actual y la obtenido luego de hacer la
implementacion de la propuesta de mejoramiento.

OFICINA DE SERVICIO p CAJERO
y DAVIVIENDA.COM TELEFONO ROJO p
CAJA INFORMACION AUTOMATICO

KIOSKO CAJERO DEPOSITARIO

Actual Actual |Propuesto

Transferencias

Entre cuentas propias

A cuentas de terceros Davivienda

A otras entidades financieras

A fondos de inversidn Davivienda

Hacia y desde el exterior

Transferencias a DaviPlata

Avances de tarjeta de crédito

Pagos

Productos propios de Davivienda

Productos de terceros Davivienda

Servicios Publicos

MONETARIAS

Pago empresarial

CDTs

Recarga de celulares

Mis pagos automaticos

Plantilla asistida

Pago de impuestos distritales

Depositos y Retiros

Depositos

Retiros

[ —

1o 1l




OFICINA DE SERVICIO
CAJA INFORMACION
Propuesto| Actual

DAVIVIENDA.COM

TELEFONO ROJO

CAJERO
AUTOMATICO

KIOSKO

CAJERO DEPOSITARIO

Propuesto

Informacion

Tasas y tarifas

Simuladores de Crédito

Informacién de productos y canales

Consultas

Consulta de CDT's y Fondos de
inversion

Consulta extractos

Solicitud de extractos

Consulta de productos de créditoy
estado de cheques

Consulta giros Internacionales

Consulta de saldo y movimientos
de cuenta corriente, cuenta de
ahorros, tarjeta de crédito

Novedades

Inscripcién de cuentas para

NO MONETARIAS

transferencias

Inscripcién de pagos

Programacidn de retiros de fondos
de inversion

Solicitud de Medios de manejo

Activacion de Medios de manejo

Actualizacion de datos

Bloqueo de medios de manejoy
productos

Cancelacion de productos

Marcar desmarcar cuenta exenta

Novedades de firmas

Reposiciones de clave




ANEXO No. 9 )
DEFINICION DE VARIABLES Y VALORES PARA LA MEDICION DE RESULTADOS
ESPERADOS.

Este anexo presenta las variables y aspectos propios de la simulacion y en general, de la
medicion de resultados esperados de la propuesta de mejoramiento.

TIEMPOS ESTANDAR DEFINIDOS POR BANCO DAVIVIENDA

Se presentan a continuacion los tiempos de proceso para las transacciones a través de
los canales. Estos tiempos fueron definidos por la direccién de Organizacién y métodos
del Banco Davivienda en la ultima medicion llevada a cabo en el mes de diciembre 2011.

TIEMPO ESTANDAR

TIPO DE TRANSACCION [BRIEHEE a0 Transaccion
Monetaria No monetaria
Tiempo de espera 15 min 7 min
Oficina de Servicio Tx en Caja 3,7 min
Tx en Informacion 6 min
- o Tiempo de acceso 0,57 min
Sitio web: Davivienda.com
TX 0,63 min 0,13 min
Cajero automatico Tx 1,04 min
Kiosko TX N/A 1,05 min
Cajero depositario TX 1,5 min
Teléfono rojo TX 1,5 min

CALCULO DE TASA DE LLEGADA DE LOS CLIENTES

Dada la inexistencia de una tasa de llegada de los clientes a las oficinas de servicio se
hace necesario calcularla, para lo cual el grupo investigador sigue la metodologia
propuesta a continuacion:

Célculo de la muestra

Teniendo como base la clasificacion de oficinas de servicio definida por el Banco
Davivienda segun transaccionalidad, se parte del supuesto de homogeneidad entre las
oficinas que pertenecen a un mismo escenario; es decir, se asume que para cada 25%
del total de oficinas (segun grafico) la llegada de los clientes en intervalos iguales de
tiempo es equivalente.

INTERVALO DE TRANSACCIONALIDAD
14500<Tx<32000
9500<Tx<14500

6500<Tx<9500
Tx<6500

25% 50% 100%

Luego de limitar el alcance del muestreo, se define contar el numero de clientes que



llegan a las oficinas en intervalos de tiempo de 60 min en una jornada de horario normal
(7 horas) durante 8 dias.

Bajo el concepto estadistico de tomar una muestra de minimo 30 datos para obtener un
resultado confiable, el grupo investigador decidi6 tomar una muestra mayor para
minimizar el error, por tanto, se tomaron 56 datos (8 dias X 1 jornada de 7 horas) para
cada grupo de oficinas dada la homogeneidad en su comportamiento.

Muestreo situacion actual

Se realiz6 el conteo de clientes que llegan a las oficinas en intervalos de tiempo de 60 min
durante una jornada de horario normal (7 horas).

FILA PREF FILA NORMAL INFORMACION CAJERO AUTOMATICO TOTAL CLIENTES
— ~ ™ < — ~ o < — ~ o0 < — ~ ™ < — ~ o0 <
o ] ] ) ] ) ] o ) ] o ] o o ] ) ) ] ) ]
= o [~ o < =4 o = 4 < o x = o < o o < o x
< < < < < << < < < < < < < < < < < < < <
=z =z =z =z =z - =z =z =z =z =z =z r =z =z =z =z =z =z =z
w w w w wi w w w w wi w wi w w wi w w wi w wi
Q =] O [} @] Q O Q =] O Q =] Q =] O Q [} O Q O
A A A @A A vl A A @A A A A A @A A @A @A A @A A
w wi w wi wi w wi w wi wi wi wi w wi w wi wi wi w wi
DIA
9a10 10 6 4 0 57 26 24 21 9 7 5 1 21 18 13 2 97 57 46 24
10a11 16 10 8 1 62 37 28 19 14 7 1 32 27 18 3 125 83 61 24
11a12 12 11 9 1 53 40 29 18 11 7 4 3 38 25 16 1 114 83 58 23
12a1 19 12 10 3 74 35 28 23 16 11 9 4 38 29 19 4 147 87 66 34
la2 21 13 11 5 81 44 36 22 18 10 8 5 42 30 26 6 162 97 81 38
2a3 19 11 9 0 72 28 25 18 16 3 3 37 23 18 1 143 68 55 22
3a4 20 6 4 2 76 40 29 17 17 7 3 1 39 26 17 2 151 79 53 22
DIA
9a10 11 9 5 0 47 28 25 21 12 9 7 1 20 12 11 0 90 58 48 22
10a11 15 12 7 1 67 24 22 19 11 7 5 3 28 19 15 1 121 62 49 24
11a12 11 11 6 2 73 25 23 20 15 8 5 2 31 18 9 4 130 62 43 28
12a1l 17 10 8 4 51 32 29 23 17 8 6 3 38 26 19 3 123 76 62 33
la2 22 13 10 4 76 43 34 24 16 11 8 4 39 32 25 5 153 99 77 37
2a3 21 12 6 2 65 29 26 18 10 8 6 1 23 22 13 2 119 71 51 23
3a4d 19 9 5 0 68 3B 29 17 11 6 4 0 35 26 17 2 133 74 55 19
FILA PREF FILA NORMAL INFORMACION CAJERO AUTOMATICO TOTAL CLIENTES
- ~ ™ < — ~ o < — ~ o < — ~ ) < — ~ o <
o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o
[ < < 4 < = o = o« < 4 < [ o = = 4 < @ <
< << < < < < << < < < < < < < < < < < < <
=z =z =z =z =z =4 =z =z z =z 4 =z =z =z =z z z =z z =z
w w w w w w w w w w w w w w w w w w w w
O O Q Q O (9] (@] (9] Q Q O O (9} (o] O (9] O O O O
wv (%] (%] %] (%] wv (%] (%] %] (%] %] (%] (%] %] (%] %] %] (%] %] (%]
w w w w w w w w w w w w w w w w w w w w
DIA
9a10 9 8 6 1 48 33 28 21 10 6 3 1 29 21 17 1 96 68 54 24
10a11 14 9 1 59 28 25 19 11 6 2 0 36 22 18 4 120 65 51 24
11a12 16 11 8 3 66 26 23 22 13 9 5 2 30 18 13 3 125 64 49 30
12al 19 12 10 2 48 36 29 20 16 9 6 3 40 25 19 6 123 82 64 31
la2 22 13 11 3 68 40 35 24 18 10 8 5 39 33 24 7 147 96 78 39
2a3 13 10 8 0 54 24 22 18 17 7 6 0 29 22 13 1 113 63 49 19
3a4 10 7 5 1 77 33 28 22 12 11 3 1 31 30 19 4 130 81 55 28
DIA 4
9a10 10 7 5 0 43 25 23 21 10 6 4 1 20 11 7 2 83 49 39 24
10a11 14 11 9 1 62 23 20 19 12 5 4 3 28 23 22 1 116 62 55 24
11a12 17 9 7 1 67 22 20 17 11 5 4 3 31 18 17 3 126 54 48 24
12a1 18 10 9 2 53 28 26 19 15 7 5 3 29 28 19 4 115 73 59 28
la2 19 13 11 5 67 30 28 22 16 9 6 4 41 32 28 6 143 84 73 37
2a3 12 11 9 3 62 19 17 16 8 6 3 1 28 28 13 3 110 64 42 23
3a4 17 11 9 1 70 27 24 19 14 6 4 0 32 19 25 1 133 63 62 21
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3. Determinacién funcién de probabilidad

Se hizo uso de StatFit, herramienta incluida en ProModel que nos entrega la funcion de

probabilidad que mejor describe la muestra después de realizar las pruebas de bondad y

ajuste.

a. Escenario 1



Fila Preferencial

Input  Statistics  Fit lities View Window Help
DEE BB S [=0 k%Y .| e o

[F] Documentl: Data Table [ = | = |22 |f == | Bocument1: Goodness of Fit
goodness of fit o
‘ Intervols Peints Auto:Fit of Distributions ) n
data points 50
2~ distribution rank acceptance | cstimates maximum likelihood estimates
23 14, accuracy of fit 3.e-004
24 17 Poisson(15.2) do not reject | level of significance 5.e-002
25 16
2B 14
27 12 summary
28 17
29 12 Kolmogorov
30 16. descriptive statistics distribution Chi Squared Smirnov
31 18,
32 17 data points 50 Poisson 7.4(6) 8.876-002
33 a0 minimum 9.
g“ n maximum 22, detall
33 ‘Al Documentl; Comparison Graph x:i"a“ :g_;s
3 Fitted Densi mode 12, Poisson 3
3 itted Density standard deviation 3.90896 lamda = 15.16
3 0az - variance 15.28 Chi Squared
4 coefficient of variation 25.7847 !ulal classes 5
skewmess 5.128616-003 '“‘EL‘"" type equal probable
i - netbins
kurtosis 1.31964 chie=p 74
degrees of freedom [
alpha 5.e-002
0.06 chi**2(6,5.e-002) 12.6
pvalue 0.286
result DO NOT REJECT
Poissan Kolmogorow-Smirnov
data points 50
ks stat 8.87¢-002
000 alpha 5.e-002 i
20 10. 12, 1, 16. 18, 20. 2. ks 5:"[50-5-3"]“2] 3-;32
pvalue .
nput valies result DO NOT REJECT -
For Help, press F1
A Stat:Fit - Documentl
File Edit Input Statistics Fit Utilities Graphics View Window Help
IEEC I NP AN e S
==S8a8 F=2E=n Documentl: Goodness of Fit
‘ P E Auto::Fit of Distributions
summary
1 distribution rank acceptance
2 b2 . . Kolmogorov
z ;3 Poisson(B0.8) 100 do not reject distribution Chi Squared Smimov
5 81 N
5 2 Poisson 12.2 [6) 0.132
7 76 < m J +
g 2; detail
E=SEE
}? éf Poisson
12 7% Fitted Density Poizsan i lamda = 60.78
Chi Squared
13 o5 total classes 5
4 £ interval type equal probable
5 b net bins 7
16 59 chiv*2 12.2 L
17 68 degrees of freedom ] 5
18 48 alpha 5.e-002
chi**2(6,5.e-002) 12.6
p-value 5.83e-002
result DO NOT REJECT
Poissan Kolmogorov-Smimov
data points 50
ks stat 0.132
alpha 5.e-002
ks stat(50,5.e-002) 0.188
30. 0. 50. 60. 0. 80. 90. p‘VHlIJE 0.319
Input Values result DO NOT REJECT

For Help, press F1 T




Informacion

PUNEREI . W SR W W e T

File Edit Input Statistics Fit Utilities View Window Help

DSH  BE S =0 k%W k|| Ew| L
[#] Documentt: Data Table [ = | =]
‘ Intervals: Puoints:

Decumentl: Automatic Fitting

descriptive statistics

1 i El

2 14 Auto::Fit of Distributions

3 1

q 16. distribution rank acceptance

5 18.

B 16, Poisson[12.8] 100 do not reject

7 7 Binomial[30., 0.336) 52.4 do not reject

g i

El 11

10 15

11 17.

12 15

13 10,

14 1

15 1 Fitted Density I
0.20 P

Poisson

lamda = 12.78
Chi Squared
total classes
interval type
net bins
chi™2
degrees of freedom
alpha
chi**2(6,5.6-002)
p-value
result
Kolmogorev-Smimov
data points
ks stat
alpha
ks stat(50,5.e-002)
p-value
result

equal probable

5.4

6

5.e-002

12.6

0.493

DO NOT REJECT

50
7.03e-002
5.e-002
0.188

0.951
DO NOT REJECT

]

14,

Poisson

For Help, press F1

data points 50

minimum 8.

maximum 18.

mean 12.78

median 12

mode 1.

standard deviation 2.93668

variance 8.62408

coefficient of variation 22.9787 12
skewness 0.195104 Input Values
kurtosis -1.28077
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File Edit Input Statistics Fit Utilities View Window Help

[E=a]j

DSH +Be S [=0 L %k | mm

Auto:

it of Distributions

‘ Intervals: Puoints

13 2l distribution
14 3

15 29 Poisson(29.9]
16 36

17 30.

18 40

19 39.

20 29

21 3.

22 20

23 28.

24—

% 29

Fitted Density

25.
Input Values

rank acceptance

do not reject

=]

30.

Paisson

Paisson

descriptive

data points
minimum

maximum

mean

median

mode

standard deviation
variance

coefficient of variation
skewness

kurtosis

S

For Help, press FL

data points
ks stat
alpha

ks stat(50,5.e-002)
pvalue

result

statistics

-0.462557
-0.496944

50
0.128
5.e-002
0.188

0.355
DO NOT REJECT

@




b. Escenario 2

Fila Preferencial

A St Docomers 0 e

File Edit Input Statistics Fit Utilities Graphics View Window Help
I IR NS A N e e Y

[F] Dacument1: Data Table [ = | & |8 )| = pocumentt: Automatic Fitting [P e el
‘ Intervals 5 Points 50 Autoz:Fit of Distributions Poisson
lamda = 10.28
1 e | distribution rank Chi Squared
2 10 total classes 5
ki 1 Binomial(19., 0.541] 100 interval type equal probable
4 12. Poisson(10.3) 7.15 net bins ]
5 13 chi**? 10.2
[ 1. degrees of freedom 5
7 6 alpha 5.e-002
8 e chi**2(5,5.e-002) 1.1
3 12 pvalue 7.e-002
10 n result DO NOT REJECT
11 10. Kolmogorov-Smirnov
12 13 data points 50
13 12, ks stat 0117
14 3 alpha 5.e-002
15 8 Fitted Density ks stat{50,5.6-002] 0.188
18 3 pvalue 0.458 =
17 1 result DO NOT REJECT 1
Documentl: Descriptive Statistics | = || B || 23 |

descriptive statistics
data points 50
minimum B.
I maximum 15.
Faoisson mean 10.28
median 1
mode 1.
:l?;zu(\hlue: - standard deviation 217631
variance 4.73633
coefficient of variation 21.1703
skewness -0.301201
kurtosis -0.519641

For Help, press F1

Fila Usuarios/ Clientes

R . W, LB W . . Ogeeeoves

Edit Input Statistics Fit ies View Window Help

DEE B0 S[2e kx| kL s

[F] Document1; Data Table [= ] [=] T Documentl: Automstic Fitting =] | Document1: Goodness of Fit [==]
Kolmogorov-Smirnov -
‘ Intervals Points Auto::Fit of Distributions dz?ta points 50
ks stat 0.151
1 & P distribution rank acceptance alpha 5.e-002
2 37 ks stat[50,5.e-002] 0.188
3 40 Poisson[28.8) 100 do not reject p-value 0.182
4 35 result DO NOT REJECT @
5 44
B 28
7 40
S 23 ‘&l Documentl: Comparison Graph [=]
}Wn gg Fitted Density Poisson
12 s descriptive statistics
13 29 -
11 31 data points
15 13 minimum 19.
16 98 maximum 44.
17 26 mean 28.82
18 median 28.
mode 28.
standard deviation 5.75588
variance 33.1302
Poisson coefficient of variation 19.89718
skewness 0.966967
kurtosis 0.338768
30.
Input Values

For Help, press F1




Informacion

A statsFit - Documentl. L X - L N b N =@ = |

File Edit Input Statistics Fit Utilities Graphics View Window Help

I IR TN A oo [Py

[E] Documents: Deta Table ['= | = [ | g pocumentt: Automatic Fitting
‘ Il Pl Auto::Fit of Distributions Poisson
lamda = 7.36
-7 distribution Chi Squared
9 total classes 5
7 Binomial(13.. 0.566) in|‘e:]\_aa| type :qual probable
i net bins
}EI Poisson(7.36) Ll 256
5 degrees of freedom 3
7 alpha 5.e-002
9 chi®2(3,5.e-002) 7.81
7 prvalue 0.447
] result DO NOT REJECT
5 Kolmagorov-Smimov
1 data points 50
‘Al Documentl: Comparison Graph =] =] :Ispf::' g:l-rujuz
Fitted Densit [rr— bt S Vsse 2
0.30 result DO NOT REJECT
descriptive statistics
data points 50
minimum 4.
| — maximum 11.
E,‘D"Iggﬂu‘i‘ mean 7.36
median 7.
mode 6.
40 50 80 70 &0 o0 10. M. standard deviation 1.67527
Input Values variance 2.80653
coefficient of variation 22.7618
skewness 0511583
kurtosis -0.396144

e

ATM

R . W, LB W . . Ogeeeoves

ile  Edit Input Statistics Fit

DEH ' BRe S (=L |eT
[F] Documenty: Data Table [ = | = | ] Documentl: Automatic Fitting
good of fit
‘ Intervals 5 Points 50 Auto::Fit of Distributions .
data points 50
= P estimates maximum likelihood estimates
; B ;E distribution rank accep ety ol fit Pt
3 5 Poisson(23.4) 100 do nof level of significance 5.e-002
4
5
5 summary
7
g . ) Kolmogorov
Fitted Density Poisson distribution Chi Squared Smimov
Poisson 10.3(6) 0.136
detail
Poisson
lamda = 23.42
= Chi Squared
. total classes 5
Peissan interval type equal probable
net bins 7
descriptive statistics chi®2 10.3
. degrees of freedom 6
data points 50 15. 20. 26. 0. 36 alpha 5.e-002
minimum 11. Input Values chi**2(6,5.e-002) 12.6
maximum 33. p-value 0.114
mean 23.42 result DO NOT REJECT
median 245 Kolmogorov-Smirnov
mode 18. data points 50
standard deviation 5.84176 ks stat 0.136
wvariance 34.1261 alpha 5.e-002
coefficient of variation 24.8435 ks stat(50,5.e-002) 0.188
skewness -0.484515 pvalue 0.263
kurtosis -0.758048 result DO NOT REJECT

For Help, press F1 [



c. Escenario 3

Fila Preferencial

A S Docmerss 0 . et

File Edit Input Statistics Fit Utilities View Window Help
IS IR - A N [ [ PY
|
- "
[¥] Documentt: Data Table (= | =] . ) | Documentl: Automatic Fitting
Fitted Density Binomial
‘ Intervals Fainte Autoz:Fit of Distributions
1 = distribution rank
2 8
3 9 Binomial(19., 0.389) 100
4 10 Poisson(7.4) 85.3
5 1
[ 9
7 4
(. Binermil
4 7 Paisson
10 B
Il 8
12 1 60 < m | ¥
13 g Input Values
14 3 umentl: Goodness of Fit
15 8 —— Poisson B
15 8 lamda = 7.4
17 8 Chi Squared
18 ! total classes 5
1 interval type equal probable
descriptive statistics net bins 7
chi**2 4.15
data points 50 degrees of freedom 6
minimum 3 alpha 5.e-002
maximum 11. chi**2(6,5.e-002) 12.6
mean 74 p-value 0.656
median 8. result DO NOT REJECT
mode 9. Kolmogorov-Smirmov
standard deviation 217594 data points 50
variance 4.73469 ks stat 7.35e-002
coefficient of variation 29.4045 alpha 5.e-002
skewness -9.40935¢-002 ks stat[50,5.e-002] 0.188
kurtosis -1.06197 p-value 0.931
result DO NOT REJECT

For Help, press F1

Fila Usuarios/ Clientes

[

RO W 0 AT W T O - <

Edit Input Statistics Fit ies View Window Help
R EELIE IR NN =Y

[¥] Document2: Data Table [ = || &

(=]

] Document2: Automatic Fitting

Intervals:

5 Paoints 50

Auto::Fit of Distributions

distribution

Binomial(64., 0.392)
Poisson[25.1)

‘Al Document2: Comparison Graph

Fitted Density

25. 30.
Input Values

Binormial

Paisson

Poisson

] Document: Goodness of Fit

Poisson

lamda =

Chi Squared
total classes
interval type
net bins
chi**2
degrees of freedom

alpha
chi**2(4,5.c-002)
p-value
result
Kolmegorov-Smirnov
data points
ks stat
alpha
ks stat(50,5.e-002)
p-value
result

descriptive statistics

data points

minimum

maximum

mean

median

mode

standard deviation
variance

coefficient of variation

For Help, press F1

skewness
kurtosis

5
cqual probable
5

7.7

Fl

5.e-002

9.43

0.103

DO NOT REJECT

50

0.126

5.e-002

0.188

0.369

DO NOT REJECT

0.888347




Informacion

A S Docmerss 0 . et

File Edit Input Statistics Fit Utilities View Window Help

DEE S BRE(S =t R Y .|| JL\J “
|
[F] Documenti: Data Table [ = | = | %= )| o pocumentt: Automatic Fitting [= (=[5 || & Documentl: Goodness of Fit
‘ Intervals: 5 Puoints 50 Auto=Fit of Distributions Poisson
- lamda = 468
B distribution rank acceptance Chi Squared
2 7 !utal classes 5
3 4 Binomial(14., 0.333) 100 do not reject '"‘:L‘,’“"YPE ;'l“"' probable
4 9 Poisson[4.66) 706 do not reject net bins
; ] oeaross of freed bl
6 3 &= < s egrees of freedom
7 3 - alpha 5.c-002
8 -4 Fitted Density chi**2(4,5.e-002) 9.19
q I3 p-value 0.77
10 5 0.25 result DO NOT REJECT
1 6 Kolmogorov-Smirnov
12 [ data points 50
13 5 ks stat 7.64e-002 1
14 4 alpha 5.e-002 3
15 3 ks staf[50,5.e-002) 0.188
16 2 p-value 0.911
17 5 result DO NOT REJECT
18 3
19 |8 Binomial
5 5 data points
Input Values minimum
maximum

mean .66
median 5
mode 5
standard deviation 1.70964
variance 2.92286
coefficient of variation 36.6875
skewness 0.53199
kurtosis -0.27895

For Help, press F1 | Internet Explorer i

ATM

b Stat:Fit - Documes al
File Edit Input Statistics Fit Utilities View Window Help
DEE L BES[2eL||w Y .| Eem ] s

Documentl: Goodness of Fit = || &
[E] Document: Dea Tble [ =) @ JLES 1| ] porumentt: Avtormaie P E =0
B3 cosartt o il iy E @ Kolmogorov-Smirnov
data points 50
‘ Intervals Points Auto::Fit of Distributions ks 5|:| 0.125
alpha 5.e-002
; = :; distribution rank acceptance k5p5|a|[5[|,5_e-[|[|2] 0.188
-value 0.386
3 }g Poisson(17.8) 100 do not reject [ DO NOT REJECT
5 26
& 18 "l Documentl: Comparison Graph =] 2| [« i ] »
7 17 —
8 —m Fitted Density Peisson
9 15 042
10 9
11 13 descriptive statistics
12 25
13 13 data points 50
14 17 minimum 7.
15 17 maximum 28.
18 18 0.06 mean 17.76
17 13 median 18.
19 19 e mode 19.
19 Ll 24 Paisson standard deviation 5.56065
variance 30.9208
coefficient of variation 33
skewness -0.150645
0.0 15 P kurtosis -0.8781567
Input Values

For Help, press FL




d. Escenario 4

Fila Preferencial

A S Docmerss 0 . et

Fle Edit Input Statistics Fit Utilities View Window Help
DEE S BRE(S =t R Y .|| JL\J “
]
[F] Document1: Data Table [ = | =] =] Documentl: Automatic Fitting ['= J[& &l Documentl: Comparison Graph [=]
‘ Intervals Points Auto::Fit of Distributions Fitted Density Poisson
0.30
1 B distribution rank acceptar
2 1
3 1 Poisson(2.12) 100 do not rg
q 3
5 5
6 0
7 2 045
8 —o distribution Chi Squared Smimov  +
9 1
10 2 Poisson 5.57 (4) 8.55e-002 Paisson
11 4
12 4
13 2 detail
}g ? Poi 0.0 2. 3. 4. 5.
oisson | ot val
16 1 lamda = 212 nput Yalues
17 3 Chi Squared
18 2 total classes 5 o
Documentl: Descriptive Statisti
18 =3 interval type equal probable s st = |0 X
net bins 5
chi**2 5.57 descriptive statistics
degrees of freedom 4 .
alpha 5.e-002 3 data points 0
chi™2[4.5.e-002) 9.49 minimum
p-value 0.234
result DO NOT REJECT
Kolmogorov-Smirnov
data points 50 o .
ks stat 8.55¢-002 standard deviation 1.68596
alpha 5.e-002 wvariance 2.84245
ks stat{50,5.e-002) 0.188 (= coefficient of variation 79.5262
p-value 0.828 skewness 0.628907
result DO NOT REJECT ~ kurtosis -0.608356
i v

For Help, press F1 ]
Fila Usuarios/ Clientes
b Stat:Fit - Document? al

Edit Input Statistics Fit

ies View Window Help

EEC Y

EOINIPR AN =i

»

[#] Document?: Data Table [ = | =]

Document: Automatic Fitting

Intervals: 5 Puoints 50

Auto::Fit of Distributions

distribution

Binomial(26., 0.738)
Poisson(19.2]

S

data points

ks stat

alpha

ks stat(50,5.e-002)
p-value

result

50

0.178

5.e-002

0.188

7.31e-002 T
DO NOT REJECT

] »

% Document7: Descriptive Statistics

=G

Fitted Density

20.
Input Values

Binomial

Paisson

Poisson

For Help, press F1

descriptive statistics

data points
minimum
maximum

standard deviation
variance

coefficient of variation
skewness

kurtosis

-0.589254




Informacion

A Stat:Fit - Documentl

|
Fle Edit Input Statistics Fit Utilities View Window Help
Ry =] &= i | |R W & || Moo [Eroer || b
[¥] Documentl: Data Table [[= | & = | g pocument: Automatic Fitting — = |3 Al Documentl: Comparison Graph ==
Fitted Densi [Gromal
‘ Intervals 5 Points 50 Auto::Fit of Distributions . v Poisson
1 ~h distribution rank acceptance
2 1
3 3 Poisson(2.46) 98.1 do not reject
4 4 Binomial(54., 4.56e-002] 96.7 do not reject
5 5
6 3
0.15
7 1
8 =1
?n S Documentl: Goodness of Fit o= ][= Poisson
n 3 Poisson o
12 4 H lamda = 2.45 H
13 1 Chi Squared 0.00
14 0 total classes 5 oo 1 2 3 - 6
15 1 interval type equal probable Input Values
16 0 net bins 5
U chi"2 384 ) Documentt:Descrptive Statist (oo =]
18 3 degrees of freedom 1 7| Documentl: Descriptive Statistics
19 s alpha 5.e-002
chi**2{4,5.6-002] 9.49 descriptive statistics
p-value 0.415 .
result DO NOT REJECT data points 50
Kolmogorov-Smirnov minimum 0.
data points 50 maximum 6.
ks stat 7.41e-002 mean 2.46
alpha 5.e-002 median 3.
ks stat[50,5.e-002) 0.188 mode o 3.
pvalue 0.927 | standard deviation 1.55459
result DO NOT REJECT 3 wvariance 2.41673
coefficient of variation 63.1945
skewness 0.162471
kurtosis -0.86507
For Help, press F1
A Stat:Fit - Documentl
File Edit Input Statistics Fit Utilities View Window Help
DEE S| a||ww Viureerrl (Eeeer || | b || g
Documentl: Data Table [ . ;
B = B szt i e iy s LB | Documentl: Descriptive Statistics
Intervals: 5 Paints: 50 --Fif istributi
‘ Auto::Fit of Distributions descriptive statistics
; el g distribution rank acceptance data points 50
N N minimum 0.
2 L Poisson(3.6) 100 do not reject maximum 8
. p mean 3.6
G 1 | Documentl: Geodness of Fit o|[=@][ = median 3.
H . A mode 3.
: f distributi Chi Sauared Kolmogorov standard deviation 2.03038
: ! istribution i Square mimov variance 412245
. coefficient of variation 56.3995
10 ; Paisson 6.41¢-002 skewness 0.451069
kurtosis -0.687197
12 5
13 2 detail
14 2
15 1 Poisson "Al Documentl: Comparison Graph =]
18 4 lamda = 1.6
17 3 Chi Squared Fitted Density Feissan
18 [ total classes 5 025
1 7 interval type equal probable
net bins 5
chi~*2 1.42
degrees of freedom 4
alpha 5.e-002
chi**2[4,5.6-002) 9.49
p-value 0.84 043 ‘
result DO NOT REJECT
Kolmogorov-Smirnov
data points 50 Poisson
ks stat 6.41€-002
alpha 5.e-002
ks stat[50,5.e-002) 0.188
pvalue 0.978 0.00
result DO NOT REJECT 00 2 - 8
Input Values

For Help, press F1

Célculo de tasa de llegada estado propuesto

Para determinar la tasa de llegada de los clientes a las oficinas de servicio en el estado

propuesto se analiza la ocupacion de los funcionarios en caja y en informacion.



a. Caja

Para el cajero se presenta la distribucion actual de transacciones segun el promedio

mensual del afio 2011 para cada escenario.

A A P A A . AR .
1 2 3 4
Recaudo Empresarial doble referencia 21% | 18% | 31% | 21%
Caja Retiros > 2°000.000 15% | 16% | 15% | 16%
Creacién CDT’'s 0,4% | 0,2% | 0,3% | 0,2%
Transferencias 10% | 10% | 9% | 10%
Nuevos Avances 2% | 2%| 2%| 2%
Canales | Pagos 27% | 25% | 21% | 20%
Depobsitos 25% | 29% | 22% | 31%
Escenario 1l Escenario 2

Escenario 3

»

M Recaudo Empresarial doble
referencia

B Retiros > 2°000.000

® Creacién CDT's

® Transferencias

= Avances

® Pagos

™ Depositos

M Recaudo Empresarial doble
referencia

M Retiros > 2°000.000

m Creacion CDT's

H Transferencias

M Avances

M Pagos

m Depositos

Escenario4

W Recaudo Empresarial doble
referencia

M Retiros > 2°000.000

M Creacion CDT's

B Transferencias

W Avances

W Pagos

 Depositos

M Recaudo Empresarial doble

referencia

M Retiros > 2°000.000

M Creacion CDT's

B Transferencias

 Avances

 Pagos

H Depositos



b. Informador

En el caso del informador, se cuenta con la proporcién de la ocupacion del informador
segun datos registrados a Diciembre de 2011.

CANAL TRANSACCION \ OCUPACION

KIOSKO Consultas 39%
Registro de novedades 10%

Aperturas y solicitudes de producto 2%

Asesoria en productos 8%

Cancelacion de productos 3%

INFROMADOR | Desbloqueos 5%
Emisién de certificaciones 16%

Reclamaciones 5%

Expedicién de medios de manejo 11%

Paz y salvos 1%

Proporcion de la ocupacion de la
labor del informador

M Consultas

M Registro de novedades

m Aperturas y solicitudes de
producto

W Asesoria en productos

m Cancelacién de productos

m Desbloqueos
Emision de certificaciones

Reclamaciones

Expedicion de medios de
manejo

Segun los cambios en la transaccionalidad ofrecida en el canal oficinas de servicio
presentada en la propuesta de mejoramiento, los porcentajes identificados anteriormente
se aplican al muestreo empleado para determinar la tasa de llegada actual.
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9a10 4] 3 3 o [16] 9 12 7 [35] 2 | 7| 12| s | af[al2]s 3 [a1] 13 7 4 [ 75 [ s2 ] 4] 26
10a11 | 3] 3 2 1 [18] 10 [ 11 6 [37] 26 | 16 | 12 | 7 | a [a]2] 3 2 [17] 26 [ 16 5 | 86 [ 72 [ 48 ] 26
a2 4] 2 1 o [21] o 1 6 |44 21 | 14 | 10 | o | 5 [s]3] s 4 |27] 18 | 19 3 | 110] 58 [ 50 [ 23
12a1 | 6] 5 3 1 |22 1 [ 2 7 [s1] 32 [ 18] 14 10| 7 [a]2] 7 6 [33] 29 [ 21 8 | 120] 83 | 61 | 37
1a2 7] 4 4 1 |2 9 12 8 [s0[ 25 [ 19 | 14 | 8| 5 [6]a] 2 2 [34] 30 [ 23 3 | 125[ 78 [ 60 | 28
2a3 s| 4 5 1 [23] 8 10 6 |49 23 | 18| 13 | 6 | 4 [a| 2] & 5 [30] 24 | 18 8 | 116 | 65 | 55 | 34
3a4 4] a 3 1 [25] 10 [ 22 7 [si] 26 ] 7w ] w75 [s]3s]s 1 [21] 20 [ 15 3 |13 [ 68 [ 52 [ 27
DIA

9a10 [3] 2 2 o [13] 9 1 7 28] 21 | 15 | 12 | 6 | 4 [s5[3] 6 1 [19] 15 [ 11 5 | 73 [ s5 [ 45 [ 25
10a11 | 4] 3 3 1 |21 14 | 13 7 a5 32 [ 19| 1a | 5| afals] 3 2 |29 21 [ 17 3 |09 [ 77 [ 55 [ 27
1a12 5] 3 4 o (18] 3 | 14 7 a2 322 | aa | 12| 8|5 [a]3] s 1 7] 19 [ 15 4 [ 96 [ 74 | 59 | 24
12a1 | 7] s 5 1 |23] 14 | 25 [ 10 [s4] 37 | 24 | 19 [ 9 [ 6 [5[4a] 7 5 [33] 31 [ 14 7 | 133] 96 [ 65 | 42
1a2 7] 4 4 2 [26] 15 [ 14 9 [s8[ 36 [ 22| 20 |12 7 [7]a] s 6 |4a1] 26 [ 19 4 [151] 92 |66 | &1
2a3 6| 4 3 2 [aa] 12 | 13 6 |55 32 [ 19 | 13 [ 96 [3[2]s 3 |36 17 | 16 2 w7 7157 ] 2
3a4 6] 3 2 1 |s] 122 [ 1 6 [56] 28 | 15 | 13 10| 6 [a]3] 2 3 [35] 28 [ 19 3 | 138 [ 77 [49 [ 26

Es importante evidenciar que el numero de clientes totales se mantiene para el estado
actual y el propuesto, Unicamente cambia la distribucion de los clientes en los diferentes

canales.

Finalmente se utiliza StatFit, herramienta incluida en ProModel para identificar la funcién
de probabilidad que mejor describe la muestra después de realizar las pruebas de bondad

y ajuste.

** Para todos los escenarios se mantiene constante el muestreo de cajeros, pues no hay
modificaciones propuestas para este canal segun el alcance del proyecto.

a. Escenario 1

Informador

A stat:Fit - Document8 oS X
File Edit Input Statistics Fit Utilities View Window Help
D™ E=N= - AP A" D A
[¥] Documents: Data Table [ || & [ &3] | [ _ ' Document8: Goodness of Fit =5 gl ==
E| Documents: Automatic Fitting o[ @] = i
Interval Point 50 i
reme e AutozFit of Distributions Polsson - 118
1 -I5 S Chi Squared
3 H distribution rank acceptance total dlasses 5
j 17D Poisson(7.76) 553 do not reject :‘:f;‘i’:'s""” ;“““' probabh
: I Binomial(13.. 0.598) 261 do not reject feteis o3
5 10 degrees of frecdom 4
7 10 alpha 5.6002
8 7 chi™2(4,5.¢-002) 9.49
g 7 pvalue 0175
n 9 "] Document: Comparison Graph =@ (= result DO NOT REJE,
11 10 i
12 1o, Fitted Density Binomial data points 50
13 6 Paisson ks stat 0123 =
14 7 o alpha 5.c-002
15 6 ks stat(50,5.¢-002) 0.188
16 7 pvalue 0.404
17 8 result DO NOT REJE
16 10 =
19 In | Documents: Descriptive Statistics |- || (=[] ’
o A
descriptive statistics
Paisson data points 50
minimum 5
maximum 1.
. mean .78
’ 50 60 70 80 10. " median 7.
mode 7.
Input Values standard deviation 1.8438
variance 3.39959
cocficient of variation 23,6992
skewness 3.21352¢-002
kurtosis -1.28154
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Fitted Density

Paisson
lamda =
Chi Squared
total classes
interval type
net bins
chi*2
degrees of freedom

Auto::Fit of Distributions
distribution

Binomialf7.. 0.709)
Poisson(4.96)

alpha
chi**2(2.,5.e-002)
pvalue
result
Kolmogorov-Smirnov

Einomial
Paisson

data points
i

standard deviation
variance

coefficient of variation
skewness

kurtosis

Paisson

5
equal probabl
3

1.63
2

descriptive statistics

50
3.

7.
496
5.

1.
117734
1.38612
23.7366
0.392798
-0.952175
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1
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T Documentl: Automatic Fitting

Auto::Fit of Distributions

distribution

Binomial(9., 0.6)
Poisson(5.4)

descriptive statistics

data points
minimum
maximum
mean
median

mode

standard deviation
variance

coefficient of variation

kurtosis

Caja Normal

total classes
interval type

net bins.

chi**2

degrees of freedom

alp
chi**2(3,5.-002)
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File Edit Input Statistics Fit Utilities View Window Help

CFle Edt lnput Statistcs Fit Unities View Window Help
Dea IEONPR ==
] Document: Kiommatc Fiing
Auto::Fit of Distributions
Poisson
distribution lamda = 2176
Chi Squared
Binomial(55., 0.396) total classes 5
Poisson(21.8) interval type cqual probable
net bins 5
chi"™2 7.49
degrees of freedom 4 ).
alp 5.6-002 |
chi**2(4.5.c-002) 9.49
pvalue on
< m, result DO NOT REJECT o
Vbomnmmem s Comlomne s
I i
descriptive statistics
data points. 50
minimum
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median
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variance
coefficient of variation 17.2091
skewness, -0.571863
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distribution

Poisson(48.2)

Auto::Fit of Distributions

‘&l Documentl: Comparison Graph

Fitted Density

40,
Input Values.

50, 60.

Poisson -
lamda = 48.18
Chi Squared
rank acceptance wal casses 5
interval type equal probab
: net bins 7
100 do not reject chim2 138
degrees of freedom 6
alpha 5.e-002
chi**2(6,5.e-002) 12.6
p-value 0.626
E result DO NOT REJI
Kolmogorow-Smimov
Famo data points 50
ks stat 0.104
alpha 5.e-002
ks stat[50,5.e-002) 0.188

Poigson

CsIEEE]

p-value

descriptive statistics

data points
minimum 28.
maximum B65.
mean 48.18
median 50.
mode 55.
standard deviation 8.09053
variance 65.4567

ici of iati 16.7923
skewness -0.631373
kurtosis 4.0487e-002




b. Escenario 2

Informador

File Edit Input Statistics Fit Utiities View Window Help
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[F] Dacument1: Data Table [ = | =] Documentl: Automatic Fitting | Documentl: Goodness of Fit
‘ =l [Pl Autoz:Fit of Distributions Binomial ;
n = :
1 2la distribution rank P = 0.642857
2 5 Chi Squared
3 4 Binomial[7., 0.643) 100 total classes 5
4 7 Poisson(4.5] 0.495 interval type equal probable
5 6 net bins 3
6 4 chi~2 3.29
7 4 degrees of freedom 2
8 —15 alpha 5.e-002
3 4 chi*=2(2,5.e-002) 5.99
10 5 pvalue 0.193
1 5 result DO NOT REJEC
12 7 Kolmogorow-Smirnav
13 5 ‘Al Documentl: Comparison Graph data points 50
14 4 ks stat 0.132
15 4 Fitted Density alpha 5.e-002
16 4 050 ks stat(50,5.e-002) 0.188
17 5 pvalue 0.322
18 5 result DO NOT REJEC -
6

data points

4,

. 5
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Binomial

maximum

mean
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standard deviation
variance

coefficient of variation
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descriptive statistics
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Auto::Fit of Distributions
distribution

Binomial(4., 0.715)
Poisson(2.86)

Chi Squared
total classes 3
interval type equal probable
net bins 3
chi**2 7.15
degrees of freedom 2
alpha 5.e-002
chi**2(2,5.e-002) 5.99
pvalue 2.8e-002
result REJECT
Kolmogorov-Smirnov
data points 50
ks stat 0.162
alpha 5.e-002
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descriptive statistics

data points
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maximum
mean
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median 3.

mode 2.
standard deviation 0.782722
variance 0.612653
coefficient of variation 27.3679
skewness 0.25471
kurtosis -1.35028
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; z distribution ::I::::::‘.
3 4 Binomial(5., 0.66) Sdnom
; : Poisson(3.4) median
5 4 mode
? 2. standard deviation
8 3. variance
H " coefficient of variation
10 4 skewness
n 3
12 4
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14 3
15 3.
16 3
17 4.
18 4
19 4

descriptive statistics
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Chi Squared
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” interval type
net bins
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result
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| Intervels 5 Poims: [ 50 Auto::Fit of Distributions
; - 5 distribution :;:.ly:::::“
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4 12 Poisson(9.94) median
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g :2 standard deviation
K Sl variance
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n 1 ok
12 15,
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14 n
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net bing
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D 1: Goodness of Fit
[F] Dacument1: Data Table [ = | = | 2 )|z pocumentt: Automatic Fitting l:::z:“ e
lamda = 25.94

‘ Intervals 5 Points 50 Auto:Fit of Distributions Chi Squared

total classes 5
1 = distribution rank interval type equal probable
2 31 net bins 5
3 34 Binomial(100, 0.259) 100 chi**2 475
4 3 Poisson(25.9) 475 degrees of freedom 1
5 38 alpha 5.6-002
6 2% chi**2(4,5.¢-002) 9.49
7 30 pvalue 0.314
8 —es result DO NOT REJECT
g 24 Kolmogorov-Smirnov
10 24 data points 50
1 26 = ks stat 0.123
12 37 umentl: Comparison Graph 1 alpha 56002
13 27 . . ks stat(50,5.¢-002) 0.188
14 26 Fitted Density Binal pvalue 0.399
15 27 result DO NOT REJECT -

descriptive statistics
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Paisson

data points
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maximum .
mean 25.94

median 25.

mode 25.

standard deviation 4.35379
2. variance 18.9555

Input Values coefficient of variation

kurtosis
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c. Escenario 3

Informador

File Edit Input Statistics Fit Utilities View Window Help
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[¥] Documentt: Data Table [ || & |25 [ | pocument: Automatic Fitting =E=)
Poisson
‘ Intervals 5 Points 50 Auto::Fit of Distributions lamda - 2.78
Chi Squared
1 B distribution rank total classes 5
2 4 i
interval type equal probable
3 2 Poisson(2.78) 27. net bi“slw ety
4 5 Binomial(5.. 0.556) 18.9 chim 0.163
5 5 degrees of freedom 2
6 2 alpha 5.e-002
7 - chi**2[2,5.6-002) 5.99
8 4 pvalue 0.922
H 3 result DO NOT REJECT
10 3 a0 = D Kolmogorov-Smirnov
}‘2 g data points 50
13 4 ‘&l DocumentL: Comparison Graph :fp:‘:' 2-115“2
14 2 ) . ks stat(50,5.c-002 0.188
15 2 Fitted Density pNaIul! ) 0165
}5 ; 0.50 result DO NOT REJECT -
18 q
5 &l Documentl: Descriptive Statistics | || = || 53 |
descriptive statistics
data points 5
e ]
Foisson maximum 5.
mean 2.78
median 2.5
mode 2.
standard deviation 11119
3 variance 1.23633
Input Values coefficient of variation 39.9965
skewness 0.456435
kurtosis -0.74763

Far Heln nrecs F1

Kiosko
Como no se incluye Kiosko en este escenario, se mantiene constante la tasa de llegada
del informador en la situacion actual.
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Intervals: Points 5 Autoz:Fit of Distributions descriptive statistics
1 Ba distribution rank data points 50
H 4 minimum 1.
3 q Binomial(s., 0.686) 100 maximum 5.
4 5 Poisson(3.44) 1.69 mean 3.44
5 5 median 1.
6 4 mode a.
7 2 standard deviation 1.09096
8 2 variance 1.1902
3 3 coefficient of variation 3714
10 3 skewness -0.184047
11 4 0 I kurtosis
1% g &l Documentl: Comparison Graph — =T E i E=EEoy
14 2 - . pvalue 0.987
——
15 3 Fitted Density Biromial result DO NOT RE
16 3 035
17 q Poisson
18 5 lamda = 3.44
19 ~|s Chi Squared
total classes 5
interval type equal prob:
net bins 1
018 chi™2 .96
degrees of freedom 3
o alpha 5.e-002
chi™2(3,5.e-002) 7.81
pvalue 2.98e-002 -
o i ] v
0.00
1. 2. 3. 4. 5.
Input Values
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distribution data points 50
minimum 8.
Binomial(18., 0.646) maximum 17,
Poisson(11.6) mean 11.62
median 12,
mode 12,
standard deviation 1.78303
variance 317918
coefficient of variation 15,3445
& 0.672541
kurtosis. 1.41503
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Autoz:Fit of Distributions Kolmogorov-Smirnoyv
data points 50
= e ks stat 0.129
1 s distribut k
! e istribution ran alpha Coone
3 20 Binomial(32., 0.546) 100 :f‘vz‘lz‘f"ﬁ-e’“"zl 3;";2
4 20 Poi 17.5 0.435 :
: b oisson(17.5) result DO NOT RI
6 18
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8 —16 @
9 16 <
10 16 El (] o LK
11 20
12 24 & Document1: Comparison Graph =@ |[=
13 17
14 18 Fitted Density Binomial :
15 18 0.20
16 17
17 17 | Documentl: Descriptive Statistics | = || = ][ 52 |
18 21
descriptive statistics
0.10 data points 50
minimum 14.
maximum 25.
e mean 17.48
Poissan 223?“ };
.00 standard deviation 2.65914
1. 1. 13 20. 2. 24 2. variance 7.07102
Input Values coefficient of variation 15.2125
kurtosis 11413
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d. Escenario 4

Informador
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‘ Intervals 5 Points 50 Auto::Fit of Distributions lamda = 2.46
Chi Squared
1 B distribution rank ac total classes 5
2 1 interval type equal probable
3 3 Poisson(2.46) 98.1 do net bins 5
4 4 Binomial(54., 4.56e-002) 96.7 do chi™2 3.94
5 5 degrees of freedom 4
5 3 alpha 5.e-002
7 1 chi™*2(4,5.6-002) 9.49
8 pvalue 0.415
9 3 result DO NOT REJECT
10 2 Kolmogorov-Smirnov
1 3 4 I 3 data points 50 =
12 4 ks stat 7.41¢-002
13 1 - alpha 5.e-002
14 0 | &l Documentl: Comparison Graph [=] kspslallﬁ[l.ﬁ.n-[l[lzl 0.188
I ! Fitted Density Bl pvalue u.927
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2

3

B descriplive statistics

data points
minimum
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mean 46
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standard deviation 1.65459

variance 2.41673

coefficient of variation 63.1945
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= * & & kurtosis -0.86507
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Kiosko
Como no se incluye Kiosko en este escenario, se mantiene constante la tasa de llegada
del informador en la situacion actual.
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[0 Auto::Fit of Distributions
distribution

Poisson(0.64)
Binomial

acceptance

do not reject

descriptive statistics

data points :l
2.

mean 0.64
median 1.
mode 0.
standard deviation 0.662709
variance 0.439184
coefficient of variation 103.548
skewness 0553238

kurtosis -0.722125

 T)Documentt: Goodnessof ft
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Chi Squared
GOODNESS OF FIT: tao few intervals for ¢
Kalmogorov-Smirnav
data points
ks stat

alpha
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result

Auto::Fit of Distributions
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Binomial(9., 0.791)
Poisson(7.12)

descriptive statistics

data points :u

9.
mean a2
median 7.

mode 7.
standard deviation 0.872248
variance 0.760816
coefficient of variation 12.2507
skewness 0.528333
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Intervals: | 5 Points 50 Auto::Fit of Distributions descriptive statistics
1 = IE] distribution data points 50
2 13 minimum 10.
3 12 Binomial(20., 0.672) maximum 18.
4 18, Poisson(13.4) mean 13.44
5 17 median 13.
6 11 mode X
7 12 standard deviation 1.94999
[ I variance 3.80245
g 13 cocfficient of variation 14,5088
10 14 skewness 0.670315
11 17 Kurtosis
12 18 "l DocumentL: Comparison Graph
13 13
Fitted Density
uuuuuu

Poissan

For Help, press F1

Tiempos respuesta canales electronicos
Para el analisis del segundo foco, se tienen en cuenta los siguientes tiempos definidos por
el Banco.

TRANSACCION TIEMPO DE RESPUESTA

Correo electrénico 1 — 2 Dias habiles
Call center 7 min




ANEXO No. 10

SIMULACION DE LOS ESCENARIOS DEL ESTADO ACTUAL Y EL ESTADO
PROPUESTO

En el archivo adjunto, se encuentra la simulacién de la propuesta de mejoramiento. Para
visualizarlo, se requiere del programa de simulacién ProModel.

Encontrard los escenarios 1 al 4 tanto del estado actual como del estado propuesto.



ANEXO No. 11
EVOLUCION DEL MODELO DE APROPIACION

Se presenta a continuacién el cambio en la transaccionalidad que se obtendria en los
diferentes horizontes de tiempo con la implementacién del modelo de apropiacion.

Escenario 2

EVOLUCION MODELO DE APROPIACION
CORTO PLAZO

1 Mes
Esperado 17%
g |e £ | o 5| E | o g |2 £ | o 2 |e £ | o
5 |2 |8 g3 s|2|8 g |2 5|2 | = g |3 s |28 s |e
e |8 |E|g|le| 2 e |8 |l |2| 8 e |8 |eE|g|2| = e|[B|elg|2| =
PROPUESTA SIE|S|E|E|B\e| 8 E|5|B\E|E (|5 E\c|B|8 8 |e|2|2|5|E|E|E):
S| & Za|lze| = |59 £ I|éa|2|=|5]|S £ Z|o|g|= |59 £ i|s|g|=|=8
~ |& |7 2 “|=|= g (2 = |® 52 “|=|® g [
S |8 a |- S| S = S |8 a | " S| 3 =
@o Consultas 100% 0% 10% 83% 7% 8% 22%
§§ Recaudo Empresarial doble referencia 100% 100% 100% 100%
g% Retiros > 2°000.000 100% 100% 100% 100%
%% Creacion CDT's 100% 100% 100% 100%
=
gg Transferencias 100% 90% 5% 5% 83% 9% 9% 78% 1% 1%
ég Avances 100% 90% 5% 5% 83% 9% 9% 78% 1% 1%
5]
Eg Pagos 100% 90% 5% 5% 83% 9% 9% 78% 1% 1%
=u Depositos 100% 90% 5% 5% 83% 9% 9% 78% 1% 1%
w
3 i % Registro de novedades 100% 90% 10% 83% 17% 78% 22%
=0
=24
% § & |Digilenciamiento de formularios 100% 90% 10% 83% 17% 78% 22%
IEs
puws
rEZ
w Z 3 |Asesoria 100% 100% 100% 100%

EVOLUCION MODELQ DE APROPIACION

MEDIANO PLAZO
6 Meses
Esperado 17%
3|2 Ele g |2 Ele 8| 2 £l e 8| £ le
e | BI85 e S|€le BB (S || |8 (B|% |c|s|8|c|B|B|F|c|s|@
PROPUESTA 2| E|s|8|2| 5|82 |E|e|5|2|2 8|2 | E|g| 5|2 B |8 |2|c|lg|g|2) 5|8
ol |2|ajg|z|sle|2(|ja|g|=z|sfc | £ [2|a ¥ |=z|w|[c|L|2|0|%|=|=
M =l & |- BEE & |- - |8 8 & |- - 8\8 & "
mo Consultas 100% 81% 19% 69% 31% 61% 39%
§§ Recaudo Empresarial doble referencia 100% 100% 100% 100%
g% Retiros > 2°000.000 100% 100% 100% 100%
%% Creacién CDT's 100% 100% 100% 100%
E
92 | Transferencias 100% 81% 10% 10% 69% 16% 16% 61% 20% 20%
o=
;(cg |Avances 100% 81% 10% 10% 69% 16% 16% 61% 20% 20%
o
Eg Pagos 100% 1% 10% 10% 69% 16% 16% 61% 20% 20%
s
E Depositos 100% 81% 0% 10% 69% 16% 16% 61% 20% 20%
m
gﬁg Registro de novedades 100% 81% 19% 69% 31% 61% 39%
<g:
=
£og
§§E Digilenciamiento de formularios 100% 81% 19% 69% 31% 61% 39%
3z
i
; = é |Asesoria 100% 100% 100% 100%

EVOLUCION MODELO DE APROPIACION

Es|
_|8|¢g Ela _18|¢2 e AR £le _ |82 £le
PROPUESTA Tl E|S|% § | S|s|E|l2|s|8|&8|S|m|E|2| |8 |5 |S5|~m|E|2|2|8|5 |5
o | &g |2|a s 5|l |2 |a|g|=z|s5|c |82 ||z |=z|s|c|lg|2|8|x|z= |5
S e - 0 = - I B g = C|E|E| |8 °
$9 Consultas 100% 73% 27%,| 57% 43% 47% 53%
gé Recaudo Empresarial doble referencia 100% 100% 100% 100%
é% Retiros > 2°000.000 100% 100% 100% 100%
E% Creacién CDT's 100% 100% 100% 100%
ég Transferencias 100% 3% 14% 14% 57% 21% 21% 47% 26% 26%
ﬁg Avances 100% 3% 14% 1% 7% 21% 21% 47% 26% 26%
@g Pagos 100% 3% 14% 1% 57% 21% 21% 47% 26% 26%
Zuw Depositos. 100% 73% 14% 14% 57% 21% 21% 47% 26% 26%
s z g Registro de novedades 100% 3% 2% 7% 43% 47% 53%
§§E Digilenciamiento de formularios 100% 3% 2% 7% 43% 47% 53%
i
; 2 g Asesoria 100% 100% 100% 100%




Escenario 3

EVOLUCION MODELO DE APROPIACION
CORTO PLAZO
ACTUAL 1Mes

Esperado 17%
S|2 Ele S| 2 £ le S |2 Ele S| 2 Ele
5 |5 |2 Sl g 5 |% |2 iE 5 | % | Z 5| g 5|5 |2 3 |g
s | B |E(B el |S)le|B || |2|ls %)l |E|B |28 (%] % | E|%|e|ls|%
PROPUESTA =|E|s|s|f|&|s5|~c | E|2|g|2|5|5|=|E|=|2|2|&8 |5~ |E|2|5|2) 8|5
B - =1 I - 5 = - I = I - ) Il = I
glg| &7 gle| |&|° glE| |&)° gle| |&]|°
®o Consultas 100% 100% 100% 100%
g?é Recaudo Empresarial doble referencia 100% 100% 100% 100%
g% Retiros > 2°000.000 100% 100% 100% 100%
%% Creacidn CDT's 100% 100% 100% 100%
z
gg Transferencias 100% 90% 10% 83% 7% 78% 22%
22 |Avances 100% 90% 10% 83% 7% 8% 2%
@©
Eg Pagos 100% 90% 10% 83% 7% T8% 22%
B Depositos 100% 90% 10% 83% 17% 78% 22%
w
g 5% Registro de novedades 100% 90% 10% 83% 17% T8% 2%
zO
0%
%ijﬁ Digilenciamiento de formularios 100% 90% 10% 83% 17% 78% 22%
<$S
Ees
u Z 5 |Asesoria 100% 100% 100% 100%

EVOLUCION MODELO DE APROPIACION
MEDIANO PLAZO

ACTUAL 6 Meses

Esperado 17%
g|e Els g2 Ele 2| g Els 2|2 Els
s = ] o o 5 = ] o o s = =] o =y s = ] o =y
s |[Bl=|e o S |8 |5 | i | S = = o [id S (8|35 | e i3
=4 @ E a 2 2 @ E 5 3 =4 @ E a2 S =4 @ E a 2
PROPUESTA S E s 8|32 \e| 2| E|s|E\3|B|e| 2| |5 B3| |2 BBzl
[&] .g L |a ¥ = B o £ 4 |o ¥ = b o £ e o i~ = b (&) £ L |al= = B
= = | = B @ = = | = a K = = = z K = = = a2 K
8|S a | = 8|S a | & S| & a | = S| S a (=
@ o [Consultas 100% 100% 100% 100%
gg Recaudo Empresarial doble referencia [ 100% 100% 100% 100%
S & [Retires > 2000.000 100% 100% 100% 100%
8% |creacion CDT's 100% 100% 100% 100%
z
gg Transferencias 100% 81% 19% 69% 31% 61% 39%
2 |Avances 100% 81% 19% 59% 31% 81% 39%
@
52 |Pagos 100% 81% 19% 69% 31% 61% 39%
=% Inepasitos 100% 81% 19% 59% 31% 61% 39%
W
2 & 3 |Registro de novedades 100% 81% 19% 69% 31% 61% 39%
8
252
§§5 Digilenciamiento de formularios 100% 81% 19% 69% 31% 61% 39%
Iz
=
0 = & |Asesoria 100% 100% 100% 100%

EVOLUCION MODELO DE APROPIACION

Esperado 17%
s 1215 [E]s s 215 |83 ElE 5l s 218 |E 3
2| B |3 [ 2 | ' |z i 2 |®| =z o« 2 |®|= i3
o E|%|g| = o £l || = o £ % | 2| = e ElE|e| =
PROPUESTA 2IEIZ|E 2|5 || E |2 518 E|8|a|E1215 2|8 8|2|E|2/8)8 3|8
Sl |Z|d|g |z |58 g |2 |d|€|= |58 |g|2|& |2 |=|5]|8|g|2|d|<|=z |5
= |w| = g |2 = |w|w I s |lw|w® g8 | 2 N 8 |2
(SR N+ (=] (S ) (=] o [} a G| o o
@ o Consultas 100% 100% 100% 100%
gg Recaudo Empresarial doble referencia 100% 100% 100% 100%
é% Retiros > 27000.000 100% 100% 100% 100%
%ﬁ Creacion CDT's 100% 100% 100% 100%
z
Qg Transferencias 100% 73% 27% 57% 43% 47% 53%
o=
&(E Avances 100% 3% 2% 57% 43% 47% 53%
a
Eg Pagos 100% 3% 27% 57% 43% 4T% 53%
=
B Depositos 100% 3% 27% 57% 43% 4T% 53%
% z = |Registro de novedades 100% 73% 27% 57% 43% 47% 53%
229
=23
% § & |Digilenciamiento de formularios 100% 3% 2T% 57% 43% 4T% 53%
ze>
i
% = 4 |Asesoria 100% 100% 100% 100%




Escenario 4

No se analiza la evolucién del modelo transaccional para este escenario dada la
decisién de mantener la situacion actual para este caso.



ANEXO No. 12
CALCULO PROPORCION MODELO TRANSACCIONAL

Se presenta en este anexo la metodologia seguida para el célculo de las proporciones
en las que se encuentra distribuido el modelo transaccional del banco Davivienda, es
decir, la proporcién de transacciones que se realizan a través de cada uno de los
canales.

Como la propuesta de mejoramiento ha sido enfocada en cuatro escenarios diferentes,
se presenta el desgloce teniendo como base el informe de operaciones y
transacciones del segundo semestres de 2011.

Transaccionalidad de oficinas por
escenario

ario 1

Con base en la transaccionalidad de oficinas por escenario se muestran los cambios
entre la situacién actual y la propuesta para cada canal.

CAMBIOS TRANSACCIONALIDAD EN OFICINAS DE SERVICIO
Escenario 3

Escenario 4

Escenario 2

Escenario 1

Oficinas Caja 20.561.805 7.813.486 11.215.530 4.261.901| 8.545.166 3.247.163| 3.471.474 3.471.474
TRADICIONALES Informacion 643.546 315.337 351.025 172.002| 267.448 267.448| 108.651 108.651

Caj. Automatico

Caj. Depositario 4.249.440 3.476.814 5.298.003

Kiosko 250.983 136.900
NO TRADICIONALES | Davivienda.com 4.326.665 3.518.937

Teléfono Rojo 4.249.440

Banca Movil

21.205.351|  21.205.351 11.566.555| 11.566.555| 8.812.613 8.812.613| 3.580.124 3.580.124

Por ultimo, se consolidaron los datos para cada canal, con el objetivo de construir las
gréficas de la distribucion final.



CANAL

Oficinas Caja 43.793.975 18.794.024

TRADICIONALES Informacion 1.370.669 863.438
Caj. Automatico 40.853.290 40.853.290

Caj. Depositario 13.024.257

Kiosko 387.883

NO TRADICIONALES |Davivienda.com 84.581.984 92.427.587
Teléfono Rojo 10.578.039 14.827.479

Banca Movil 339.533 339.533

181.517.490 181.517.490



ANEXO No. 13 ,
CALCULOS EVALUACION FINANCIERA

INVERSION INICIAL

Para calcular la inversion inicial, se realizaron los pasos que se describen en la columna denominada “detalle” en la tabla que se

presenta a continuacion.

Descripcion Valor Unitario ($) | Cant Total (5] Detalle del costo
.5 Elaboracidn de planos “zona transaccional de autoservicio™ para cada oficina. | $ 1.458.600 15 1.458.600 | 2 semanas de trabajo de un Prof | del Dpto. adecuaciones fisicas.
§ Inclusion de marca e imagen en el disefio. 5 729.300 1|5 729.300 |1 semana de trabajo de un Prof. | Dpto. Mercadeo y publicidad
é Eleccién de los proveedores por parte del comité de compras. s 124,100 1% 124.100 |Medio dia del mes de jefe del Dpto. de compras
E Adecuaciones fisicas (1 Oficina por escenario de Tx) 5 66.000.000 305 173.700.000 |Suma total de Adecuaciones del piloto Escenario 1,2,3
9 Adquisicion y adecuacion Cajero Depositario 5 42 .000.000 3|5 126.000.000 |3 Depositarios: 1 por escenario (1,2,3)
[ Adquisicidn y adecuacion Kiosko 5 23.000.000 2|5 46.000.000 |2 kioskos: 1 escenariol y 1 escenario2
E‘ E Adquisicién y adecuacion Davivienda 5 700.000 2|5 1.400.000 |Adquisicion e instalacién 2 Equipos de computo para escenario 1y 2
8 g Adquisicion y adecuacion Teléfono Rojo 5 300.000 1|5 300.000 |Adquisicion e instalacion 1 Punto para teléfono rojo en escenario 1
w a Marcha Blanca 5 - 5 - Mo tiene ningin valor adicional para el Banco
§ Evaluacion de resultados 5 364.650 1|5 364.650 |1 hora diaria del trabajo de un Prof. 1 del Dpto. de Lab. pruebas
Realizacion de ajustes 5 1.458.600 1|5 1.458.600 |2 semana de trabajo de un Prof | del Dpto. Comercial de canales
z Adecuaciones fisicas en todas las oficinas de servicio. 5 66.000.000 | 125 |5 7.229.400.000 |Suma total de todas las oficinas escenario 1,2 y 3
.g - Adquisicion y adecuacion Cajero Depositario 5 42 000000 | 125 | & 5.250.000.000 |1 Depositario por oficinas escenario 1,2y 3
g g Adquisicion y adecuacion Kiosko 5 23.000.000 83 [ & 1.909.000.000 |1 para oficinas del escenariol y 1 para oficinas del escenario2
E - Adquisicion y adecuacion Davivienda S 700.000 235 58.100.000 |1 para oficinas del escenariol y 1 para oficinas del escenario2
< Adquisicién y adecuacion Teléfono Rojo 5 300.000 41 | & 12.300.000 |1 para oficinas del escenariol
Lanzamiento masivo ZTA s 729.300 1|5 729.300 |1 semana de trabajo de un Prof. | Dpto. Mercadeo y publicidad
Zona Tx Desarrollo tecnoldgico registro de novedades 5 1.458.600 1|5 1.458.600 |2 semanas de trabajo de un Prof | del Dpto. tecnologia
Oferta productos| Disefio formularios web de solicitud de productos 5 729.300 115 729.300 |1 semana de trabajo de un Prof. | Dpto.Organizacion y métodos
E Desarrollo formas de contacto (chat, tele y videoconferencia) 5 1.458.600 1]5 1.458.600 |2 semanas de trabajo de un Prof | del Dpto. tecnologia
2 Asesoria Creacién Cuenta en redes sociales 5 729.300 1|5 729.300 |1 semana de trabajo de un Prof. | Dpto. Mercadeo y publicidad
Desarrollo para programacion de encuentro presencial 5] 1.458.600 1|5 1.458.600 |2 semanas de trabajo de un Prof | del Dpto. tecnologia
Disefio oficina virtual Davivienda.com 5 2.917.200 1|5 2.917.200 |1 mes de trabajo de un Prof. | Dpto. Mercadeo y publicidad.
Lanzamiento masivo de la oficina virtual. 5 729.300 1|5 729.300 |1 semana de trabajo de un Prof. | Dpto. Mercadeo y publicidad.
Disefio estrategia modelo de apropiacion 5] 5.834.400 -] 5.834.400 |Suma total estrategia modelo de apropiacion
Tx Disefio presentacion de transaccionalidad a través de los canales. 5 1.458.600 1(8% 1.458 600 |2 semanas de trabajo de un Prof | del Dpto. Mercadeo y Publicidad
Modo de uso  |Disefio presentacion utilizacion de canales y asignacidn claves 5 1.458.600 1]5 1.458.600 |2 semanas de trabajo de un Prof | del Dpto. Organizacion y metodos
Seguridad Disefio pre_s?ntaclon solidez tecnoldgica, modalidades de fraude y su plan s 1.458.600 115 1.458.600 |2 semanas de trabajo de un Prof | del Dpto. Mercadeo y Publicidad
de prevencién.
Ventajas vy R . R . - .
beneficios Disefio presentacion atributos de usar canales no tradicionales. 5 1.458.600 1|5 1.458.600 |2 semanas de trabajo de un Prof | del Dpto. mercadeo y Publicidad
Disefio de marca e imagen que identificara al modelo pedagégico. s 729.300 15 729,300 |1 semana de trabajo de un Prof. | Dpto. Mercadeo y publicidad.
Seleccidn de “capacitadores” 5 1.458.600 1|5 1.458.600 |2 semanas de trabajo de un Prof | del Dpto. Seleccidn de personal
Capacitacion “Capacitadores” en el modelo de apropiacion 5 729.300 1|5 729.300 |1 semana de trabajo de un Prof. | Dpto. Capacitacion
Lanzamiento masivo modelo de apropiacion s 729.300 1|% 729.300 |1 semana de trabajo de un Prof. | Dpto. Mercadeo y publicidad

INVERSION INICIAL TOTAL

7.426.926.350




Para estos célculos, se hizo uso de la siguiente informacion:

% OCUPACION PARCIAL FUNCIONARIOS

El funcionario ocupa medio dia del mes en la labor 1,70%
El funcionario ocupa un dia del mes en la labor 3,30%
El funcionario ocupa 1 hora diaria en la labor 12,50%
El funcionario ocupa 1 semana del mes en la labor 25,00%
El funcionario ocupa 2 semanas del mes en la labor 50,00%
El funcionario ocupa la mitad de su tiempo al mes en la labor 50,00%

COSTO DE ADQUISICION Y ADECUACION MAQUINAS

Cajero Depositario S 42.000.000
Punto de acceso a Davivienda.com S 700.000
Punto de acceso a Teléfono Rojo S 300.000
Kiosko S 23.000.000

Oficinas Cantidad

Escenario 1 42
Escenario 2 43
Escenario 3 43
Escenario 4 43

INGRESO = GASTO PROPUESTO — GASTO ACTUAL
Por otro lado, se realizaron los calculos del ingreso para cada escenario de oficinas (1, 2, 3, 4), es decir la diferencia entre los gastos
en los que incurre actualmente el banco y los que tendra una vez implementada la propuesta.

Los resultados se presentan a continuacion.



Escenario 1:

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4

Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia
Sueldos planta estandar 546.000.000,00 449.400.000,00 |- 96.600.000,00 546.000.000,00 449.400.000,00 |- 96.600.000,00 546.000.000,00 449.400.000,00 |- 96.600.000,00 546.000.000,00 449.400.000,00 |- 96.600.000,00
Sueldos capacitador modelo de apropiacion - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00
aportes Sena 10.920.000,00 8983.000,00 |- 1.932 000,00 10.920.000,00 8988.000,00 |- 1.932.000,00 10.920.000,00 8983.000,00 |- 1.932.000,00 10.920.000,00 898800000 |- 1.932.000,00
Parafiscales ICBF 16.350.000,00 13.482.000,00 |- 2.895.000,00 16.350.000,00 13.482.00000 |- 2.805.000,00 16.380.000,00 15.452.000,00 |- 2.805.000,00 16.380.000,00 13.452.000,00 |- 2.895.000,00
Cajas de Compensacién Familiar 21.840.000,00 17.976.000,00 |- 3.864.000,00 21.840.000,00 17.976.000,00 |- 3.864.000,00 21.840.000,00 17.976.000,00 |- 3.864.000,00 21.840.000,00 17.976.000,00 |- 3.864.000,00
~ |cargas Cesantias 45.481.800,00 37.435.02000 |- 8.026.780,00 45.481.800,00 37.435.02000 |- 8.046.780,00 45.481.800,00 37.435.02000 |- 8.046.780,00 45.481.800,00 37.435.02000 |- 8.046.780,00
z Vacaciones 22 768.200,00 18739.980,00 |- 4.028.220,00 22.768.200,00 18739.980,00 |- 4.028.220,00 22 768.200,00 18739980,00 |- 4.028.220,00 22 768.200,00 18739980,00 |- 4.028.220,00
2 Prestacionales | tereses sobre Ias Cesantias 5.460.000,00 4.494.000,00 |- 966.000,00 5.460.000,00 4.494.000,00 |- 966.000,00 5.460.000,00 245400000 |- 966.000,00 5.460.000,00 4.494.000,00 |- 966.000,00
& sequrided social |24 46.410.000,00 38.199.000,00 |- 8.211.000,00 46.410.000,00 38.199.000,00 |- 8.211.000,00 46.410.000,00 38.199.000,00 |- 8.211.000,00 46.410.000,00 58.199.000,00 |- 8.211.000,00
Pensidn 65.520.000,00 53.928.00000 |- 11.592.000,00 65.520.000,00 53.928.00000 |- 11.592.000,00 65.520.000,00 53.928.00000 |- 11.592.000,00 65.520.000,00 53.928.00000 |- 11.592.000,00
Prima Legal - - - - - - - - - - - -
Bonificaciones | Prima Extralegal - - - - - - - - - - - -
Bonificaciones Ocasionales - - - - - - 273.000.000,00 224700.000,00 |- 48.300.000,00 - - -
Subsidio de Transporte - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00
Uniformes - - - 386.400.000,00 338.100.000,00 |- 48.300.000,00 - - - - - -
° servicios Lz 64.260.000,00 83.538.000,00 19.278.000,00 64.260.000,00 83.538.000,00 19.278.000,00 64.260.000,00 83.538.000,00 19.278.000,00 64.260.000,00 83.538.000,00 19.278.000,00
o
o
= 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00
Total Afio $ 924.840.000 | § 817.374.300 | § (107.465.700)| § 1.311.240.000 | & 1.155.474.300 | $ (155.765.700)| & 1.197.840.000 | § 1.042.074.300 | § (155.765.700)| § 924.840.000 | § 817.374.300 | § (107.465.700)

Mes 7
Propuesto

Mes 8
Propuesto

Mes 5
Propuesto

Mes 6
Propuesto

Diferencia Actual Diferencia

Actual Diferencia Actual Diferencia Actual

Sueldos planta estandar 546.000.000,00 449.400.000,00 |- 96.600.000,00 546.000.000,00 449.400.000,00 - 96.600.000,00 546.000.000,00 449.400.000,00 |- 96.600.000,00 546.000.000,00 449.400.000,00 - 96.600.000,00
Sueldos capacitador modelo de apropiacion - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00
Aportes Sena 10.920.000,00 8.988.000,00 - 1.932.000,00 10.920.000,00 8.988.000,00 - 1932.000,00 10.920.000,00 8.988 000,00 - 1932.000,00 10.920.000,00 8.988.000,00 - 1.932.000,00
Parafiscales ICBF 16.380.000,00 13 482.000,00 - 2.898.000,00 16.380.000,00 13 .482.000,00 - 2 898.000,00 16.380.000,00 13 482 000,00 - 2 898.000,00 16.380.000,00 13.482.000,00 - 2 898.000,00
Cajas de Compensacion Familiar 21.840.000,00 17.976.000,00 - 3.864.000,00 21.840.000,00 17.976.000,00 - 3.864.000,00 21.840.000,00 17.976.000,00 - 3.864.000,00 21.840.000,00 17.976.000,00 - 3.864.000,00
2 |cargas Cesantias 45.481.800,00 37.435.020,00 - 8.046.780,00 45.481.800,00 37.435.020,00 - 8.045.780,00 45.431.800,00 37.435.020,00 - 8.045.780,00 45.481.800,00 37.435.020,00 - 8.045.780,00
g Prestacionales [Vacaciones 22 .768.200,00 18.739.980,00 - 4.028.220,00 22.768.200,00 18.739.980,00 - 4.028.220,00 22.768.200,00 18.739.980,00 - 4.028.220,00 22.768.200,00 18.739.980,00 - 4.028.220,00
g Intereses sobre las Cesantias 5.460.000,00 4.494.000,00 - 966.000,00 5.460.000,00 4.494.00000 |- 966.000,00 5.460.000,00 4.494.000,00 - 966.000,00 5.460.000,00 4.494.00000 |- 966.000,00
§ Seguridad social Sa\udl 46.410.000,00 38.199.000,00 - 8.211.000,00 46.410.000,00 38.199.000,00 - 8.211.000,00 46.410.000,00 38.199.000,00 - 8.211.000,00 46.410.000,00 38.199.000,00 - 8.211.000,00
Pension 65.520.000,00 53.928.000,00 |- 11.592.000,00 65.520.000,00 53.928.000,00 - 11.592.000,00 65.520.000,00 53.928.000,00 |- 11.592.000,00 65.520.000,00 53.928.000,00 - 11.592.000,00
Prima Legal - - - 273.000.000,00 224.700.000,00 - 48.300.000,00 - - - - - -
Bonificaciones Prima Extralegal - - - 273.000.000,00 224 .700.000,00 - 48.300.000,00 - - - - - -
Bonificaciones Ocasionales - - - - - - - - - 273.000.000,00 224700.000,00 - 48.300.000,00
Subsidio de Transporte. - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2847 600,00 2 847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00
Uniformes - - - - - - - - - - - -
9 Servicios Luz. 64.260.000,00 83.538.000,00 19.278.000,00 64.260.000,00 83.538.000,00 19.278.000,00 64.260.000,00 83.538.000,00 19.278.000,00 64.260.000,00 83.538.000,00 19.278.000,00
]
% Mantenimientos Mantenimiento 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00
Total Afio s 924.840.000 | § 817.374.300 | § (107.465.700)| § 1.470.840.000 | § 1.266.774.300 | $ (204.065.700)] $ 924.840.000 | § 817.374.300 | § (107.465.700)| § 1.197.840.000 | § 1.042.074.300 | $ (155.765.700)

Mes 11
Propuesto

Mes 12
Propuesto

Mes9
Propuesto

Mes 10
Propuesto

Actual

Actual Actual Diferencia

Sueldos planta estandar 546.000.000,00 4489 .400.000,00 |- 96.600.000,00 546.000.000,00 449 400.000,00 - 96.600.000,00 546.000.000,00 449.400.000,00 |- 96.600.000,00 546.000.000,00 449 .400.000,00 - 96.600.000,00
Sueldos capacitador modelo de apropiacion - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00
Sena 10.920.000,00 8.988.000,00 - 1.932.000,00 10.920.000,00 8.988.000,00 - 1.932.000,00 10.920.000,00 8.988.000,00 - 1932.000,00 10.920.000,00 8.988.000,00 - 1.932.000,00
)::?;\E:(ales ICBF 16.380.000,00 13.482.000,00 - 2.898.000,00 16.380.000,00 13.482.000,00 - 2.898.000,00 16.380.000,00 13.482.000,00 - 2.898.000,00 16.380.000,00 13.482.000,00 - 2.898.000,00
Cajas de Compensacion Familiar 21.840.000,00 17.976.000,00 - 3.864.000,00 21.840.000,00 17.976.000,00 - 3.864.000,00 21.840.000,00 17.976.000,00 - 3.864.000,00 21.840.000,00 17.976.000,00 - 3.864.000,00
Cesantias 45.481.800,00 37.435.020,00 - 8.046.780,00 45.481.800,00 37.435.020,00 - 8.046.780,00 45.481.800,00 37.435.020,00 - 8.046.780,00 45.481.800,00 37.435.020,00 - 8.046.780,00
g Eferfta:tmr\a\es Vacaciones 22.768.200,00 18.739.980,00 - 4.028.220,00 22.768.200,00 18.739.980,00 - 4.028.220,00 22.768.200,00 18.739.980,00 - 4.028.220,00 22.768.200,00 18.739.980,00 - 4.028.220,00
a Intereses sobre |las Cesantias 5.460.000,00 4.494.000,00 - 966.000,00 5.460.000,00 4.494 000,00 |- 966.000,00 5.460.000,00 4.434.000,00 - 966.000,00 5.460.000,00 4.494 000,00 |- 966.000,00
g Seguridad sacial Salud 46.410.000,00 38.189.000,00 - 8.211.000,00 46.410.000,00 38.189.000,00 - 8.211.000,00 46.410.000,00 38.199.000,00 - 8.211.000,00 46.410.000,00 38.199.000,00 - 8.211.000,00
Pensidn 65.520.000,00 53.928.00000 |- 11.592 000,00 65.520.000,00 53.928.000,00 - 11.592.000,00 65.520.000,00 5392800000 |- 11.592.000,00 65.520.000,00 53.928.000,00 - 11.592.000,00
Prima Legal - - - - - - - - - 273.000.000,00 224.700.000,00 - 48.300.000,00
Bonificaciones Prima Extralegal - - - - - - - - - 273.000.000,00 224.700.000,00 - 48.300.000,00
Bonificaciones Ocasionales - - - - - - - - - - - -
Subsidio de Transporte - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00
Uniformes - - - - - - - - - - - -
g Servicios Luz 64.260.000,00 83.538.000,00 19.278.000,00 64.260.000,00 83.538.000,00 19.278.000,00 64.260.000,00 83.538.000,00 19.278.000,00 64.260.000,00 83.538.000,00 19.278.000,00
o
% 0 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00
Total Afio s 924.840.000 | § 817.374.300 | § (107.465.700)] § 924.840.000 | § 817.374.300 | § (107.465.700)] § 924.840.000 | § 817.374.300 | § (107.465.700)[ § 1.470.840.000 | § 1.266.774.300 | $ (204.065.700)




Actual

Afio1
Propuesto

Diferencia Actual

Afio 2
Propuesto

Aiio 3

Actual Propuesto

Sueldos planta estandar 6.006.000.000,00 4.943.400.000,00 |- 1.062.600.000,00 6.192.786.600,00 5.097.139.740,00 |- 1.095.646.860,00 6.385.382.263,26 5.255.660.78591 |- 1.129.721.477,35

Sueldos capacitader modele de apropiacion 6.233.700,00 6.233.700,00 - 6.427.568,07 6.427.568,07 - £.627.465,44 6.627.465,44

Sena 120.120.000,00 98.868.000,00 |- 21.252.000,00 123.855.732,00 101.942.794,80 |- 21.912.937,20 127.707.645,27 105.113.21572 |- 22.594.429,55

.:::;::ca\es ICBF 180.180.000,00 148.302.000,00 |- 31.878.000,00 185.783.598,00 152.914.192,20 |- 32.869.405,80 191.561.467,90 157.669.82358 |- 33.891.644,32

Cajas de Compensacién Familiar 240.240.000,00 197.736.000,00 |- 42.504.000,00 247.711.464,00 203.885.589,60 |- 43.825.874,40 255.415.290,53 210.226.431,44 |- 45.188.859,09

Cesantias 500.299.800,00 411.785.220,00 |- 88.514.580,00 515.859.123,78 424.591.740,34 |- 91.267.383,44 531.902.342,53 437.756.543,47 |- 94.105.799,06

§ g:f:::ionahs Vacaciones 250.450.200,00 206139.780,00 |- 44310.420,00 258.239.201,22 21255072716 |- 45 688 474,06 266.270.440,38 21916105477 |- 47.109.385,61

g Intereses sobre las Cesantias 60.060.000,00 49.434.000,00 |- 10.626.000,00 61927 866,00 50971.397,40 |- 10.956.468,60 63.853.822,63 5255660786 |- 11.297.214,77

& Seguridad social Salud 510.510.000,00 420189.000,00 |- 90.321.000,00 526.386.861,00 43325687790 |- 93.129.983,10 542 757 492 38 44673116680 |- 96.026.325,57

Pensién 720.720.000,00 593.208.000,00 |- 127512 000,00 743134 392,00 611.656.768,80 |- 131477 623,20 766.245 871,59 63067929431 |- 135.566.577,28

Prima Legal 546.000.000,00 449 .400.000,00 |- '96.600.000,00 562.980.600,00 463.376.340,00 |- 99 604 260,00 580489 296,66 477 78734417 |- 102.701.952,49

Bonificaciones Prima Extralegal 546.000.000,00 449 .400.000,00 |- '96.600.000,00 562.980.600,00 463.376.340,00 |- 99 604 260,00 580489 296,66 477 78734417 |- 102.701.952,49

Bonificaciones Ocasicnales 273.000.000,00 224.700.000,00 |- 48.300.000,00 281.490.300,00 231.688.170,00 |- 49.802.130,00 250.244.648,33 238.893.672,09 |- 51.350.976,24

Subsidio de Transporte 31.323.600,00 31.323.600,00 - 32.297.763,96 32.297.763,96 - 33.302.224,42 33.302.224,42

Uniformes 386.400.000,00 338.100.000,00 |- 48.300.000,00 398.417.040,00 348.614.910,00 |- 49.802.130,00 410.807.809,94 359.456.833,70 |- 51.350.976,24

<] Servicios Luz 706.860.000,00 913913.000,00 212.058.000,00 728.843 346,00 947 496.349,80 218653.003,80 75151037406 976963 486,28 225453.112,22
4

< |Mantenimientos Mantenimiento 877.800.000,00 965.580.000,00 87.780.000,00 905.099.580,00 995.609.538,00 '90.509.958,00 93324817694 1.026.572.994,63 93.324.817,69

Total Afio 11.924.640.000 | § 10.452.717.300 | § (1.471.922.700)| § 12.295.496.304 | § 10.777.796.808 | § (1.517.699.496)| $ 12.677.886.239 | § 11.112.986.289 | § (1.564.899.950)

Sueldos planta estandar

5.583.967.651,65

Afio 4
Propuesto
5.419.111.836,36 |-

Diferencia
1.164.855.815,29

6.788.729.04561

Afio 5
Propuesto
5.587.646.214,47 |-

Diferencia
1.201.082.831,15

Sueldos capacitador modelo de apropiacian

5.833.575,61

5.833.579,61

7.046.103,94

7.046.103,94

Sena

131.679.353,03

108.382.236,73 |-

23.297.116,31

135.774.580,91

111752592425 |-

24.021.656,62

Aportes
ICBF

19751902555

16257335508 |-

3494567446

203.661.871,37

16762938643 |-

36.032 484 93

Parafiscales

Cajas de Compensacion Familiar

263.358.706,07

21676447345 |-

46594 232,61

271.549.161,82

223.505.848,58 |-

48.043.313,25

Mantenimientos Mantenimiento

962272159524

1.058.499.41476

96.227.2159,52

952.198.860,51

Cesantias 548444 505,38 451.412.01597 |- 97.032 485,41 565.501.125,50 46545092967 |- 100.050.199,83

g E:Erfta:c'lonales Vacaciones 27455145107 22597696358 |- 48.574 487,50 283.090.001,20 233.004.847,14 |- 50.085.154,06

g Intereses sobre las Cesantias 65.839.676,52 5419111836 |- 11.648.558,15 67.887.290,46 55876.462,14 |- 12.010.828,31

& seguridad social Salud 5559.657.250,35 460.624.506,08 |- 99.012.744,30 577.041.968,88 47494992823 |- 102.092.040,65

Pensidn 790.076.118,20 650.293 420,36 |- 139782 697 83 814647 485,47 67051754574 |- 14412593574

Prima Legal 588.542.513,79 492 64653058 |- 105.895.983,21 617.157.185,96 507967 837,68 |- 109.189 348,29

Bonificaciones Prima Extralegal 598.542.513,79 492 646.530,58 |- 105.895.983,21 617.157.185,96 507.967.837,68 |- 109.189.348,29

Bonificaciones Ocasionales 299.271.256,85 246.323.265,29 |- 52947991 60 308.578.592,98 25398391884 |- 54594 674,14

Subsidio de Transporte - 3433792360 3433792360 - 35.405.833,02 35.405.833,02

Uniformes 423583932, 83 37063594123 |- 52947991 60 436.757.393,14 382.162.715,00 |- 54594 674,14

=] Servicios Luz 77488234669 1.007.347.050,70 232 464 704,01 798.981.187,68 103867554398 239694 356,30
[a]
E;

1.091.418.746,56

99219 886,05

Total Ao

13.072.168.501

$

11.458.600.162 | §

{1.613.568.339)

5 13.478.712.941

5 11.814.962.627 | §

{1.663.750.314)




Escenario 2:

Mes1 Mes2 Mes 3 Mes4

Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia
sueldos planta estandar 497.700.000,00 401.100.000,00 |- 96.600.000,00 497 700.000,00 401.100000,00 |- 96.600.000,00 497 700.000,00 401.100.000,00 |- 96.500.000,00 497.700.000,00 401.100.000,00 |- 96.600.000,00
sueldos capacitador modelo de apropiacién - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00
[rportes Sena 9.954.000,00 802200000 |- 1.932.000,00 9.954.000,00 8.022.000,00 |- 1.932.000,00 9.954.000,00 8.022.000,00 |- 1.932.000,00 5.954.000,00 8.022.000,00 |- 1.932.000,00
Parafiecales ICBF 14.931.000,00 12.033.00000 |- 2.598.000,00 14.931.000,00 1203300000 |- 2.805.000,00 14.931.000,00 1203300000 |- 2.895 000,00 14.931.000,00 12.033.000,00 |- 2.898.000,00

Cajas de Compensacion Familiar 19.908.000,00 16.044.000,00 |- 3.864.000,00 19.908.000,00 16.044.000,00 |- 3.864.000,00 19.908.000,00 16.044000,00 |- 3.864.000,00 19.908.000,00 16.044.000,00 |- 3.864.000,00
~ lcargas Cesantias 41.458.410,00 33411630,00 |- 8.046.780,00 41.458.410,00 33.411630,00 |- 8.046.780,00 41458 410,00 3341163000 |- 5.046 780,00 41.458.410,00 33411.630,00 |- 8.046 780,00
S Vacaciones 20.754.090,00 16.725870,00 |- 4.028.220,00 20.754.090,00 1672587000 |- 4.028.220,00 20.754.080,00 1672587000 |- 4.028.220,00 20.754.090,00 16.725.870,00 |- 4.028.220,00
2 Prestacionales || iereses sobre Ias Cesantias 4.977.000,00 4.011.00000 |- 966.000,00 4.977.000,00 4.011.00000 |- 966.000,00 4.977.000,00 401100000 |- 966.000,00 4.977.000,00 4.011.000,00 |- 966.000,00
g sesuridad social 2214 42.304.500,00 34.09350000 |- 8.211.000,00 42.304.500,00 3409350000 |- 8.211.000,00 42.304.500,00 34.093.50000 |- 8.211.000,00 42.304.500,00 34.093.500,00 |- 8.211.000,00
Pension 59.724.000,00 48.132.00000 |- 11.592.000,00 59.724.000,00 4815200000 |- 11.592.000,00 59.724.000,00 4815200000 |- 11.592.000,00 59.724.000,00 48.132.000,00 |- 11.592.000,00
Prima Legal - - - - - - - - - - - -
Bonificaciones  |Prima Extralegal - - - - - - - - - - - -
Bonificaciones Ocasional - - - - - - 248 850.000,00 200.550.000,00 |- 48.300.000,00 - - -
Subsidio de Transporte - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00
Uniformes - - - 338.100.000,00 289.500.000,00 |- 48 300.000,00 - - - - - -
° Servicios Luz 64.260.000,00 77.112.000,00 12.852.000,00 64.260.000,00 77.112.000,00 12.852.000,00 64.260.000,00 77.112.000,00 12.852.000,00 64.260.000,00 77.112.000,00 12.852.000,00
o
< | Mantenimientos Mantenimiento 79.800.000,00 7.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00
Total Afio $ 855.771.000 | § 741.879.300 | $ (113.891.700)| & 1,193.871.000 | 1.031.679.300 | § (162.191.700)| 5 1,104.621.000 | § 942,429.300 | § (162.191.700)| $ 855.771.000 | 741.879.300 | $ (113.891.700)

Mes 5
Propuesto

Mes 6
Propuesto

Mes 7
Propuesto

Mes8

Actual Diferencia Actual Diferencia Actual Diferencia Actual Propuesto Diferencia

Sueldos planta estandar 497.700.000,00 401.100.000,00 |- 96.600.000,00 497.700.000,00 401.100.000,00 |- 96.500.000,00 497.700.000,00 401.100.000,00 |- 96.600.000,00 497 700.000,00 401.100.000,00 |- 96.500.000,00
Sueldos capacitador modelo de apropiacisn - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00
roortes sena 9.954.000,00 8.022.000,00 |- 1.932.000,00 9.954.000,00 8.022.000,00 |- 1.932.000,00 9.954.000,00 8.022.000,00 |- 1.932.000,00 9.954.000,00 8.022.000,00 |- 1.932.000,00
parafiscales ICBF 14.931.000,00 12.033.000,00 |- 2.898.000,00 14.931.000,00 12.033.000,00 |- 2.898.000,00 14.931.000,00 12.033.000,00 |- 2.898.000,00 14.931.000,00 12.033.000,00 |- 2.898.000,00
Cajas de Compensacisn Familiar 19.908.000,00 16.044.00000 |- 3.864.000,00 19.908.000,00 16.044.000,00 |- 3.864.000,00 19.908.000,00 16.044.000,00 |- 3.864.000,00 19.908.000,00 16.044.000,00 |- 3.864.000,00
~ lcareas Cesantias 41.458.410,00 33.411.630,00 |- 8.046.780,00 41.458.410,00 33.411.630,00 |- 8.046.780,00 41.458.410,00 33.411.630,00 |- 8.046.780,00 41.458.410,00 33.411.630,00 |- 8.046.780,00
z Prestacionales  |cEciones 20.754.090,00 16.725.870,00 |- 4.028.220,00 20.754.090,00 16.725.870,00 |- 4.028.220,00 20.754.090,00 16.725.870,00 |- 4.028.220,00 20.754.090,00 16.725.870,00 |- 4.028.220,00
2 Intereses sobre las Cesantias 4.977.000,00 401100000 |- 966.000,00 4.977.000,00 4.011.000,00 |- 966.000,00 4.977.000,00 4.011.000,00 |- 966.000,00 4.977.000,00 4.011.00000 |- 966.000,00
g seguridad social |22 42.304.500,00 34.093.500,00 |- 8.211.000,00 42.304.500,00 34.093.500,00 |- 8.211.000,00 42.304.500,00 34.093.500,00 |- 8.211.000,00 42.304.500,00 34.093.500,00 |- 8.211.000,00
Pension 59.724.000,00 48132.000,00 |- 11.592 000,00 59.724.000,00 48132.000,00 |- 11.592.000,00 59.724.000,00 48132.000,00 |- 11.592.000,00 59.724.000,00 48.132.000,00 |- 11.592.000,00
Prima Legal - - - 248 850.000,00 200.550.000,00 |- 48.300.000,00 - - - - - -
Benificaciones  |Prima Extralegal - - - 248 850.000,00 200.550.000,00 |- 48.300.000,00 - - - - - -
Bonificaciones Ocasionale: - - - - - - - - - 248.550.000,00 200.550.000,00 |- 48.300.000,00
Subsidio de Transparte - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00
Uniformes - - - - - - - - - - - -
<] Servicios Luz 64.260.000,00 77.112.000,00 12.852.000,00 64.260.000,00 77.112.000,00 12.852.000,00 64.260.000,00 77.112.000,00 12.852.000,00 64.260.000,00 77.112.000,00 12.852.000,00
o
% | Mantenimientos Mantenimiento 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 £7.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00
Total Aiio s 855.771.000 | § 741.879.300 | § (113.891.700)| 1.353.471.000 | § 1.142.979.300 | § (210.491.700)| $ 855.771.000 | § 741.879.300 | § (113.891.700)| § 1.104.621.000 | § 942.429.300 | § (162.191.700)

Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
Actual Propuesto Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Actual Propuesto
sueldos planta estandar 497.700.000,00 401.100.000,00 |- 96.600.000,00 497.700.000,00 401.100.000,00 |- 96.600.000,00 497.700.000,00 401.100.000,00 |- 96.600.000,00 497.700.000,00 401.100.000,00 - 96.600.000,00
Sueldos capacitador modelo de apropiacién - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00
Sena 9.954.000,00 8.022.000,00 |- 1.932.000,00 9.954.000,00 8.022.000,00 - 1.932.000,00 9.954.000,00 802200000 |- 1.932.000,00 9.954.000,00 8.022.000,00 - 1.932.000,00
);:?;ig::ales ICBF 14.931.000,00 12.033.000,00 - 2.898.000,00 14.931.000,00 12.033.000,00 - 2.898.000,00 14.931.000,00 12.033.000,00 - 2.898.000,00 14.931.000,00 12.033.000,00 - 2.898.000,00
Cajas de Compensacion Familiar 19.908.000,00 16.044.00000 |- 3.864.000,00 19.908.000,00 16.044.000,00 - 3.864.000,00 19.908.000,00 16.044.000,00 |- 3.864.000,00 19.908.000,00 16.044.000,00 - 3.864.000,00
Cesantias 41.458.410,00 33.411.630,00 - 8.046.780,00 41.458.410,00 33.411.630,00 - 8.046.780,00 41.458.410,00 33.411.630,00 - 8.046.780,00 41.458.410,00 33.411.630,00 - 8.046.780,00
g E?rgfsi nal Vacaciones 20.754.090,00 16.725.870,00 - 4.028.220,00 20.754.090,00 16.725.870,00 - 4.028.220,00 20.754.090,00 16.725.870,00 - 4.028.220,00 20.754.090,00 16.725.870,00 - 4.028.220,00
a Intereses sobre las Cesantias 4.977.000,00 4.011.000,00 - 966.000,00 4.977.000,00 4011.000,00 |- 966.000,00 4.977.000,00 4.011.000,00 - 966.000,00 4.377.000,00 4.011.000,00 |- 966.000,00
§ Seguridad social Salud 42.304.500,00 34.093.500,00 |- 8.211.000,00 42.304.500,00 34.093.500,00 - 8.211.000,00 42.304.500,00 34.093.500,00 |- 8.211.000,00 42 .304.500,00 34.093.500,00 - 8.211.000,00
Pensidn 59.724.000,00 48.132.000,00 |- 11.592.000,00 59.724 000,00 48.132.000,00 |- 11.592.000,00 59.724 000,00 48.132.000,00 |- 11.592.000,00 59.724.000,00 48.132 000,00 - 11.592 000,00
Prima Legal - - - - - - - - - 248.850.000,00 200.550.000,00 - 48.300.000,00
Bonificaciones Prima Extralegal - - - - - - - - - 248.850.000,00 200.550.000,00 - 48.300.000,00
Bonificaciones Ocasionales - - - - - - - - - - - -
Subsidio de Transporte - 2.847.600,00 2847 600,00 - 2.847 600,00 2847 600,00 - 2.847 600,00 2.847 600,00 - 2.847 600,00 2.847 600,00
Uniformes - - - - - - - - - - - -
Q Servicios Luz 64.260.000,00 77.112.000,00 12 852.000,00 64.260.000,00 77.112.000,00 12.852.000,00 64.260.000,00 77.112.000,00 12.852.000,00 64.260.000,00 77.112 000,00 12.852.000,00
o
?‘ 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.980.000,00 79.800.000,00 87.780.000,00 7.80.000,00
Total Afio $ 855.771.000 | § 741.879.300 | § (113.891.700) & 855.771.000 | % 741.879.300 | & (113.891.700)| § 855.771.000 | % 741.879.300 | & (113.891.700)| $ 1.353.471.000 | & 1.142.979.300 | § (210.491.700)




Afo1 Afio 2 A

Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia

Sueldos planta estandar 5.474.700.000,00 4.412.100.000,00 |- 1.062.600.000,00 5.644.963.170,00 4.549.316.310,00 |- 1.095.646.860,00 5.820.521.524,59 4.690.800.047,24 |- 1.129.721.477,35

Sueldos capacitader modele de apropiacion - 6.233.700,00 6.233.700,00 - 6.427.568,07 6.427.568,07 - 6.627.465,44 B5.627.465,44

Sena 109.494.000,00 88.242.000,00 |- 21.252.000,00 112 899 263,40 9098632620 |- 21912937,20 116.410.430,49 93.816.000,94 |- 22594 429,55

.:::;WE:EE\ES ICBF 164.241.000,00 132.363.000,00 |- 31.878.000,00 169348 895,10 13647948930 |- 32.869.405,30 174 61564574 140724 001,42 |- 3389164432

Cajas de Compensacion Familiar 218.988.000,00 176.484.000,00 |- 42 504.000,00 225798 526,80 18197265240 |- 43.825.874,40 232.820.860,98 187632.001,89 |- 45.188.859,09

Cesantias 456.042.510,00 367.527930,00 |- 88514 580,00 470.225432,06 37895304362 |- 91.267.383,44 484 849 443,00 39074364394 |- 94.105.799,06

§ g:fta:c'\onahs Vacaciones 228.294.990,00 183984 570,00 |- 4431042000 235394 964,19 18970649013 |- 45 688 474,06 242715.747,58 195606 361,97 |- 47.109.385,61

g Intereses sobre las Cesantias 54.747.000,00 44.121.000,00 |- 10.626.000,00 56.449.631,70 45.493.163,10 |- 10.956.468,60 58.205.215,25 46.908.000,47 |- 11.297.21477

i Seguridad social salud 465.349.500,00 375.028.500,00 |- 90.321.000,00 479.821.869,45 386.691.886,35 |- 93.129.983,10 454.744.328,59 398.718.004,02 |- 96.026.325,57

Pensidn 656.964.000,00 529.452.000,00 |- 127.512.000,00 677.395.580,40 545.917.957,20 |- 131.477.623,20 698.462.582,95 562.896.005,67 |- 135.566.577,28

Prima Legal 497.700.000,00 401.100.000,00 |- '96.600.000,00 513.178.470,00 413.574.21000 |- 99.604.260,00 529.138.320,42 426.436.367,93 |- 102.701.952,49

Bonificaciones Prima Extralegal 497.700.000,00 401.100.000,00 |- '96.600.000,00 513.178.470,00 413.574.21000 |- 99.604.260,00 529.138.320,42 426.436.367,93 |- 102.701.952,49

Bonificaciones Ocasionales 248.850.000,00 200.550.000,00 |- 48.300.000,00 256589 235,00 20678710500 |- 49.802.130,00 264.569.160,21 21321818397 |- 51350976,24

Subsidio de Transporte - 31.323 600,00 31.323.600,00 - 32.297 763,96 32.297.763,96 - 3330222442 3330222442

Uniformes 338.100.000,00 289.800.000,00 |- 48.300.000,00 343614 910,00 29881278000 |- 49.802.130,00 359.456.833,70 30810585746 |- 51350976,24

E Servicios Luz 706.860.000,00 848.232.000,00 141.372.000,00 728.843.346,00 874.612.015,20 145.768.669,20 751.510.374,06 901.812.448,87 150.302.074,81
g

< |Mantenimientos Mantenimiento 877.800.000,00 965.580.000,00 87.780.000,00 905.099.580,00 995.609.538,00 90.509.958,00 933.248.176,94 1.026.572.994,63 93.324.817,69

Total Afio $ 10.995.831.000 | § 9.453.222.300 | § (1.542.608.700)| § 11.337.801.344 | § 0.747.217.514 | § (1.590.583.831) | § 11.690.406.966 | § 10.050.355.978 | § (1.640.050.988)

Afio 5
Propuesto

Afio 4

Actual Propuesto

Actual

Diferencia Diferencia

Sueldos planta estandar 6.001.539.744 00 4 836.683.928,71 = 1.164.855.815,29 6.188.187 630,04 4987.104 798,89 = 1.201.082.831,15

sueldos capacitador modelo de apropiacion - 6.833.579,61 6.833.579,61 - 7.046.103,94 7.046.103,94

Sena 120.030.794,88 96.733.67857 |- 23.297.116,31 123.763.752,60 99.742.09598 |- 24.021.656,62

ﬁzfgf:cahs ICBF 180.046.192 32 145.100.517,86 = 3494567446 185.645.628,90 149.613.143 97 = 36.032.484,93

Cajas de Compensacion Familiar 240.061.589,76 193.467.357,15 |- 46.594.232 61 247.527.505,20 159948419196 |- 48.043.313,25

Cesantias 4999258 260,68 40289577126 |- 97.032.489,41 515.4765.029,58 41542582975 |- 100.050.199,83

g g:f:cionales Vacaciones 250.264.207,32 201.689.719,83 = 48574 487,50 258.047.424 17 207.962.270,11 = 50.085.154,06

g Intereses sobre las Cesantias 60.015.397 44 48.366.839,29 |- 11.648.558,15 61.881.876,30 49.871.04799 |- 12.010.828,31

& seguridad social Salud 510.130.878,24 411.118.133,94 |- 99.012.744,30 525.995.948,55 42390390791 = 102.092.040,65

Pensian 720018476928 580.402.071,45 = 139.782.697,83 742.582.515,60 598.452.575,87 = 1441329939,74

Prima Legal 545504522 18 43969853897 |- 105.895.983,21 562.562.511,82 45337316354 |- 109.189.348,29

Bonificaciones Prima Extralegal 545594522 18 439 698.538,97 = 105.895.983,21 562.562.511,82 453.373.163,54 |- 109.189.348,29

Bonificaciones Ocasionales 272.797.261,08 219849260949 |- 52.947.991,60 281.281.255,91 226.686.581,77 |- 54.594.674,14

Subsidio de Transporte - 34.337.923 60 34.337.923,60 - 35.405.833,02 35.405.833,02

Uniformes 37063594123 317.687.949,62 = 52.947.991 60 382.162.719,00 327.568.044 86 = 54594674,14

9 Servicios Luz 774.882.346,69 929.858.816,03 154.976.469,34 798.981.187,68 958.777.425,21 159.796.237,54
2

< |Mantenimientos Mantenimiento 962.272.19524 1.058.4599.41476 96.227.219,52 992.198.860,51 1.091.418.746,56 99.219.886,05

Total Ao 5 12.053.978.623 | § 10.362.922.049 | § (1.691.056.573)| $ 12.428.857.358 | § 10.685.208.925 | § (1.743.648.433)




Escenario 3:

Mes 4

Mes1 Mes 2 Mes 3

Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia
Sueldos planta estandar 449.400.000,00 401.100000,00 |- 48.300.000,00 449.400.000,00 401.100.000,00 |- 48.300.000,00 449.400.000,00 401.100000,00 |- 48.300.000,00 449.400.000,00 401.100.00000 |- 48.300.000,00
Sueldos capaitador modelo de apropiacion - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00
aportes Sena 8.988.000,00 8.022.00000 |- 966.000,00 8.988.000,00 8.022.00000 |- 966.000,00 8.988.000,00 8.022.00000 |- 966.000,00 8.988.000,00 8.022.000,00 |- 966.000,00
Paraficcales ICBF 13.482 000,00 12.033.00000 |- 1.449.000,00 13.482 000,00 1203300000 |- 1.449.000,00 13.482.000,00 12.033.000,00 |- 1.429.000,00 15.482 000,00 1203300000 |- 1.449.000,00
Cajas de Compensacidn Familiar 17.976.000,00 16.044.000,00 |- 1.932.000,00 17.976 000,00 16.044.000,00 |- 1.932.000,00 17.976.000,00 16.044.000,00 |- 1.932.000,00 17.976 000,00 16.044.000,00 |- 1.932.000,00
= [cargss Cesantias 37.435.020,00 33.411.630,00 |- 4.023.390,00 37.435.020,00 3341163000 |- 4.023.390,00 37.435.020,00 33.411.630,00 |- 4.025.390,00 37.435.020,00 3341163000 |- 4.023.390,00
2 |orectocionles  |VaCECIONES 18.739.980,00 1672587000 |- 2.014.110,00 18.739.980,00 16725870,00 |- 2.014.110,00 18.739.980,00 16.725.870,00 |- 2.014.110,00 18.739.980,00 1672587000 |- 2.014.110,00
a Intereses sobre las Cesantias 4.434 000,00 401100000 |- 483.000,00 4.434.000,00 4011.000,00 |- 483.000,00 4.494.000,00 4011000,00 |- 483.000,00 4.434.000,00 4011.000,00 |- 483 000,00
& seguridad social |32 38.199.000,00 34.093.50000 |- 4.105.500,00 38.199.000,00 3409350000 |- 4.105.500,00 38.199.000,00 34.093.500,00 |- 4.105.500,00 38.199.000,00 34.093.50000 |- 4.105.500,00
Pension 53.928.000,00 48.132.00000 |- 5.796.000,00 53.928.000,00 4813200000 |- 5.796.000,00 53.928.000,00 48.132.000,00 |- 5.796.000,00 53.928.000,00 4813200000 |- 5.796.000,00
Prima Legal - - - - - - - - - - - -
Bonificaciones  |Prima Extralegal - - - - - - - - - - - -
Bonificaciones Ocasionales - - - - - - 224.700.000,00 20055000000 |- 24.150.000,00 - - -
Subsidio de Transporte - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847 600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00
Unifarmes - - - 289.800.000,00 289.800.000,00 - - - - - - -
o Servicios Luz 64.260.000,00 70.686.000,00 6.426.000,00 64.260.000,00 70.686.000,00 6.426.000,00 64.260.000,00 70.686.000,00 6.426.000,00 64.260.000,00 70.686.000,00 6.426.000,00
o
= M imi 79.800.000,00 83.790.000,00 3.990.000,00 79.800.000,00 83.790.000,00 3.990.000,00 79.800.000,00 83.790.000,00 3.890.000,00 79.800.000,00 §3.790.000,00 3.990.000,00
Total Afio 5 786.702.000 | § 731.463.300 | & (55.238.700)| § 1.076.502.000 | § 1.021.263.300 | § (55.238.700)| § 1.011.402.000 | $ 932.013.300 | § (79.388.700)| § 786.702.000 | 731.463.300 | § (55.238.700)

Mes 7 Mes 8

Mes 6

Mes 5

Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia Actual Propuesto Diferencia
Sueldos planta estandar 449.400.000,00 401.100.000,00 - 48.300.000,00 443.400.000,00 401.100.000,00 - 48.300.000,00 449.400.000,00 401.100.000,00 - 48.300.000,00 449.400.000,00 401.100.000,00 - 48.300.000,00
Sueldos capacitador modelo de apropiacién - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00
aportes Sena 8.988.000,00 8.022.000,00 - 966.000,00 8.988.000,00 802200000 |- 966.000,00 8.988.000,00 8.022 000,00 - 966.000,00 8.988.000,00 802200000 |- 966.000,00
Parafiscales 1CBF 13.482.000,00 12.033.00000 |- 1.449.000,00 15.482.000,00 12.033.000,00 - 1.449.000,00 15.482.000,00 12.033.00000 |- 1.449.000,00 13.482.000,00 12.033.000,00 - 1.449.000,00
Cajas de Compensacién Familiar 17.976.000,00 16.044.000,00 - 1.932.000,00 17.976.000,00 16.044.000,00 - 1.932.000,00 17.976.000,00 16.044.000,00 - 1.932.000,00 17.976.000,00 16.044.000,00 - 1.932.000,00
= |cargas Cesantizs 37.435.020,00 33.411 630,00 - 4.023.390,00 37.435.020,00 33.411 630,00 - 4.023.390,00 37.435.020,00 33.411 630,00 - 4.023.390,00 37.435.020,00 33.411 630,00 - 4.023.390,00
g Vacaciones 18.739.980,00 1672587000 |- 2014110,00 18.739.980,00 16.725.870,00 - 2.014.110,00 18.739.980,00 1672587000 |- 2014110,00 18.739.980,00 16.725.870,00 - 2014110,00
8 Prestacionzles Intereses sobre las Cesantias 4.494.000,00 4.011.000,00 - 483.000,00 4.494.000,00 4.011.00000 |- 483.000,00 4.494.000,00 4.011.000,00 - 483.000,00 4.494.000,00 4.011.00000 |- 483.000,00
E Seguridad social Sa\ud‘ 38.199.000,00 34.093.50000 |- 4.105.500,00 38.199.000,00 34.093.500,00 - 4.105.500,00 38.199.000,00 34.093.50000 |- 4.105.500,00 38.199.000,00 34.093.500,00 - 4.105.500,00
Pensién 53.928.000,00 48.132.000,00 - 5.796.000,00 53.928.000,00 48.132 000,00 - 5.796.000,00 53.928.000,00 48.132 000,00 - 5.796.000,00 53.928.000,00 48.132 000,00 - 5.796.000,00
Prima Legal - - - 224.700.000,00 200.550.000,00 |- 24.150.000,00 - - - - - -
Bonificaciones Prima Extralegal - - - 224.700.000,00 200.550.00000 |- 24.150.000,00 - - - - - -
Bonificaciones Ocasional - - - - - - - - - 224.700.000,00 200.550.00000 |- 24.150.000,00
Subsidio de Transporte - 2.847.600,00 2.847 600,00 - 2.847 600,00 2.847 600,00 - 2.847 600,00 2.847 600,00 - 2.847 600,00 2.847 600,00
Uniformes - - - - - - - - - - - -
g Servicios Luz ©4.260.000,00 70.686.000,00 £.426.000,00 £4.260.000,00 70.686.000,00 £.426.000,00 £4.260.000,00 70.686.000,00 £.426.000,00 ©4.260.000,00 70.686.000,00 £.426.000,00
o
& 79.800.000,00 83.790.000,00 3.950.000,00 79.800.000,00 83.790.000,00 3.990.000,00 79.800.000,00 83.790.000,00 3.950.000,00 79.800.000,00 83.790.000,00 3.950.000,00
Total Afio $ 786.702.000 | $ 731.463.300 | 5 (55.238.700)| $ 1.236.102.000 | § 1.132.563.300 | (103.538.700)| 786.702.000 | $ 731.463.300 | 5 (55.238.700)| $ 1.011.402.000 | § 932.013.300 | § (79.388.700)

Mes 12
Propuesto

Mes 11
Propuesto

Mes 10
Propuesto

Mes9
Propuesto

Actual

Diferencia

Actual

Actual Actual

Sueldos planta estandar 443 400.000,00 401.100.000,00 |- 48.300.000,00 449 400.000,00 40110000000 |- 48.300.000,00 449 400.000,00 401.100.000,00 |- 48.300.000,00 449.400.000,00 401.100.000,00 |- 48.300.000,00
Sueldos capacitador modelo de apropiacin - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00 - 566.700,00 566.700,00
sena 8.988.000,00 8.022.000,00 - 966.000,00 8.988.000,00 8.022.000,00 |- 566.000,00 8.988.000,00 8.022.000,00 - 966.000,00 8.988.000,00 8.022.000,00 |- 966.000,00
‘::f;?:ca\es ICBF 13.482.000,00 12.033.000,00 - 1.449.000,00 13.482.000,00 12.033.000,00 - 1.449.000,00 13.482.000,00 12.033.000,00 - 1.449.000,00 13.482.000,00 12.033.000,00 - 1.449.000,00
Cajas de Compensacion Familiar 17.976.000,00 16.044.000,00 |- 1.932.000,00 17.976.000,00 16.044.000,00 - 1.932.000,00 17.976.000,00 16.044.000,00 |- 1.932.000,00 17.976.000,00 16.044.000,00 |- 1.932.000,00
Cesantias 37.435.020,00 33.411.63000 |- 4.023.390,00 37.435.020,00 33.411.630,00 - 4.023.390,00 37.435.020,00 3341163000 |- 4.023.390,00 37.435.020,00 33.411.63000 |- 4.023.390,00
g sfrg?s ional Vacaciones 18.739.980,00 16.725.870,00 |- 2.014.110,00 18.739.980,00 16.725.870,00 - 2.014.110,00 18.739.980,00 16.725.870,00 |- 2.014.110,00 18.739.980,00 16.725.870,00 |- 2.014.110,00
g Intereses sobre |as Cesantias 4.494.000,00 4.011.000,00 - 483.000,00 4.494.000,00 4.011.000,00 |- 483.000,00 4.494.000,00 4.011.000,00 - 483.000,00 4.494.000,00 4.011.000,00 |- 483.000,00
E Seguridad social salud 38.199.000,00 34.093.500,00 |- 4.105.500,00 38.199.000,00 34.093.500,00 - 4.105.500,00 38.199.000,00 34.093.500,00 |- 4.105.500,00 38.199.000,00 34.093.50000 |- 4.105.500,00
Pension 53.928.000,00 48.132.000,00 |- 5.796.000,00 53.928.000,00 48.132.000,00 - 5.796.000,00 53.928.000,00 48.132.000,00 |- 5.796.000,00 53.928.000,00 48.132.000,00 |- 5.796.000,00
Prima Legal - - - - - - - - 224.700.000,00 200.550.000,00 - 24.150.000,00
Bonificaciones Prima Extralegal - - - - - - - - 224.700.000,00 200.550.000,00 - 24.150.000,00
Bonificaciones Ocasionales - - - - - - - - - - -
Subsidio de Transporte - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847 600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847.600,00 - 2.847.600,00 2.847 600,00
Uniformes - - - - - - - - - - -
O |Servicios Luz £4.260.000,00 70.686.000,00 £.426.000,00 ©4.260.000,00 70.686.000,00 ©.426.000,00 £4.260.000,00 70.686.000,00 ©.426.000,00 ©4.260.000,00 70.686.000,00 £.426.000,00
)
z 79.800.000,00 83.790.000,00 3.990.000,00 79.800.000,00 83.790.000,00 3.990.000,00 79.800.000,00 83.790.000,00 3.990.000,00 79.800.000,00 83.790.000,00 3.990.000,00
Total Afio $ 786.702.000 | § 731.463.300 | § (55.238.700)| § 786.702.000 | § 731.463.300 | § (55.238.700)| % 786.702.000 | § 731.463.300 | § (55.238.700)| § 1.236.102.000 | § 1.132.563.300 | § (103.538.700)




Afio 1
Propuesto

Afio 2
Propuesto

Afi
Propuesto

Actual

Actual

Diferencia Diferencia Actual Diferencia

Sueldos planta estandar 4.943.400.000,00 4.412.100.000,00 |- 531.300.000,00 5.097.139.740,00 4549.316.310,00 |- 547.823 430,00 525566078591 469080004724 |- 564 860738,67
Sueldos capacitader modele de apropiacion 6.233.700,00 6.233.700,00 - 6.427.568,07 6.427.568,07 6.627.465,44 5.627.465,44
Sena 98.868.000,00 88.242.000,00 |- 10.626.000,00 101.942.794,80 90.986.326,20 |- 10.956.468,60 105.113.215,72 93.816.000,94 |- 11.257.21477
.:::;::EE\ES ICBF 148.302.000,00 132.363.000,00 |- 15.939.000,00 152.914.192,20 136.479.489,30 |- 16.434.702,90 157.669.823,58 14072400142 |- 16.945.822,16
Cajas de Compensacion Familiar 197.736.000,00 176.484.000,00 |- 21.252.000,00 203 885589,60 18197265240 |- 21912.937,20 210226.431,44 18763200189 |- 2259442955
Cesantias 411.785.220,00 36752793000 |- 44 257 290,00 42459174034 37895804362 |- 45633.691,72 437 796.543,47 39074364384 |- 4705289953
§ g:fta:c'\onahs Vacaciones 206.139.780,00 183984 570,00 |- 22.155.210,00 21255072716 18970649013 |- 22844 237,03 219.161.054,77 19560636197 |- 23554 692,80
2 Intereses sobre |as Cesantias 49.434.000,00 44.121.000,00 |- 5.313.000,00 50.971.397,40 45493.163,10 |- 5.478.234,30 52.556.507,86 46.908.00047 |- 5.548.607,39
i Seguridad social salud 420.189.000,00 375.028.500,00 |- 45.160.500,00 433.256.877,90 386.691.886,35 |- 46.564.991,55 446.731.166,80 398.718.00402 |- 48.013.162,79
Pensidn 593.208.000,00 529.452.000,00 |- 63.756.000,00 611.656.768,80 545.917.957,20 |- 65.738.811,60 630.679.294,31 562.896.00567 |- 67.783.288,64
Prima Legal 449.400.000,00 401.100.000,00 |- 48.300.000,00 463.376.340,00 413.574.210,00 |- 49.802.130,00 477.787.344,17 426.436.367,93 |- 51.350.976,24
Bonificaciones Prima Extralegal 449 400.000,00 401.100.000,00 |- 48.300.000,00 463 376.340,00 41357421000 |- 49.802.130,00 477 78734417 42643636793 |- 51350976,24
Bonificaciones Ocasionales 224 .700.000,00 200550.000,00 |- 24.150.000,00 23168317000 206.787.105,00 |- 24901.065,00 238.893672,09 21321818397 |- 2567548812
Subsidio de Transporte 31323 600,00 31.323.600,00 - 3229776396 32.297.763,96 3330222442 3330222442
Uniformes 289.800.000,00 289.800.000,00 - 298.812.780,00 298.812.780,00 - 308.105.857,46 308.105.857,46 -
<] Servicios Luz 706.860.000,00 777.546.000,00 70.686.000,00 728843346,00 801.727.680,60 7288433460 751510.374,06 82666141147 7515103741
o
% Mantenimientos Mantenimiento 877.800.000,00 921 690.000,00 43.890.000,00 905.099.580,00 950.354 559,00 45.254979,00 93324817694 97991058578 46662 408,85
Total Afio $ 10.067.022.000 | $ 9.338.646.300 | § (728.375.700)| § 10.380.106.384 | § 9.629.078.200 | § (751.028.184)| $ 10.702.927.693 | § 9.928.542.532 | § (774.385.161)

Ano 4

Ano 5

Propuesto Diferencia Propuesto Diferencia
Sueldos planta estandar 5.419.111.836,36 4.836.683.92871 |- 582.427.907,65 5.587.646.214,47 4.987.104.798,89 |- 500.541.415,57
sueldos capacitador modelo de apropiacion - 6.833.579,61 6.833.579,61 - 7.046.103,94 7.0456.103,94
Sena 108.382.236,73 96.733.678,57 |- 11.648.558,15 11175292429 99.742.009598 |- 12.010.828,31
ﬁzf;f:cales ICBF 162.573.355,09 145.100.517,86 |- 17.472.837,23 167.629.386,43 149.613.14397 |- 18.016.242 47
Cajas de Compensacion Familiar 216.764.473 45 193.467.357,15 |- 23.297.116,31 22350584858 19948419196 |- 2402165662
Cesantias 451.412.015,97 402.895.771,26 |- 48.516.244,71 455.450.929,67 415.425.82975 |- 50.025.099,92
g g:fta:cionales Vacaciones 22597696358 201.689.719,83 |- 2428724375 233.004.847,14 20796227011 |- 25.042.577,03
g Intereses sobre las Cesantias 54.191.118,36 48.366.839,29 |- 5.824.279,08 55.876.462,14 49.871.047,99 |- 6.005.414,16
& seguridad social Salud 460.624 506,09 41111813394 |- 49.506.372,15 474949928,23 42390390791 |- 51.046.020,32
Pensidn 550.293.420,36 580.402.071,45 |- 59.891.348,92 670.517.545,74 598.452.575,87 |- 72.064.969,87
Prima Legal 492 .646.530,58 439.698.538,97 |- 52.947 991,60 507.967.837,68 453.373.163,54 |- 54.554.674,14
Bonificaciones Prima Extralegal 492 .646.530,58 439.698.538,97 |- 52.947.991,60 507.967.837,68 453.373.163,54 |- 54.594.674,14
Bonificaciones Ocasionales 246.323.265,29 219.849.269,49 |- 26.473.995,80 253.983.918,84 226.686.581,77 |- 27.297.337,07
Subsidio de Transporte - 34.337.923,60 34.337.923,60 - 35.405.833,02 35.405.833,02
Uniformes 317.687.949,62 317.687.9489,62 - 327.568.044,86 327.568.044, 86 -
o |servicios Luz 774.882.346,69 852.370.581,36 77.488.234,67 798.981.187,68 878.879.306,44 79.898.118,77
2
< |Mantenimientos  |Mantenimiento 962.272.195,24 1.010.385.805,00 48.113.609,76 992.198.860,51 1.041.808.803,54 49.609.943,03
Total Aho 11.035.788.744 | § 10.237.320.205 | § (798.468.539) $ 11.379.001.774 | § 10.555.700.863 | § (823.300.911)




Escenario 4:
No se realiza la evaluacién financiera para este escenario dada la decision de mantener la
situacion actual para este caso, por lo tanto no hay variacion en el gasto de este tipo de
oficinas.

Para estos célculos, se hizo uso de la siguiente informacion:

CARGO SALARIO

Cajero S 1.150.000
Informador | S 1.350.000
Subdirector | $ 2.500.000
Director S 3.200.000
Capacitador| S 566.700

INCREMENTOS ESTADO PROPUESTO ‘

Escenario 1 Escenario 2 Escenario 3 Escenario 4

Luz 30% 20% 10% 0%

Mantenimientos 10% 10% 5% 0%




ANEXO No. 14
DIAGRAMAS DE FLUJO RUTA TRANSACCIONAL
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Diagrama de flujo No. 1

MNombre: Proceso transaccional a través de davivienda.com

Elaborado por: Catalina Carrera

Lina Galarza

Fecha: 14 de Octubre 2012
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Diagrama de flujo No. 2

MNombre: Proceso transaccional a través de las Oficinas de Servicio

Elaborado por: Catalina Carrera
Lina Galarza

Fecha: 14 de Octubre 2012




