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1 Titulo

Propuesta De Inteligencia De Negocios, Utilizando Un Tablero De Control Que Mida En

Tiempo Real La Productividad De Los Asesores Comerciales Del Banco Abc.

2 Resumen

El desarrollo del presente proyecto se constituye en el disefio de un tablero de control, con el
fin de diagnosticar y medir la gestion de ventas de tarjetas de crédito por parte del banco ABC
oficinas (Oficina 10 — Chapinero), (Oficina 20 — Centro), (Oficina 30 — Plaza las Américas),

(Oficina 40 — Cedritos).

Esto se genera dado a que las oficinas mencionadas anteriormente, se encuentran ubicadas en
puntos estratégicos en la ciudad de Bogota, asi logrando evaluar el cubrimiento del mercado,

respecto a los productos ofrecidos por la entidad.

Teniendo en cuenta que en la actualidad las diferentes opciones-ofertas de productos ofrecidos
por las entidades financieras en Colombia tienen algunas limitaciones; se espera que se
potencialicen las ofertas de productos del banco ABC, para llegar a mercados de estatus
socioecondémico bajo, los cuales no cuentan con niveles apropiados de ingresos y que podrian
pretender adquirir un producto en tarjeta de crédito, con el cual puedan llevar un score crediticio,

convirtiéndose en una herramienta competitiva para el sector.



Abstract

The development of this project is constituted in the design of a DASHBOARD, in order to
diagnose and measure the management of sales of credit cards by the bank ABC in offices (Office
Bank 10 - Chapinero), (Office Bank 20 - Center) , (Office Bank 30 - Plaza las Américas), (Office

Bank 40 - Cedritos).

This is generated because the mentioned offices are located at strategic points in the city of
Bogota, thus being able to evaluate the coverage of the market, with respect to the products offered

by the company.

Bearing in mind that currently the different options-offers of products offered by financial
institutions in Colombia have some limitations; it is expected that the product offerings of the ABC
bank will be strengthened, to reach markets of low socioeconomic status, which do not have
appropriate levels of income and that could pretend to acquire a product on a credit card, with

which they can take a score credit, becoming a competitive tool for the sector.

3 Tema

Disefio e implementacion de un tablero de control, que le permita al BANCO ABC la medicion
y comparacién de informacién, respecto a la efectividad del area comercial en el posicionamiento
y gestion de Tarjetas de Crédito dentro de las sucursales de la ciudad de Bogota. De esta manera,
la toma de decisiones seria la apropiada, en procura de conseguir mejoras en el proceso y

validacion de resultados, a su vez se podra mejorar tiempos y reducir costos.



3.1 Dedicacion

TIPO DE SUB - ACTIVIDAD % DE DEDICACION

ACTIVIDAD

LS e REel e ez Revision Estado del Arte

Conceptualizacion 15%

Disefo del Proyecto Disefio 15%

Propuesta Implementacion 15%

Desarrollo Prototipo/ Piloto 15%

Ambiente de Produccién 30%

Tabla No 1. Dedicacion de actividades. Fuente: Disefio Propio.

4  Problema

Actualmente EIl area comercial del Banco ABC hace el seguimiento de la gestion efectuada,
revisando los logros y el cumplimiento de metas de acuerdo a las funciones, procesos y
procedimientos ejecutados desde cada cargo/rol haciendo seguimiento a la venta de
servicios/productos financieros como por ejemplo la tarjeta de crédito, sin embargo, dicho
seguimiento no esta parametrizado debido a que no existen indicadores normalizados y no se hace
en tiempo real; lo que dificulta tomar las medidas del caso e incluso genera acciones y decisiones

tardias.



Teniendo en cuenta la situacion actual por la que atraviesa la entidad financiera,
especificamente desde el area comercial en el producto tarjeta de crédito y considerando la
importancia de sobresalir en el mercado y de generar ventaja ante los posibles competidores. Se
identifica que en el Banco ABC dedicado a la captacion y colocacion de recursos para inversion
en Colombia, presenta una deficiencia en la parte comercial de cada oficina para el producto tarjeta
de credito, pues no es posible visualizar en tiempo real y de manera precisa, la gestion comercial
individual y colectiva de los resultados gestionados sobre este producto, de tal modo que no ha
sido posible medir la efectividad en el cumplimento de las metas propuestas por el Banco,
especialmente en lo relacionado con la gestidn de los encargados del area, tanto a nivel directivo

como operativo.

Por lo anterior, se ha evidenciado que se generan demoras al momento de llevar a cabo procesos
de consolidacion de informacion, que se requieren para elaborar los informes mensuales (cierres
de mes) las demoras se deben en parte a que no se cuenta con datos que presenten cifras reales que
reflejen la ejecucion de cada asesor de ventas y/o ejecutivo. Dicha situacion se presenta
actualmente en 120 oficinas-sucursales bancarias, es decir que se ha generado un impedimento
comercial, no solo en una oficina, ni a nivel regional, sino a nivel nacional. Tanto asi que se han
presentado casos en los que existe un reporte que refleja un aparente “cierre” de mes exitoso,
dentro del producto tarjeta de crédito, sin embargo, al momento de realizar la verificacion de la
informacidn presentada (labor ejecutada, durante el mes siguiente) se ha evidenciado lo contrario,

es decir que algunas oficinas-sucursales estan presentando datos errados, alejados de la realidad.

Debido a que no se cuenta con el seguimiento real de cada gestor comercial respecto a sus
prospectos de negocio de este producto, no se logra cumplir con la meta del mes, por lo que no

existe conocimiento detallado de los negocios de cada uno de los asesores comerciales. Lo cual



impide la toma de decisiones correctivas en cuanto a estrategia y decisiones administrativas,
afectando directamente el presupuesto con el que cuenta cada oficina-sucursal y afectando al

cumplimiento de metas y consecucion de resultados.

La presentacion de los datos correspondientes a la ejecucion de actividades llevadas a cabo por
el area comercial, son de suma importancia, pues ademas de ser los encargados de “comercializar”
los servicios bancarios, también son quienes responden por mantener viva la mision de la entidad
bancaria. La presentacion incorrecta de los datos podria generar consecuencias negativas ya que
la gestion de los encargados seria “ficticia” e incluso se correria un riesgo ante entes de control,

tal como se evidencia desde la normatividad legal vigente.

5 Justificacion

Debido a la critica situacion por la que atraviesa el area comercial del BANCO ABC, se
considera valioso crear estrategias enfocadas al seguimiento de la gestion a traves del uso de una
herramienta que permita hacer medicion mediante el uso de indicadores que y facilitara hacer
seguimiento a la gestion la cual corresponde a un tablero de control. “Un componente fundamental
para el logro de la estrategia de cualquier institucion es la medicion del éxito de la organizacion

mediante indicadores de desempefio” Sanchez (2013).

Se considera efectivo, que a través de un tablero de control se lleve a cabo el seguimiento diario
por oficina y por asesor comercial. El alcance de esta iniciativa contempla la implementacién de
la herramienta tecnoldgica en la ciudad de Bogota, especificamente en cuatro oficinas: (Oficina 10
— Chapinero), (Oficina 20 — Centro), (Oficina 30 — Plaza las Américas), (Oficina 40 — Cedritos),

esto con el fin de dar a conocer indicadores relacionados con los prospectos de ventas, seguimiento,



negaciones y activaciones del producto tarjeta de crédito de los clientes, conociendo asi la gestion

de cada gestor comercial, dentro de los presupuestos ya asignados para cada oficina.

La necesidad de la herramienta surge, debido a que no se tiene un instrumento apropiado para
controlar la gestién real de cada asesor comercial, 1o que genera pérdida de tiempo en la revision
sobre el nivel de ventas para cada producto y su efectividad en las operaciones, acarreando costos

adicionales administrativos y operativos en esta area.

Con el planteamiento basado en disefiar e implementar un tablero de control, que permita
reflejar la informacion unificada en tiempo real, relacionada con los indicadores de desempefio y
logro de objetivos en el area comercial en producto tarjeta de crédito, se aspira a utilizar
mecanismos que permitan tener el monitoreo, hacer seguimiento y conocer con exactitud datos
(indicadores) que reflejen la gestién comercial realizada, lo que representa una ventaja y aporta de
manera significativa al objetivo misional y a la visién de la entidad financiera que esta basado en
el incremento en la colocacion y captacion de recursos de inversion, mejorando la calidad de

procesos Yy reduccién de costos.

De esta manera se espera que el BANCO ABC aumente no solo su efectividad en procesos de
seguimiento interno, sino que aumente la oportunidad de reconocimiento y mejore su
posicionamiento en el mercado, debido a que al momento de conocer con certeza la gestion del
area comercial, también aumentaran las oportunidades de accidn, lo que tiene relacién directa con

la respuesta a los clientes.



6 Marco contextual

El disefio del tablero de control planteado en el presente trabajo sera implementado en el Banco
ABC, el cual se desenvuelve en el sector financiero, dedicado a la capacitacion y colocacion de

recursos e inversion, vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia.

Actualmente el BANCO ABC, tiene presencia en el territorio nacional, en las ciudades
principales y cuenta con 120 oficinas en las cuales laboran un total de 480 gestores comerciales

entre asesores de ventas y ejecutivos de cuenta. Distribuidos en las diferentes sucursales bancarias.

Por lo tanto, la informacion plasmada en los resultados obtenidos en la gestién comercial del
Banco les permitiria a las diferentes sucursales, adquirir un diagnostico de la situacion actual con
el fin de tomar las medidas correspondientes adquiriendo oportunidades en la expansion del

portafolio, logrando una posicion econémica y reputacional dptima en el mercado.

Sin embargo, se considera valido que en el futuro el documento represente un modelo estandar
que pueda ser tenido en cuenta para la aplicacidon de herramientas de gestion comercial enfocadas

a cualquier banco o entidad financiera, teniendo en cuenta que cada una tiene sus diferenciales.

7 Marco conceptual

Uno de los problemas que nos aqueja en la actualidad es la medicion de indicadores para
aumentar el nivel de rentabilidad en los procesos de una entidad financiera como lo es el BANCO
ABC, donde se presenta dicha problematica con los resultados esperados se tiene como expectativa
que se incremente el nivel de productividad en los asesores en lo que se trata a la captacion de

productos de la banca personal.

Esto se logra través de planes de accion que determinan que tipo de estrategias se necesitan para

aumentar el nivel de colocacion de aquellos servicios/productos bancarios que tengan un bajo nivel
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de ventas-aceptacion, asi mismo sera posible reevaluar las metas planteadas para los asesores. Tal
como lo menciona (Amado, 2001) “Solo se puede mejorar aquello que se puede medir”; por lo que
se considera valido que, a través del disefio de un tablero de control, se pueda medir y hacer

seguimiento a la gestion realizada.

Se espera que a través de las herramientas de inteligencia de negocios y puntualmente mediante
el disefio de Tableros de Control, se puedan establecer parametros que contribuyan a la toma de
decisiones en el area comercial, lo que conllevard a aumentar el nivel de colocacién y generar

posicionamiento en la captacion de clientes.

Para implementar este sistema se generara un diagndstico que permite informar, el desempefio
de los asesores comerciales en lo relacionado con el cumplimento de metas diarias, asi mismo se

realizara un analisis general de todo sobre los instrumentos utilizados para el seguimiento.

Para llevar a cabo el disefio de la herramienta, sera necesario hacer revision de las variables que
permitan identificar los procesos que deberian controlarse a través de mecanismos que logren la
medicion de indicadores enfocados a la toma de acciones correctivas, de tal modo que sea posible

generar retroalimentacion a los asesores comerciales.

El marco tedrico, estara enfocado principalmente hacia la teoria de las entidades financieras en
Colombia, teoria de gestion de indicadores y de los Tableros de Control ya que es necesario
contextualizar el proceso que se disefiara para su posible implementacion en el area comercial del

BANCO ABC.

Un factor decisivo para el proyecto es la orientacién hacia el disefio de estrategias y
herramientas de control, ya que estos permitiran ofrecer una respuesta agil a los diferentes aspectos

que se puedan generar en el trascurso del disefio y la posible, por lo que sera necesario proponer y

11



evaluar posibles planes estratégicos que sean acordes a los objetivos planteados de tal modo que

sea posible lograr los resultados esperados.

El manejo de datos puede acarrear decisiones en tiempo real, lo conlleva a la necesidad de
monitoreo para el mejoramiento continuo, para identificar oportunidades de mejora y acciones
para aplicar, teniendo en cuenta que si se conocen cuales son las metas establecidas los asesores

comerciales del banco podrian tener claramente definida su labor.

Como consecuencia del crecimiento constante e incluso indiscriminado de informacion que se
vive hace mas de 50 afios y que gracias al uso de las tecnologias; la produccién, el envio y
almacenamiento de datos se ha convertido en un proceso masivo; hoy en dia el analisis de dicha
informacidén se ha hecho indispensable, pero desafortunadamente en algunos casos ha resultado
complejo y mas aun cuando el volumen de informacion es sobredimensionado, razén por la cual
existen diferentes herramientas con un enfoque tecnoldgico, con bases administrativas que
permiten hacer seguimiento, proyectar a futuro y dimensionar practicamente cualquier situacion
para facilitar y agilizar el andlisis y asi contribuir a la toma de decisiones, entre las cuales se
encuentra el Balance Score Card o Tablero de Control y ha tomado relevancia, convirtiéndose en

una de las principales herramientas para planificar, medir, controlar y decidir.

De acuerdo con BARAYBAR (2010); “Los origenes del también denominado cuadro de mando
integral “datan de 1990, cuando KPMG, patrocind un estudio sobre empresas denominado <<la
medicion de resultados en la empresa del futuro>>, motivado por la creencia de que los enfoques
existentes que dependian de las valoraciones financieras, no estaban dando respuesta a las

necesidades de las empresas, ya que estas mediciones obstaculizaban la capacidad y habilidad de

12



las organizaciones, en su proceso de creacion de valor” p. 111 Lo cual concuerda con el hecho de
que este instrumento se convierte en un activo intangible y que genera valor agregado para las

empresas/entidades que requieran hacer seguimiento sobre indicadores determinados.

Para BARAYBAR (2010); el concepto de cuadro de mando integral “esta ligado directamente
a “una metodologia o técnica de gestion, que ayuda a las organizaciones a transformar su estrategia
en objetivos operativos medibles y relacionados entre si, facilitando que los comportamientos de
las personas clave de la organizacion y sus recursos se encuentren estratégicamente alineados” P.
13, lo que significa que cualquier gerente o director de una organizacion en general o de un area
especifica podria encontrarse interesado en la implementacion de esta metodologia que permitira
no solo hacer el seguimiento o dar insumos para la toma de decisiones, sino que ademas podria
convertirse en una herramienta aliada a la economia en el sentido de disminuir el tiempo para la

revision, el analisis y la toma de decision.

Al hacer revision sobre material audiovisual; vale la pena tener en cuenta un video2
correspondiente a una entrevista hecha a Robert Kaplan, uno de los creadores de esta herramienta
metodoldgica, las empresas generan un valor importante en la medida en que hacen mediciones
constantes, ya que pueden mejorar la relacion con los clientes, con los trabajadores, la consecucion
de objetivos y logros empresariales e incluso haciendo seguimiento a los activos depreciables
como las herramientas tecnoldgicas o la maquinaria y justifica que el objetivo principal de la

herramienta es conseguir hacer visible el valor de crecimiento de las empresas en determinados

! BARAYBAR Francisco Amo. El cuadro de Mando Integral. <<Balance Scorecard>>. Cuadernos de documentacion.
Business&MarketingSchool. 2010

2 ESPECIAL HSM. (Productor). (2010). Entrevista a Robert Kaplan, creador del BSC [DVD]. De
https://www.youtube.com/watch?v=3pzTIY00Ppw&feature=youtu.be
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periodos y que aungue inicialmente se penso en la importancia sobre el seguimiento a las finanzas,
existen factores complementarios; por lo que afirma que se puede pensar que el Balance Score

Card es un elemento pensado en beneficios a futuro.

De acuerdo con lo anterior esta herramienta aunque fue disefiada desde la década de los 90"a la
fecha se encuentra completamente vigente y cuenta con aspectos muy importantes para el
desarrollo organizacional porque es flexible y permite integrar cualquier factor tanto externo como
interno de las empresas para hacerle seguimiento, pero ademas porque podria contribuir a
estrategias para evitar que se incurra en irregularidades o inconsistencias que muchas veces
representan riesgos para las organizaciones, como por ejemplo por asuntos relacionados con falta
de aplicacion de directrices reguladas por la ley, falta de seguimiento a factores contributivos
(impuestos) o incluso por verse afectado por un ex empleado o cliente insatisfecho (por ejemplo
demandas o tutelas) que terminan convirtiéndose en sanciones monetarias, legales e incluso

penales.

Valga la pena aclarar, que, aungue la metodologia se defini6 inicialmente, en realidad no existe
un tnico modelo a seguir, es decir que este instrumento se puede adaptar con el “core” de cada
negocio. Por lo que se convierte en otra ventaja; Segun BROWN3 y de acuerdo con sus
experiencias en el disefio, modelado e implementacién de diferentes tableros de control alrededor
del mundo un aspecto importante es justamente este; no existe un inico modelo o plantilla a seguir.
Pues no funcionaria ya que no todas las organizaciones son iguales. También afirma que las

categorias establecidas inicialmente pensando en medir factores financieros, al cliente, a la

3 BROWN, Mark Graham. Beyond the balance scorecard : improving business intelligence with analitycs. Productivity Press. New
York 2007
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organizacion interna y la innovacion; no son los unicos aspectos a tener en cuenta; por lo que es
posible entonces pensar en adaptarse de acuerdo a las necesidades de cada organizacion y pensar

en la realidad del presente e incluso del futuro. (2007) p. 37

En otro apartado el mismo autor BROWN, menciona precisamente la evolucion que ha existido
y el reconocimiento a categorias adicionales que pueden existir en los tableros de control para
vincularse al quehacer de las organizaciones, como por ejemplo la calidad de los productos, el
enfoque al cliente, el mercado, el talento humano, la eficacia/eficiencia, asi como el liderazgo y la

responsabilidad social. (2007) p. 40

De acuerdo con lo anterior, se considera viable que sea disefiado un tablero de control que se
ajuste a las necesidades propias de la organizacion y aunque esta claro que existe una metodologia,
esta no es rigida; todo lo contrario, la flexibilidad le permite mantenerse a la vanguardia e irse

adaptando a los cambios organizacionales.

8 Estado del arte

Teniendo en cuenta el proposito que tiene el presente proyecto, a continuacion, se presentan

algunos casos que sirven como punto de referencia para el proceso a desarrollar:

a. “Elaboracion de un tablero de control balanceado como modelo de administracion
estratégico en una institucion Caso: Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Obrero

Cia. Ltda.”

Elaborado por: Chavez Landazuri Santiago Daniel, Quito — Ecuador Marzo de 2.007 Consiste
en la elaboracion de un modelo de control para la toma de decisiones gerenciales tomando como
aplicacién a un tablero de mando integral (CMI), el cual parte con la planificacion estratégica de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Obrero; asi como también el empleo de mapas

15



estratégicos que nos permiten canalizar las metas de la organizacién en objetivos concretos, y
tabularlos segln la clasificacion de las perspectivas del CMI; tales como clientes, aprendizaje
organizacional, financiera y procesos internos. También se emplea un mecanismo de evaluacion
de los indicadores mediante una hoja de calculo que ayude a la toma de decisiones gerenciales.
Mediante la aplicacion del presente modelo de tablero de control se permite que la alta gerencia
de la organizacién no solo pueda basar sus decisiones en los indicadores financieros; que
obviamente son generados por los balances y estados de resultados al finalizar un periodo contable.

(Chéavez, Escuela Politécnica Nacional 2.007 p. 12)

b. “Diserio de un sistema de medicion y control de riesgos de crédito en el Banco del Austro

periodo 2014

Elaborado por: Farfan Palacios Gabriela Maria, Tinoco Gallegos Santiago Ronaldo, Cuenca —

Ecuador, 2015

Trata sobre el estudio de la gestion de riesgos de crédito del Banco del Austro, para lo cual se
realizara un analisis a los Estados Financieros para conocer de manera global la situacién de la
institucién bancaria. El disefio a realizar nos permitira tener una vision sobre riesgos de crédito en
el Banco del Austro, a través de los indicadores que la Superintendencia de Bancos y Seguros
requiere para el analisis de medicion y control de dichos riesgos- (Farfan y Tinoco - Universidad

de Cuenca p.2)

C. “Diseiio de un plan de retencion y fidelizacion de clientes para la unidad de Bancaseguros

’

del Banco Santander en Colombia.’
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Elaborado por: Clavijo Azcarate Juliana, Trujillo Sanchez Manuel Ignacio, Bogota — Colombia

noviembre 2.008-

En el caso de la unidad de Bancaseguros del Banco Santander en Colombia se encontré que
las ventas no se estaban haciendo de manera adecuada, lo anterior afectaba la estabilidad de los
clientes dentro de la empresa. El resultado de todo esto se reflejaba tanto en el Banco con los altos
indices de cancelacion de pdlizas como en los clientes con la mala imagen que se llevaban de la

compaiiia. (Clavijo y Trujillo — Pontificia Universidad Javeriana p. 4).

d. “Auditoria interna de gestion para las empresas que se dedican a la administracion y

emision de tarjetas de crédito”

Elaborado por: Garcia Suria Enrique, Guerra Andrade Edberto, Martinez Pefiate Ovidio, San

Salvador — Salvador 2.000

Consistié en evaluar la aplicacién de la auditoria interna de gestion en las empresas que se
dedican a la administracion y emision de tarjetas de crédito que tienen como objetivo el
perfeccionar los procesos, politicas, procedimientos operativos y administrativos. Uno de los
aportes de este proceso es que contribuye al alcance de mayores niveles de eficiencia como
organizacion, permitiendo a quienes la aplican dar valor agregado a cada uno de sus procesos y
poder cumplir con mayores Il expectativas a las empresas para enfrentar cada dia a una economia
cada vez mas globalizada, mediante la prestacion de servicios de calidad y al menor costo posible.

(Garcia, Guerra, Martinez — Universidad de EI Salvador 2.000 p. 2).

e. “Inteligencia de negocios en la banca nacional: Un enfoque basado en herramientas

analiticas”

Elaborado por: Roo Huerta Arlenys, Boscan Romero Neida, Caracas — Venezuela 2.012.
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Desde el punto de vista tecnoldgico, la inteligencia de negocios implica el proceso de
conversion de datos relevantes en informacion atil para la toma de decisiones estratégicas. El
objetivo central del presente articulo es analizar la inteligencia de negocios en la banca nacional,
desde la perspectiva de las herramientas analiticas, representadas por los servicios de
transformacion de datos, los procesos de analisis en linea, los servicios de explotacion y el almacén
de datos. Este estudio se basa en una metodologia descriptiva, con un disefio de campo, se emplea
la estadistica descriptiva para el analisis de los resultados. Los hallazgos encontrados indican que
las herramientas utilizadas con mayor frecuencia son los servicios de explotacion, teniendo una
notoria debilidad en la definicion de los procesos realizados. Esto genera un gran impacto en la
toma de decisiones, para proporcionar respuestas a interrogantes del negocio. Se concluye el uso
de la inteligencia de negocios como un sistema de apoyo a los procesos llevados a cabo en las
instituciones estudiadas. (Roo, Boscan Revista Venezolana de Gerencia (RVG) Afio 17. N° 59,

2012, 548 — 563- Universidad del Zulia (LUZ).

8.1 Marco legal

Constitucidn Politica de Colombia 1.991

ARTICULO OBJETO

NO

Articulo No se dispone que el Congreso de la Republica tiene facultades para
150 expedir leyes marco que regulen la actividad financiera, bursatil y
aseguradora; asimismo, para regular el manejo, aprovechamiento e

inversion de los recursos captados del publico
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Articulo No

335

Sefia que la actividad financiera, bursatil y aseguradora, en la medida

en que implica el manejo, aprovechamiento e inversion de recursos de

captacion, es una actividad de interés publico. Asimismo, establece que

el Gobierno Nacional, al intervenir en esta actividad, debe promover la

democratizacion del crédito

Tabla No 2. Articulos de la Constitucion. Fuente: Disefio propio.

Leyes

NUMERO Y

ANO

Ley No 45 de

1990

Ley No 35 de

1993

EXPEDIDO POR

Congreso de la
Republica de

Colombia.

OBJETO

Por la cual se expiden normas en materia de
intermediacion financiera, se regula la actividad
aseguradora, se conceden unas facultades y se

dictan otras disposiciones

Congreso de la
Republica de

Colombia.

Por la cual se dictan normas generales y se
sefialan en ellas los objetivos y criterios a los
cuales debe sujetarse el Gobierno Nacional para
regular las actividades financiera, bursatil y
aseguradora y cualquier otra relacionada con el
manejo, aprovechamiento e inversion de recursos

captados del publico y se dictan otras
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disposiciones en materia financiera 'y

aseguradora.

Ley 510 de Congreso de la
1999 Republica de

Colombia.

Por la cual se dictan disposiciones en relacion
con el sistema financiero y asegurador, el
mercado publico de valores, las
Superintendencias Bancaria y de Valores y se

conceden unas facultades

Tabla No 3 Leyes para entidades financieras. Fuente: Disefio propio.

9 Fundamentacion del proyecto

9.1 Objetivo General

Proponer un modelo unificado de gestion comercial, a través de un tablero de control. El cual

permitira llevar un diagnostico en tiempo real respecto a la gestion comercial del banco. Este sera

evaluado, por medio del monitoreo de indicadores.
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9.2 Objetivos Especificos, actividades y cronograma

Objetivo Especifico No. 1

e  Crear un modelo unificado que permita hacer seguimiento a la gestion comercial.

Alcance

Se disefiara un modelo que permita hacer uso de los datos para hacer seguimiento a la gestién comercial, lo cual

podra optimizar la operacion.

Productos

Prototipo de Modelo de Matriz de Seguimiento.

Actividades

\le | Descripcion Cronograma

M1 M2 M3 M4 M5 M6

1 Levantamiento de Informacion del Area X
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Disefio Prototipo de Modelo de Matriz de Seguimiento X X

Aplicacion Matriz de Seguimiento X X

Tabla No 4 Obijetivo especifico 1. Fuente: Disefio Propio.

Objetivo Especifico No. 2

Establecer indicadores que permitirdn medir la gestion y tener un primer diagnostico.

Alcance

Se crearan indicadores concretos que permitan medir la gestion del &rea comercial para cada uno de los asesores.

Productos

Listado de Indicadores.

Actividades

o) | Descripcion Cronograma
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M1 M2 M3 M4 M5

M6

Prototipo de Indicadores X

Ajuste e implementacién de los indicadores. X

Diagndstico de la situacion momentanea en el area. X

Tabla No 5 Obijetivo especifico 2 Fuente: Disefio Propio.

Objetivo Especifico No. 3

e Disefiar y hacer entrega de un Modelo de Tablero de Control para medir en tiempo real la gestion del area.

Alcance

Se entregara el prototipo de Tablero de control que materializa el objetivo del proyecto.

Productos

Prototipo de Tablero de Control.
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Actividades

e/ | Descripcion Cronograma

M1 M2 M3 M4 M5 M6

1 Disefio de Tablero de Control X

2 Entrega Prototipo Tablero de Control. X

Tabla No 6 Objetivo especifico 3 Fuente: Disefio propio.



9.3 Metodologia

La metodologia aplicada para lograr el objetivo planteado se considera que es de tipo de estudio
explicativo; pues permite explicar y hacer uso de una herramienta que permitird el control de

diferentes variables en un area de una organizacion.

En cuanto al tipo de investigacién, se puede decir que es de campo; pues se aplica el
conocimiento en un caso real y se pretende implementar una solucién que dé respuesta a una

problemaética actual.

Para lo relacionado con el método de investigacion esta fundamentado en la investigacion
mediante el método observacional, el cual tiene como base el uso de hipdtesis y esta fundamentada
en observar diferentes comportamientos o situaciones que ademas de determinar la problemaética,

podrian ser el insumo para encontrar la solucion. Pero adicionalmente

9.4 Presupuesto General del Proyecto

A continuacion, se presentan datos basicos relacionados con las implicaciones de ejecutar el
proyecto en una primera instancia; sin embargo, se deberéa tener en cuenta el Plan de Adquisiciones

del Proyecto, presentado en el siguiente apartado.

Presupuesto aproximado en miles de pesos

Categoria Financiacion propia | Otra institucién Total

Personal = $2.100.000 $ 900.000 $ 3.000.000

Equipos - - $3.267.800 $3.267.800
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Materiales $ 50.000 - $ 50.000

Software - $ 1.500.000 $ 1.500.000
Bibliografia - - -

Viajes $ 250.000 $ 250.000 $ 500.000
Total $ 2.400.000 $ 5.917.800 $8.317.800

Tabla No 7 Presupuesto aproximado. Fuente: Disefio Propio

9.5 Plan de Adquisiciones

CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por Revision Fecha Motivo

Cindy Sabogal
Juan sanchez
1.0 Lady Paola Mejia
Liliana Castillo
Maria Gomez

28 de abril de 2018 Version Inicial

PLAN DE GESTION DE ADQUISICIONES

PROPUESTA DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS UTILIZANDO UN TABLERO DE CONTROL QUE MIDA EN TIEMPO
REAL LA PRODUCTIVIDAD DE LOS ASESORES COMERCIALES DEL BANCO ABC
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Adquisiciones del proyecto

Categoria Costo Mes Tiempo |Total Necesidad
Se riquiere un computador para el
. Desarrollo de la tablero de control y un
Equipos de . . L
combuto S 4.500.000,00 1 S 4.500.000,00 |servidor para lainformacién que nos
P proporcione el Banco ABC, por
seguridad de la informacion
Se requiere un Software certificado de
Software S 1.500.000,00 1 S 1.500.000,00 |acuerdo a las necesidades del
producto ofrecido
Se requiere una persona para el
rdin r monitoreo de las actividades
Cordinadorde | ¢ 1 70000000| 3 |$ 510000000
proyecto programadas dentro del proyecto, de
acuerdo a los objetivos
. Se requiere un ingeniero de sistemas
Ingenerio de N . L.
A con experiencia en implementacion,
Sistemas S 1.600.000,00 3 S 4.800.000,00 . L.
manejo y conocimiento en Desarrollos
(Desarrollador)
de tableros de control
. Profesional con experiencia en
Analista de . . e
ruebas pruebas informaticas y verificacién de
p S 1.000.000,00 3 S 3.000.000,00 |entregables
Profesional que disefie los
requerimientos, participe en los
Lider funcional | $ 1.200.000,00 3 S 3.600.000,00 |cronogramas, procedimientos,
implantaciones para garantizar el
objetivo del proyecto
Se requiere una persona para
i direccion, alcance, comunicacién
Director de | « 5 000000,00] 3 |$  6.000.000,00 > C v
proyecto control de cumplimiento para el cierre
del proyecto
Parala ejecucién del proyecto se
Papeleria requieren fotocopias, documentacion
S 800.000,00 1 S 800.000,00 [para la capacitacién de los usuarios
Se requiere visitas a las sucursales
Traslados para las capacitaciones, recoleccion de
S 1.000.000,00 3 S 3.000.000,00 |informacién, entrega de proyecto.

Contratacion Personal:

Dentro de este Proyecto se requiere adquisicion de equipos y personal:
-Para los 5 cargos se tendra un contrato a termino fijo por 3 meses, duracion del proyecto
Para el personal de ingenieros vamos a tener un proceso de seleccidn, reclutamiento y contratacion

Contratacion Proveedores:

En la adquisicion de equipos, software y papeleria vamos a tomar el modelo de compra directa por
comparacion de precios.
En el tema de traslados estd contemplado dentro del servicio de transporte urbano.

Para lograr una buena evaluacién de proveedores tenemos esta plantilla donde calificamos a los
proveedores segun los siguientes parametros, donde 1 es la puntuacién mas bajay 5 es la mas alta:

CALIFICACION DE PROVEEDORES
ELEMENTO  [LEGALIDAD| CALIDAD | PRECIO |GARANTIAS|TIEMPO DE RESPUESTA|TIMEPO DE ENTREGA|BENEFICIOS V.A.
Equipos 5 5 5 5 5 5 5
Software 5 5 5 5 5 5 5
flateriales(Papelerig 5 5 5 4 5 5 3

Tabla No 8 Plan de Adquisiciones. Fuente: Disefio propio.
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9.6 Plan de Interesados

Registro y Gestion de los Interesados

INTERESADOS COMUNICACION
(@]
x S| 2
o E > <
alElzlz olo| @ | & < o
S|z|E|s|g|2(2| 2| & |g|E|&| &
NOMBRE CARGO SI8|E|S|8|&|& zZ 2| 8|3 S
olglz|le|(=|EB|k| E = I 2
Olg|2]| < = | ) ) o
] o E < L
o
a 2 | s
Lady Paola Mejia [ Presidente banco ABC X | x| x X X X x | MENSUAL|
Juan sanchez Grerfente e X | x| x X X X X | MENSUAL|
operaciones ABC
Cindy Sabogal Director de proyecto X | x| x X X X X | SEMANAL
Liliana Castillo GerenFe O tec.n’ologla € X | x| x X X X X | SEMANAL
informacion
Maria Gomez Gerente financiero X | x| x X X X x |SEMANAL
Operativo 1 X | x X X X X X DIARIA
Operativo 2 X | x X X X X X DIARIA

Tabla No 9 Registro y Gestion de los Interesados. Fuente: Disefio propio




Mapa de Poder Legitimidad y Urgencia

NOMBRE CARGO PODER |LEGITIMIDAD| URGENCIA
Lady Paola Mejia| Presidente banco ABC X
Grerente de
Juan sanchez operaciones ABC X
Cindy Sabogal Director de proyecto X X
Gerente de tecnologia e X X
Liliana Castillo informacion
Maria Gomez Gerente financiero X X
Operativo 1 X X
Operativo 2 X X

Tabla No 10 Mapa de Poder, Legitimidad y Urgencia. Fuente: Disefio propio.
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9.7 Plan de riesgos

Equipo de Trabajo

EQUIPO DE TRABAJO

NOMBRE

CARGO

RESPONSABILIDADES

Lady Paola Mejia

PRESIDENTE
BANCO ABC

e Controlar los riesgos de la informacion basadas en las politicas de
banco.

» Revisar el entregable final para mitigar riesgos de manejo de la
informacion

Juan sanchez

GERENTE DE
OPERACIONES
BANCO ABC

» Revisar el entregable final para mitigar riesgos de manejo de la
informacidn
e Revisar el entregable final para mitigar riesgos de manejo de la
informacion

Cindy Sabogal

DIRECTOR DEL
PROYECTO

¢ Definir métodos y proponer lineamientos para la identificacion,
registré analisis y reporte de eventos e incidentes en materia de riesgos
procurando su permanente actualizacidn.

» Proponer y elevar al comité de riesgos la estrategia, politicas, planes y
procedimientos necesarios para la identificacién, evaluacién,
seguimiento, control y mitigacidn tanto de riesgos internos como
externos.

e Promover el desarrollo y la actualizacion de los sistemas de
informacién a fin de mejorar la gestion de riesgo incluyendo el analisis
de escenarios y pruebas

Liliana Castillo

GERENTE TI

e |dentificar, avaluar e informar los riesgos informaticos que amenazan
la seguridad privacidad y continuidad del negocio.

* El uso de la infraestructura tecnoldgica en toda la empresa para
ayudar a otros grupos a identificar, evaluar, administrar e informar sus
riesgos.

e Jugar con un rol ejecutivo para asegurar que los riesgos estratégicos
se consideren de manera apropiada y ayudar a entender los riesgos de la
empresa y formular los planes de accion que se requieren

Maria Gomez

GERENTE
FINANCIERO

e Supervisar y evaluar en terreno la gestion del riesgo financiero y las
operaciones de tesoreria.

e Participar en las labores de monitoreo de los riesgos financieros de la
empresa.

e Elaborar y analizar informes respecto a los ambitos descritos

Tabla No 11. Equipo de Trabajo. Fuente: Disefio propio.
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ASEGURAMIENTC NOMBRE DE REVISION

Elaboracién de flujo del

Proceso de Identificacion de Riesgos

ALCANCE DE LA ACTIVIDAD A EJECUTAR

Actividades que debera ejecutar el sistema en

TECNICAS
APLICADAS

PARTICIPAN

TES

FRECUENCIA

LVINA
GEOGRAFIC
.

HD
tablero de control paremetros del modelo comercial de la entidad,
Elaboracion de Retroalimentacion por parte de las areas HD
presentaciones participantes "Usuario Final"
Elaboracion casos Generacion de pruebas simulando situaciones de ..
: . Inspeccion HD
ASEGURAMIENT practicos la actualidad .
0 TECNICO Elaboracion d Revisiones Semanal
aboracion e Documentacion de analisis de los casos practicos Pruebas GP
documentos casos -
Elaboracién de controles Actividades de s.egwmlento, fajses inicialesde la P
implementacion <
Elaboracién Material L, - . 5
o Generacidn del backup de las actividades realizadas GP ®
Adicional o
Elaboracién de informe i
) ., Redactar informe de sesion ejecutada GP <
primera sesién =
Semanal 9
Revision de informe Revision y aprobacidn de informe GP/HD E
<
Elaboracion de Creacion del control de actividades, seguimiento a P z
seguimiento actividades | traves de la herramienta Microsoft Excel 2016 Semanal E
. . o
Revision actividades de
Revisidn y aprobacion de seguimiento Reuniones GP/HD
ASEGURAMIENT seguimiento yep & PR /
Revisiones
O DE CALIDAD Ims
cci
Recopilacion del Unificacion de lainformacidn tratada y analizada Aspecciones
. . GP Mensual
material en esta primera fase
Elaboracién de informe |Redactar informe de sesidn primera fase, respecto P
final alos analisis de casos de éxito y metodologias
Revision de inf Mensual
eV|5|onF elln orme Revision y aprobacidn de informe GP/HD
ina
SP: SPONSOR GP: GESTOR DE PROYECTOS HD: STAKEHOLDER

Tabla No 12. Proceso de Identificacion de Riesgos. Fuente: Disefio Propio



Valoracién Cualitativa y Cuantitativa de Riesgos

Severidad

- Frecuente

=

=

a2

=2

[ Probable

=

o
Oezasional
Remato
Improbable

r

Insignificante

Impacto

Bajo Maderada

Significativa

-
>

Severa

EO01 Mo acceso alas aplicaciones / sistemas de informacidn centrales que son clave para desarrollar el proceso.

E0Z Mo acceso prolongado a las instalaciones donde se lleva a cabo el proceso

E02 Mo disponibilidad de infraestructura tecnoldgica local critica para el desarrollo del proceso.

EO04 Ausencia prolongada (o definitiva) de personal clave que ejecuta el proceso

EO05 Ausencia significativa (o masiva) de personal que participa en el proceso.

E0E Pérdida o destruccidén de informacion fisica relevante para la ejecucidn del proceso.

E0O7 Mo disponibilidad de proveedores criticos para el proceso

Grafico No 1. Severidad - Probabilidad/Impacto de los Riesgos del Proyecto. Fuente: Disefio

Propio.
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Frecusnts

Probsble 4

Probabilidad

Ocasional

Remota

Improbabl
e

Riesgo residual

Insignific ante

Impacto

Biajo Moderado

Significative

>
=

Sewera

E01 Mo acceso alas aplicaciones ! sistemas de informacidn centrales que son clave para desarrollar el proceso.

E02 Mo acceso prolongado a las instalaciones donde se lleva a cabo el proceso
E02 Mo disponibilidad de infraestructura tecnoldgica local critica para el desarrollo del proceso.
EQ04 Ausencia prolongada (o definitiva) de personal clave que ejecuta el proceso

EO0O5 Ausencia significativa (o masiva) de personal que paricipa en el proceso.

E0G6 Pérdida o destruccidn de informacidn fisica relevante para la ejecucidn del proceso.

EO07 Mo disponibilidad de proveedores criticos para el proceso

Gréafico No 2. Riesgo residual — Probabilidad/Impacto de los Riesgos del Proyecto. Fuente:

Disefio Propio.
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Matriz de severidad

Severidad

Chcgriorsl

Gréafico No 3. Severidad de los Riesgos

34




Escalas de calificacindam dael impeeac o

I oaec e
| S TET = |

Sereero

MNe oo ripgereicers

— S fFfecta de maneasera =significatirea =1
cumElimiento de los ojetireeos dies la
organizacidon

— Senera sanciones o muhlhbas guses pusden
ocea=sionar el cierre =1 cierres pqarcial o total del
Lo

Zignificati.o

— S Fecta de manera generaliz—ada la imagen ode
la compania

— iSenera sancione=s »w mulhas importante=s Dor
incumgelimisnto de normatrecridad aplicabzlbe.

— & Fecta la prestacion de serwicios =n la
mayoria de las oficinas o sedes del anco.

Moo-derado

— S fFfectar la imagen de la compania =n
Epro-duuctos o segmentos de cliente=s
represaentatrro=s

— iSenera sanciones » mulhbas ocasionales por
iNnNcumplimiento de normatrridad o obligaciones
contractuales.

— S fFfecta la prestacion de serwicios de un

nomere significatireos de oficinas o sedes del
e e

B ajo

— S Fecta la imagen de la compania con un
grupo especifico de clientes gue o =sor
representatrro=s

— Impacta la prestacion de serwicios en un
namerce redoucido de las oficinas o sedes del
Banoio

In=ignificant=

— Mo =e afecta la imagen de la compaifiia

— Mo == producses incumelimi=snto de normas o
regulacionae=

— Mo == afecta el servwicio prestado en las
cficinas o scedaes dael anoco

Tabla No 13. Escala de Calificacién del Impacto Fuente: Banco ABC.

Plan de Respuesta a Riesgos

Dentro del plan de accion que por reglamentacion tiene el Banco ABC se pueden visualizar los

siguientes parametros:
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2 o de . ole

C01 |[Canales alternos de operacion, plan de contingencia de TIl, posibilidad de acceso
remoto

C02 |Backups de la informacidn v del software de soluciones centrales

CO03 |Las instalaciones donde se desarrolla el proceso, tienen una infraestructura
sismoresistente_

C04 |Centro de operacidn en contigencia para el proceso o posibilidad de trabajar en otro
edificio

CO05 |Las instalaciones cuentan con planes formales de evacuacidn vy se prueban
regularmente

COo6 |Sistemas de prevencidn de desastres (incendios, control de temperatura,

CO07 |Backups de la informacion v del software de soluciones locales

C08 |Existen procedimientos de entrenamiento w definiciones para contar con personal de
respaldo en caso de ausencia del personal principal.

C09 |Los procedimientos de operacion se encuentran adecuadamente documentados

C10 |Existen contratos con empresas de personal temporal, para suplir falta de personal

C11 |Se cuenta con almacenamiento externo de documentacidn fisica

C12 |La localidad de almacenamiento de documentacion fisica cuenta con controles
ambientales adecuados

C13 |Existen mecanismos de digitalizacion o microfilmacian de la documentacidn fisica

C14 |Se cuenta con 2 o mas proveedores para los servicios criticos del proceso, si es
posible.

C15 |Se incluyen clausulas relacionadas con continuidad en los contratos con terceros

C16 |Los proveedores criticos cuentan con esqguemas de continuidad gue han sido
probados

C17 |Existen procedimientos de control de cambios en aplicaciones (p.e revisiones
técnicas, actualizacidon o cambios. aceptacidon de sistemas. entre otras)

Tabla No 14. Universo de Controles de Plan de Respuesta al Riesgo. Fuente: Banco ABC.
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Matriz de Riesgos Aplicada

. X Probabilidad | Impacto |, . Responsable del | Probabilida | Impacto .
Escenario| Tipo de Factor de . . [Nivel de X . |Nivel de
Macroproceso| Proceso X Causas/Fallas X Escenario de |Escenario| _. Controles control nombre |d Escenario [ Escenario ;
de riesgo | evento Riesgo 7 Riesgo a Riesgo
Riesgo Proceso cargo y area de Riesgo Proceso
Falla tecnicas de
. Canales alternos
Hadware senidores de oneraciones
No acceso disco etc. Fallas P ’ Gerente T, -
. ; Plan de )
alas tecnicas en el Sotware, | Teconologia |  Probable Severo ) . Ingeniero de
L - . contingencia de TI. .
aplicacione aplicativo dvd sistema - sistemas
) Posibildad de
s, operativo. Falla en
. o acceso remoto
sistemas . telecomunicacion
de Interrupcion
} .| del negocio . L
informacion 9 Ocasional | Significativo
N y fallas en
lq“e SON 105 sistemas| ~ Robo de activos. Backups de la
claw para Sabotaje dafio informacion y del | Gerente T, -
el . . Recurso . .
d I malintencionado. Humano Ocasional Sewero sotware de Ingeniero de
esarolio Corrupcion de soluciones sistemas
del informacion centrales
proceso
Fluctuacion de la Existen
. ) - Gerente Tl, -
potencia electrica. Falla | Infracestruct } procedimientos de )
L ) Ocasional | Moderado ) Ingeniero de
del suministro electrico. ura control de cambios :
) o sistemas
Cumplimiento Inunadaciones en aplicaciénes
Trasformacion y de las . .
" Las instalaciones
entrega de operaciénes
. donde se
productos  |producto tarjeta desarrolla el Gerente de
de credito | No acceso i b !
prolongado B ] proceso, tienen royecto
alas Actividad terroristas. una infraestructura
. . Dafios de lincedio. Terremoto. i i
instalacion ) - Eventos ) i sismoresistente . .
activos Inundacion. Blogueos Improbable Bajo Medio Remoto Bajo Medio
es donde . Extermnos Centro de
fisicos de acceso por huelgas -
selleva a i ) operacion de
y manifestaciones - -
cabo el contigencia para
. Gerente de
proceso trabajar con
- Proyecto
conexién remota o
esquemas de
operaciones
Se cuenta con 2 0
mas proveedores
No para los senicios ) .
’ L . Gerente Financiero
disponibilid criticos del
ad de Dafios de Fallas de senicios Eventos proceso si es
proveedore| activos | prestados y contrato de EXtemos Frecuente Bajo Medio posible Frecuente | Significativo [ Medio
s criticos fisicos suministros Se incluyen
para el clausulas
proceso relacionadas con [Gerente Financiero
la continuidad de
los contratos

Tabla No 15 Matriz de Evaluacion de Riesgos. Fuente: Disefio Propio.
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9.8 Viabilidad Financiera

Tipo de recurso: Humano

Tipo de recurso: Fisicos

Entregable Actividad - - -
Responsable Cantidad Costo uni Costo Total Recurso Cantidad Costo Total
*Analistas
funcionales
Documento sobre " *Cordinador de $120.000
requisitos del Reunion Interesados proyecto 4 $150.000 $ 690.000 n/a n/a
Definir Arquitectura Tecnolégica $170.000 :
producto *Desarrollador
. $250.000
*Director de
proyecto
Plan de gestion de riesgo Cordinador $420.000
Planes de Gestién |Plan de adquisiciones proyecto 2 . $ 920.000 Papeleria 1 120.000
- H N . $500.000
Viabilidad Financiera Director proyecto
AnansEas
*Definicion Detalle de los Requerimientos |funcionales
$350.000
Documento
! de Software ! ! 2 $ 780.000 |  Papeleria 200.000
funcional Especificaciones tecnicas Cordinador de $430.000
*Fuente de datos proyecto :
Disefio d
isefio de Desarrollo de software del tablero del Desarollador 1 530000 | $ 530.000 Software 1 1,500,000
producto control
*Configurar Equipos para el Ambiente de
Desarrollo Desarollador Equipo de
Ambiente « Configurar Equipos para el Ambiente de 3 300,000 | $ 900.000 quip 2 4.500.000
computo
Pruebas
*Equipos para el Ambiente de Produccién
*Ejecutar Casos de Prueba de Calidad Analista de
Pruebas Calidad [*Ejecutar Pruebas Unitarias el 1 1.000.000 [ $  1.000.000 n/a n/a
. . . . pruebas
funcionamiento del médulo de usuarios.
Manual del Generar el Manual de Usuario * Generar Analista funcional
X el Manual Técnico * Generar el manual . 2 300,000 | $ 600.000 n/a n/a
usuario . i Cordinador
de Administracion
proyecto
Capacitaciény  |Realizar la capacitacion a los usuarios | \aicta funcional 1 430000 |$ 430000 | Papeleria 300.000
Soporte finales
Cordinador
Documento paso a T proyecto $400.000 .
o o Acta constitucion del proyecto 2 $1.250.000 $ 1.650.000 Papeleria 180.000
Director proyecto
Total Costo de trabajo X MES| $ 7.500.000 |Total Costo recursos 6.800.000
Total Costo Humano X 3 22.500.000,00
Meses
Total costo traslados x 3 3.000.000,00
meses
Costo final del proyecto 32.300.000

Tabla No 16. Costos por Entregable. Fuente: Disefio Propio.
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Financiacion

Costo final del proyecto

$ 32.300.000,00

Financiacion propia

$ 6.800.000

Patrimonio

Financiacién bancaria

$ 25.500.000

Solicitud crédito
Banco Bogota

Tabla No 17. Financiacion de Costos. Fuente: Disefio Propio.

Plan de pagos de crédito
Valor crédito $25.500.000
Tasa de interés 1,4%
Periodos (meses) 4
Periodo Cuota Interés Abono a Capital Saldo
1 $6.599.676 $357.000 $6.242.676 $19.257.324
2 $6.599.676 $269.603 $6.330.073 $12.927.251
3 $6.599.676 $180.982 $6.418.694 $6.508.556
4 $6.599.676 $91.120 $6.508.556 SO
Total interes $898.704
Tabla No 18. Plan de Pagos de Crédito.
Calculo del Costo
Financiacién propia S 6.800.000,00
Financiacién bancaria S 25.500.000,00
intereses 4 meses $898.704
Inversional Inicial S 33.198.704
Inflacion 4%
Proyeccién 3 afios
Rendimiento 10%
e FNE FNE, FNE
VPN =-P+ — + =t ?
(1+17) (14+i) (14+1)

Tabla No 19. Calculo del Costo.
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ano valor Operacion VPN
0 -$ 33.198.704 |-$ 33.198.704
1 S 14.500.000 | $ 13.181.818
2 S 15.080.000 | S 12.462.810
3 S 15.683.200 | $ 11.783.020

Tabla No 20. Calculo del Indicador de Rentabilidad VPN

[veN

s 4228945 |

Por el criterio del VPN indica que el
dinero invertido en el proyecto rentan a

una tasa superior oportunidad; por tanto,
el proyecto es factible.

Tabla No 21. Resultado del VPN

[TIR

| 17,01%|

Bajo el criteriode laTIR el

proyecto se acepta debido a que

el 17% es mayor que el 10% de

rendimiento

Tabla No 22. Resultado Tasa Interna de Retorno

9.9 Implementacion del Proyecto

A continuacion, se presentan dos escenarios;

El primero; en el cual el banco no cuenta con la implementacién de la herramienta y se exponen a

perder el control sobre la operacién del area comercial, especificamente para lo relacionado con

venta del producto financiero “Tarjeta de Crédito”.

e Elbanco ABC, antes de incorporar el tablero de control presenta disminucion en las ventas

de la colocacion del producto tarjeta de crédito ya que no es posible medir los resultados,
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del rendimiento de la utilidad, pues todo se realiza por medio de un archivo en Excel que
no esta actualizado, generando datos errados sobre el comportamiento del producto.

El tiempo de respuesta en la efectividad de las metas no se cumple, dado que no existen
indicadores para medir la productividad, efectividad y rendimiento de los asesores
comerciales.

La toma de decisiones en la organizacion no es estructurada ya que los niveles de
productividad no meden en tiempo real la efectividad en colocacidn que tiene cada asesor
comercial.

No se tiene un orden en las actividades que desarrolla el asesor antes durante y después de
la captacion de clientes, con el producto tarjeta de crédito.

Los objetivos estratégicos de la organizacion se podrian ver desvirtuados con la
disminucion en la colocacion del producto ya que los asesores no alcanzan cifras
importantes con este producto, lo que dificulta el flujo de dinero en el banco.

Se presentan contintas alarmas de gestion por parte de los gerentes de oficina por la
disminucion de clientes en el portafolio por la falta de entrega oportuna del producto.

No se cuenta con una base de datos estandarizada para disponer de los datos de los clientes
en el dispositivo para visitas de los asesores comerciales a las determinadas oficinas de la
ciudad de Bogota.

Se pueden estar incumpliendo las citas con los clientes y hay bajo nivel de comunicacion
con el cliente para la fidelizacion-retencion del mismo.

Existen datos errdneos en la aprobacion y desembolso de asignacion de tarjetas de crédito.

41



A continuacion, se presenta el segundo escenario, que es el que se pretende alcanzar al aplicar la

propuesta de inteligencia de negocios, utilizando un tablero de control que mida en tiempo real La

Productividad De Los Asesores Comerciales Del Banco Abc.

Al implementar el tablero de control en el Banco ABC, se logra agilidad en los tramites de
aprobacion del producto Tarjeta de crédito.

Se espera reduccion de por lo menos el 80% de los errores relacionados con las cifras de
colocacion del producto identificando uno a uno el rendimiento en tiempo real de cada
asesor con el proceso hora a hora.

Se optimiza la fuerza Comercial especializada en la optimizacion de recursos

Existira agilidad en los tramites para una rapida aprobacion y desembolso del crédito

De manera transicional habra integracion oportuna de todas las oficinas en la aceleracion
de captacion de informacion y busqueda de clientes.

Habrd disminuciéon de tiempos en la ejecucion de las tareas diarias de los asesores
comerciales y cumplimiento oportuno de las metas en la colocacion de productos, haciendo
mas productiva la operacion.

Serd posible garantizar el cumplimiento de las metas de recaudo establecidas por la
Presidencia del Banco.

Habra crecimiento rentable en participacion de mercado en captaciones de bajo costo.
Existira la oportunidad de desarrollar nuevos negocios.

Se contribuird a garantizar la calidad y eficacia en el servicio.

Se avanzara en materia de desarrollo tecnologico y operativo y habra eficiencia en costos.
Se espera crecimiento rentable en participacion de mercado en cartera, con calidad y riesgo

controlado.
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Se tendra un cubrimiento masivo de la cartera total de la empresa cubriendo todos los
segmentos de clientes y logrando un arrastre masivo del nivel de contacto por asesor
abarcando de forma rapida y oportuna las diferentes edades de mora por las que pasa el
cliente, logrando la recuperacion de cartera vencida.

Se contribuira a la actualizacion de datos de clientes, lo cual contribuirda al contacto
oportuno con clientes para dar aviso de algunos nuevos productos financieros.

Sera posible contar con informes en todo momento que muestran el rendimiento de los
agentes en tiempo real y diferido.

Se podra mostrar el estado de las ventas generadas por cada uno de los agentes

Se consolidara informacion resumida del estado de los clientes asignados a cada sucursarl
bancaria e incluso a cada asesor comercial.

Se contara con informacion confiable que permite generar estrategias que orienten el logro
de los objetivos propuestos para la venta efectiva del producto.

Determinara la alineacion que existe entre la empresa, su situacion en el entorno y la vision
y mision de la empresa.

Se contribuira con la planificacion para establecer objetivos, metas e indicadores.

Sirve de marco para evaluar el desempeiio de los empleados.

Mejorara la calidad en la toma de decisiones, pues ayudara a tomar decisiones mas rapido
y de forma asertiva para hallar oportunidades al analizar la causa raiz de los problemas.
Integrara los procesos de planeacion estratégica y de ejecucion.

Orientara los procesos de asignacion de recursos y de capital.

Proporcionara informacion para el control estratégico y operacional.
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e Mejorara la efectividad directiva, la toma de decisiones y genera una cultura organizacional
y de calidad

e Fomentara el cambio en la empresa.
Propuesta del Tablero de Control
Modelo de Seguimiento al Asesor Comercial.

Se propone que sea medido al asesor comercial a diario, pues a través de la integracion con los

sistemas de informacion actuales, sera indispensable que exista reporte con datos tales como:
Sucursal
Nombre del Asesor
Fecha
Nombres y Apellidos del C.F (Consumidor Financiero)
Numero de identificacion del C.F (Consumidor Financiero)

Direccion y Teléfono (Aunque no afectan en la venta, se aprovecha la actualizacion de datos

del cliente)

Producto (En todos los casos sera tarjeta de crédito, sin embargo, se categorizara el tipo de

tarjeta)

Estado de la venta. Dato que se actualizara dependiendo de tres (3) variables (Ofrecido,
Desistido, Vendido). Vale la pena aclarar que, para la puesta en marcha de la propuesta, se
espera que inicialmente sea aplicado el modelo Unicamente para asesores comerciales que

tienen contacto directo (fisico) con los clientes.
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BAnCO ABC Fecha _ _ 12-dic-17
Nombres y Apellidos Agente Comercial JUAN CARLOS DE LA ESPRIELLA
Cedula Agente Comercial 45,087.987
Sucursal Cedritos

Nombres y Apellidos C.F Numero de Identificacion Ciudad Direccion Teléfono Producto Estado de Venta Vr Crédito
EXIQUIO RAFAEL ARIAS LEDEZMA 2191512|BOGOTA CRA 8 No. 0-55 5UR 7456765|T.C MASTERCARD |OFRECIDO $ 2.000.000
CLAUDIA MARCELA MARTINEZ RINCON 79765493[80GOTA CRA 13 No. 102-54 APTO 402 4356789|T.CVISA VENDIDO $ 2.000.000
EDUAR EXAGUIR BURGOS PENA 79633748(B0OGOTA Carrera 33 No. 53-27 2456432 |TCVISA VENDIDO $  3.500.000
RICARDO RODRIGUEZ MONTERO 176978(ZIPAQUIRA  |Urbanizacion El Bosque 7865435|T.CVISA DESISTIDO $ 4.100.000
LUZ ALCIRA RINCON AGUDELO 41385604[B0OGOTA Carrera 10 No B —61 9865437|T.C MASTERCARD |OFRECIDO $ 2.800.000
SONIA PEREZ MENDEZ 41652963 |SOACHA Carrera 4 No. 1-05 2356789(T.CVISA VENDIDO $ 5.000.000
MARTHA INES GONZALEZ GARZON 79366827 |MOSQUERA |Cra. 29 No.47-64 24678903|T.C MASTERCARD |DESISTIDO S 1.200.000
MONICA PAOLA SANBRIA MORA 53090561 |GIRARDOT Calle 40 No. 27 A-22 7546578|T.CVISA VENDIDO $  1.200.000
WILSON LAURENCIO BURBANDO BURBAND 19173938 |FACATATIVA |Avenids Gonzélez Valencia No. 55B- 10 9875342 |T.C MASTERCARD |VENDIDO $ 14.000.000
TERESA CACERES DELEON 79627221 [BOGOTA CALLE 12 No. 12-20 7543672[T.CVISA OFRECIDO $ 5.000.000
MARIA EUGENIA LUNA CEBALLOS 27360042 |BOGOTA CRA. 37 No.51-126 8753456|T.C MASTERCARD |VENDIDO $ 3.200.000
MARIA DEL PILAR ARIAS ROJAS 52443421 [FUNZA CRA 27 No 30-15 5436785|T.CVISA VENDIDO $  1.000.000
JAIME HERNANDO MAYORGA PINZON 51882356|ZIPAQUIRA |CRA.7 No. 12-83 9854367|T.C MASTERCARD |DESISTIDO $  1.000.000
NOHORA MARTHA PERIA SARMIENTO 51935563 [BOGOTA Calle 3 No.5-55 9087654|T.CVISA DESISTIDO $ 12.000.000
EDUARDO MENDOZA MENDOZA 51870602 |FUNZA Calle 4 No. 3 A—05 Via Hato Grande 5673261|T.C MASTERCARD |VENDIDO §11500.000

Grafico No 4. Ejemplo de Modelo Unificado de Seguimiento. Fuente: Disefio propio

Con el anterior reporte, serd posible inicialmente obtener datos tales como; nimero ventas
exitosas en determinada fecha, nimero de clientes que desistieron y valores crediticios de
tarjetas de crédito ya aprobados, entre otros. Aportando desde ese momento a la medicién de

cumplimiento de metas por parte de los diferentes asesores.

|ASESDr JUANMN CARLOS DE LA ESPRIELLA |7
Estado de Venta VENDIDO T

Suma de Vr Crédito Etiquetas de columna -

Etiquetas de fila -~ T.C MASTERCARD T.CVISA Total general
12/12/2017 17.200.000 S 12.700.000 S 29.900.000
13/12/2017 20.500.000 S 2.000.000 S 22.500.000
14/12/2017 11.000.000 S 11.000.000
Total general 48.700.000 S 14.700.000 S 63.400.000

W L AN U0

Grafico No 5. Ejemplo de resultado de analisis al modelo de seguimiento. Fuente: Disefio

Propio
Disefio de Indicadores Principales.
Para establecer KPI que permitan medir el rendimiento y efectividad de los vendedores, se han

establecido inicialmente algunos indicadores basicos, sin embargo, los mismos pueden variar
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al momento de implementar la propuesta, pues depende de las necesidades que se identifiquen
en determinado momento, es decir que no seran estaticos y se aprovechara el tablero de control

en medida de las necesidades.

Teniendo en cuenta los siguientes aspectos, se espera conseguir indicadores que midan la

productividad y efectividad de los asesores comerciales.

No Clientes Atendidos: NUmero de personas que atiende un asesor en determinado tiempo

(teniendo en cuenta rangos de fechas).

No Ventas exitosas: Numero de clientes que aceptaron el ofrecimiento y cuentan con tarjeta

de crédito.

No ventas Desistidas: Numero de clientes que fueron atendidos, pero que no aceptaron el

producto financiero.

No ventas a la espera (Unicamente producto ofrecido): Numero de ventas pendientes por

concretar.

Facturacion (Para ventas exitosas): Valor de las ventas (en cuanto a crédito aprobado en el

producto).

Tipo de Tarjeta de Crédito: Inicialmente Gnicamente diferenciacion entre MasterCard y VISA.

Definicion KPI

46



Se espera entonces que, con las anteriores variables, se pueda medir la efectividad y
productividad de los asesores comerciales, teniendo en cuenta los siguientes Indicadores por

horas, diarios, semanales, mensuales:

Facturacion Promedio * Numero de Clientes = Venta Total

Para conocer el valor total de ventas efectivas (en cuanto a credito aprobado por cada asesor

comercial inicialmente y en su escala también permitira medir la sucursal con mayor venta)
No de Clientes Atendidos/No ventas Exitosas = % Efectividad Venta

Para medir la efectividad de ventas de cada asesor comercial, de algin modo relacionado con

capacidad de convencimiento y habilidades de venta.
No de Clientes Atendidos/No horas trabajadas = Tiempo promedio atencion por cliente.

Medira la productividad, aunque se debera tener en cuenta el tiempo que tarda la atencion a

cada cliente.

No ventas exitosas/Tipo de Tarjeta de Crédito = Calculo de Tarjeta con mayor demanda

0 Venta.

Para determinar si es viable incluir mayor oferta de tarjetas de crédito de determinada

“concesion de tarjetas de crédito”
Meta de Facturacién/Facturacion Total = % Cumplimiento de meta de ventas

Para medir el cumplimiento de las metas y determinar los picos que puedan existir en el banco

de acuerdo con el comportamiento de los consumidores financieros.
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A continuacion, un ejemplo de lo que podrian ser los resultados;

Ventas por tipo tarjeta crédito

$ 60.000.000
$ 50.000.000
$ 40.000.000
$ 30.000.000
$ 20.000.000

$ 10.000.000

S-
T.C MASTERCARD T.CVISA

m12/12/2017 W 13/12/2017 m14/12/2017

Grafico No 6. Ejemplo de resultados de KPI Ventas por Tarjeta de Crédito.Fuente: Disefio

Propio.
Cumplimiento de Meta en valor monetario

% cumplimiento meta

Meta

S- $ 20.000.000 $ 40.000.000 $ 60.000.000

Grafico No 7. Ejemplo de resultados de KP1 Cumplimiento de meta en valor monetario.

Fuente: Disefio propio.
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Cumplimiento de Meta Calculo Porcentual

$ 70.000.000
$ 60.000.000
$ 50.000.000
$ 40.000.000
$ 30.000.000
$ 20.000.000
$ 10.000.000

S-

Vendido

Meta

N Scries] s Serigs?

140%

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Gréafico No 8. Ejemplo de resultados de KPI Cumplimiento de meta calculo porcentual.

Fuente: Disefio Propio.

Prototipo de Tablero de Control

| PROTOTIPO TABLERO DE CONTROL BANCO ABC |

Etiquetas de fila - Suma de MONTO [cifias en miles)
Febr

el
Total general 2.000

nnnnnn

PARTICIPACION POR OFICINA

VENTAS GENERADAS ANO 2017

2.000

VENTAS POR PRODUCTO

.000
Serie "Monte de Ventas" Punto "CLA!
Valor: 2.000

Gréafico No 9. Ejemplo de Prototipo de Tablero de Control BANCO ABC
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VENTAS GENERADAS ANO 2017

£.000

Gréafico No 10. Ejemplo 2 de Prototipo de Tablero de Control.
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9.10 Conclusiones y recomendaciones

Se ha disefiado un modelo unificado que permitira hacer seguimiento a la gestion comercial,
mediante el diligenciamiento de un formato que debera estar prestablecido para que lo utilice cada

asesor comercial.

Se han establecido algunos KPI, que se relacionan con indicadores que permitirdn medir la gestion
y diagnosticar lo que ocurre en cada momento en cuanto a la gestion por parte de asesores

comerciales.

Se ha disefiado una propuesta de un Modelo de Tablero de Control para medir en tiempo real la

gestion del area.

Se determind que Para mejorar la calidad en la toma de decisiones es necesario que se cuenten
con datos precisos por parte de los indicadores de gestion que permitan tener un panorama mas
amplio de las efectividades que estan teniendo cada uno de los asesores comerciales del banco

ABC.

Esta solucion es de tipo efectivo, ya que satisface los requisitos de la empresa en el cumplimiento
de indicadores y metas en colocacion de los productos de la banca personal, iniciando

principalmente con Tarjeta de crédito.

Se pueden revisar las efectividades en vivo de los asesores en colocacion de la cartera de los
diferentes productos resumiendo el nimero de clientes asignados y el cierre que estan teniendo a

nivel de productividad.
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Al generarse comparaciones con el historico del dia anterior se puede lograr la recuperacion
efectiva de los indicadores de crecimiento y decrecimiento que estan presentando los productos, y

el motivo por el cual se genera dicho resultado.

El tablero de control aplicado al banco ABC permite establecer estrategias que logren la

oportunidad y planes de accion en la labor diaria.

Un seguimiento continuo puede establecer claramente la implementacion de los sistemas de
evaluacion con objetivos, metas y cumplimiento de indicadores, se puede actualizar y disponer

diariamente, para su validacion en la toma de decisiones a corto y mediano plazo.

Recomendaciones

El tablero de control es una guia que le permite a los funcionarios del Banco ABC reducir el
tiempo en sus actividades, puesto que de manera practica y funcional muestra datos del nivel de
productividad que estan teniendo en la colocacion de productos, y les brinda diferentes estrategias
que pueden desarrollar para mejorar su efectividad diaria tanto en clientes, productos colocados y

nivel de cumplimiento en las metas organizacionales de la division.

Al diagnosticar las posibles amenazas que se pueden presentar, se debe permitir una
retroalimentacion con el jefe encargado para encontrar posibles alternativas de mejora en los

indicadores de gestion.
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Es importante ajustar los indicadores de forma tal que se demuestre las metas estipuladas en el
mes, que proporcionen la informacion para que mediante reuniones de grupo de trabajo se dé a

conocer el alineamiento estratégico que se desea para repercutir, mejoras en los resultados.

La capacitacion es algo es fundamental en el éxito de la aplicacion del proyecto ya que se dara
como una estrategia del beneficio que trae la herramienta al implementar el tablero de control,

enfocados inicialmente al objetivo principal de la organizacion.

Se debe actualizar hora a hora el desempefio de los funcionarios para establecer a diario un plan
de trabajo que permita focalizarse en las campafias que necesitan mas movimiento en la

colocaciodn, identificando el producto que presente disminucion en el mercado.

Al controlar la ejecucidn del tablero, se puede observar periédicamente los histéricos de consultas
para compararse con meses o afios anteriores, revisando el comportamiento que han desempefiado
los productos frente a las campafias que han desarrollado los asesores comerciales para incentivar

su colocacion.

La asistencia continua es vital para que el proyecto logre los resultados esperados ya que facilita
a sus participantes el desarrollo de la planificacion y solucién de los diferentes cambios o contra

tiempos gue se puedan presentar, teniendo el menor riesgo posible.
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