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Planteamiento del problema

Identificacion del problema

El Banco W enfrenta un problema de falta de logistica efectiva, lo que lleva a
una sobrecarga de los trabajadores comerciales. Solicitando tareas adicionales esta
reduciendo la capacidad operativa de los trabajadores para cumplir con sus funciones

principales y desorganizando sus planes laborales.

Descripcion del problema

En el afio 1980 la Fundacion WWB Colombia puso en marcha un proyecto con
el objetivo incorporar a las mujeres cabezas de hogar y de escasos recursos a la
actividad econdmica a través del crédito. Luego de varias décadas de experiencia
financiando y fortaleciendo los negocios de mujeres y hombres de los sectores sociales
menos favorecidos, se da paso en el afio 2011 al surgimiento de una nueva entidad,
Banco W.

El objeto social En el Banco W ofrecemos a los trabajadores independientes o
personas que se dedican a alguna actividad productiva; productos financieros practicos,
oportunos e innovadores en materia de crédito para negocios, ahorro y microseguros;
permitiendo mejorar la calidad de vida de miles de personas y sus familias.

La empresa cuenta con compra de activos fijos de trabajo, inmueble productivo,

Yo construyo y Gotahorro de frecuencia diaria, semanal y quincenal.



Banco W es una empresa que tiene un impacto mayor en la calidad de vida de
las personas, pues éste constituye un importante capital para el cumplimiento de metas
como la adquisicion de vivienda y la creacion o consolidacion de la pequefia y mediana
empresa que dinamiza la generacion de empleo sostenible.

Actualmente tienen presencia en 30 departamentos y 621 municipios del pais.
Cuentan con una estructura que les permite llegar a poblaciones remotas y generar
inclusion financiera, contando con 146 red de oficinas, 127 corresponsales bancarios en
alianza con 3.877 puntos habilitados y con 16.803 convenios de puntos de pago.

Debido a la alta tasa de personas que tienen un crédito y/o una responsabilidad
financiera. Los colaboradores comerciales aparte de tener sus funciones principales,
deben cumplir con otras actividades asignadas, afectando no simplemente la
productividad del colaborador, y ocasionalmente a los clientes.

El anterior factor ha ocasionado descontento entre los colaboradores

comerciales, provocando poco productividad logistica y comercial.



Relacion de sintomas, causa, pronostico y control de prondstico del Banco

W
SINTOMA CAUSA PRONOSTICO CONTROL DE
PRONOSTICO
Los Mal manejo del Perdidas de Compromiso entre
colaboradores tienen area comercial. servicios ofrecidos. los colaboradores
compromisos diarios y Aumento de comerciales para coordinar

hacen mal manejo de

coordinar con el superior.

estrés laboral.

actividades diarias y no
afectar al crecimiento
financiero de la empresa.

Desorganizacion
en la asignacion de
tareas.

Falta de
planeacion estratégica
para la productividad
semanal.

Perdida de
eficacia.

Posibles
errores financieros.

Establecer
reuniones con el fin de
controlar y asignar las
actividades laborales. Con
el fin de mejorar las metas.

Estancamiento en
procesos y servicios.

Sobrecarga que
impide la productividad.

Falta de tiempo
para la organizacion de
documentos.

Afectacion de
la continuidad del
servicio.

Desactualizaci
on frente a las
demandas del
mercado.

Revisar los
procesos para asegurar
tiempo suficiente para la
continuacion de los
Servicios.

Establecer un
espacio para la
innovacion.

Tabla 1.
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Formulacion del problema

(Qué procesos de planificacion en el Banco W pueden potenciar la eficiencia

operativa y favorecer el cumplimiento de sus objetivos organizacionales?

Sistematizacion del problema

e Coémo realizar un diagnostico donde se puede mejorar el mal manejo del
area comercial?

e Como elaborar estrategias que se puedan resolver la falta de tiempo
para la organizacion de actividades asignadas a los colaboradores?

e ;Como elaborar un plan de accion donde se puede mejorar la
productividad semanal mediante una mejor planeacion estratégica?

e Coémo se puede establecer un estudio de costo/beneficio para la

propuesta de mejoramiento del Banco W?



11

Objetivo general

Elaborar un plan de mejoramiento para la gestion logistica y comercial de

servicios en el Banco W que contribuya al éxito general de la organizacion.

Objetivos especificos

e Realizar un diagnéstico del mal manejo del area comercial para
identificar y corregir las areas problematicas.

e Disefiar estrategias para mejorar la organizacion y el uso eficiente del
tiempo en las actividades asignadas a los colaboradores.

e Desarrollar un plan de accion para incrementar la productividad semanal
mediante una planificacion mas alineada.

e [Establecer un estudio de costo/beneficio para la propuesta de

mejoramiento de la gestion logistica y comercial del Banco W.
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Justificacion tedrica

La gestion logistica y comercial en el Banco W es esencial para alcanzar los
objetivos propuestos. Una adecuada organizacion en estas areas garantiza una mayor
eficiencia en las responsabilidades, permitiendo una clara asignacion de actividades

para lograr el éxito organizacional.

La planificacion previa de tareas contribuird significativamente a la
productividad, ya que permitird a los colaboradores organizar sus actividades diarias de
manera efectiva y de acuerdo con las asignaciones establecidas. De esta forma, se
minimizard el riesgo de que las tareas se mezclen entre si y se optimizara el flujo de

trabajo.

Dicho lo anterior, algunas teorias que nos ayudaran a nuestra investigacion.

Fred Fiedler (1960): La teoria de Contingencia segln esta teoria las estrategias
de planeacion y los modelos de organizacion deben adaptarse a las circunstancias

especificas de cada situacion.

Vilfredo Pareto (1896): Principio de Pareto (80/20) identifico que el 80% de
los resultados provienen del 20% de los esfuerzos. Esta teoria puede ayudar al Banco W

a enfocarse en las tareas mas impactantes y mejorar la productividad general.
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Herbert Simon (1955): Teoria de la toma de decisiones Simon, en su libro
"Administrative Behavior," introduce el concepto de toma de decisiones racional, que se
basa en la evaluacion 16gica y analitica de alternativas. Esta teoria es util para tomar

decisiones informadas sobre la asignacion de tareas y recursos.

Michael Hammer y James Champy (1993): La teoria del Enfoque de Procesos
en "Reengineering the Corporation,”" Hammer y Champy abogan por la reingenieria de
procesos para mejorar la eficiencia organizacional. Aplicar esta teoria puede ayudar al
Banco W a redisefar sus procesos internos para lograr una mayor efectividad.

Estas teorias, al ser combinadas y adaptadas a las necesidades especificas del
Banco W, pueden proporcionar un marco s6lido para resolver problemas en la gestion

logistica y comercial, mejorando la eficiencia y efectividad de la organizacion.

Mclntosh et al. (2010): En su investigacion mencionaron que el andlisis costo
beneficio extiende el principio de Pareto dando valores monetarios sobre los beneficios
y costos a los afectados por el cambio. Esto beneficia al Banco W en la medida en que
el analisis costo—beneficio permite asignar valores monetarios tanto a los costos como a
los beneficios generados por los cambios propuestos en la gestion logistica y comercial.
Al extender el principio de Pareto, esta herramienta facilita identificar aquellas acciones
que, con una inversion controlada, generan mayores beneficios econdmicos y operativos

para la entidad.
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Justificacion practica

Un plan de mejoramiento para la gestion logistica y comercial en el Banco W
puede contribuir al éxito general de la organizacion al optimizar los procesos internos,
mejorando la eficiencia y reduciendo los costos operativos. Al ajustar la logistica, se
puede asegurar que los recursos estén mejor distribuidos, lo que incrementa la

productividad y minimiza los tiempos muertos.

Ademas, el plan permitira una mejor coordinacion entre areas comerciales y
logisticas, garantizando que los servicios se entreguen de manera mas rapida y eficiente.
Esto también facilita una toma de decisiones mas precisa, basada en datos y analisis,

que permite identificar oportunidades de mejora y areas de riesgo con mayor antelacion.

Intenalco Educacion Superior aporta al desarrollo de la investigacion mediante
la orientacion académica y metodoldgica, el fortalecimiento de las competencias
investigativas y el acompafiamiento docente, lo que permite estructurar el estudio con
rigor y aplicar los conocimientos adquiridos en el andlisis y solucion de problematicas
reales.

Por tltimo, este plan ayudaria al banco a aumentar su capacidad de respuesta a
las demandas del mercado, haciéndolo més 4gil y competitivo, lo que puede traducirse

en mayores ingresos y crecimiento sostenido para la organizacion.
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Justificacion metodologica

La metodologia seleccionada para el desarrollo de esta investigacion es
pertinente, ya que permite analizar de manera sistematica la gestion logistica y
comercial del Banco W desde una perspectiva real y contextualizada. El estudio adopta
un enfoque aplicado, debido a que se orienta a la formulacion de propuestas de mejora

dirigidas a optimizar los procesos y fortalecer la prestacion del servicio.

El nivel descriptivo facilita la identificacion de las caracteristicas, dindmicas y
condiciones actuales del area objeto de estudio, mientras que el disefio no experimental
posibilita la observacion de los procesos tal como se desarrollan en la organizacion, sin
alterar su funcionamiento. Asimismo, el enfoque cualitativo permite interpretar la
informacion recopilada a partir del analisis documental y la revision de los procesos

internos.

En este sentido, la metodologia empleada resulta coherente con los objetivos de
la investigacion y con el enfoque de procesos, al permitir detectar oportunidades de
mejora y plantear acciones orientadas a la eficiencia operativa y a la calidad del servicio

en el Banco W.
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Marcos

Marco de referencia

En las investigaciones presentadas, se abordan estudios enfocados en identificar
y resolver problematicas relacionadas con la eficiencia operativa, el desempeno laboral
y la productividad empresarial en diferentes contextos, asi mismo estos estudios resaltan
la importancia de un enfoque estratégico en la administracion, la tecnologia y la
comercializacion para mejorar el desempeno organizacional, fomentar la eficiencia y

alcanzar los objetivos empresariales.

Autor: Monica Liliana Guanoluisa Maiguanga

Aio: 2019

El comercial los Laureles ha venido desarrollando de manera empirica en el
ambito administrativo ya que carece de una gestion adecuada para el direccionamiento
estratégico y un ineficiente manejo del proceso administrativo acarreando un bajo
desempefio o rendimiento de su personal al no motivarlo e incentivarlo al cumplimiento
de los objetivos organizacionales. El presente proyecto de investigacion tuvo como
objetivo principal determinar cudl es el efecto de la gestion administrativa en el
desempefio laboral del comercial Los Laureles, se identificaron cuéles son los factores
que inciden de forma negativa en la gestion administrativa, ademas de conocer la
situacion actual del desempefio de los trabajadores del comercial. Mediante esta
investigacion se formularon estrategias de gestion administrativa para la mejora del
desempeiio laboral del comercial Los Laureles, que le permitiran al mismo elevar su

crecimiento empresarial y economico.
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Objetivos

Los objetivos de la gestion administrativa recaen en el cumplimiento de las
metas a alcanzar en cada area del comercial Los Laureles, buscando el manejo de los
recursos tanto humanos, materiales, financieros y tecnologicos. Se debe lograr el
cumplimiento de objetivos con el minimo recurso para alcanzar las metas, asegurandose
de que la empresa se desarrolle de forma optima tanto administrativamente como
productiva.

Conclusiones

e Se pudo constatar que dentro de la administracion del comercial Los Laureles
existen factores que inciden negativamente en la gestion administrativa del
comercial, al no contar con una estructuracion organizacional, una participacion
de los objetivos a lograr, asi como un incumplimiento en el proceso
administrativo han afectado de forma directa el desarrollo administrativo de la
organizacion en estos ultimos afios.

e El bajo desempefio laboral dentro del comercial Los Laureles afecta en forma
sustancial a cada una de las areas de la empresa, un buen rendimiento de los
trabajadores y empleados debera basarse en una esencial motivacion,
evaluacion, incentivos y comunicacion, hara que la organizacion mejore sus
niveles de crecimiento y desarrollo.

e Al término de esta investigacion se pudo concluir que al formular estrategias de
gestion administrativa servirdn como ejes fundamentales a seguir por la
administracion del comercial Los Laureles para que mejore el desempeio

laboral de cada uno de los participantes inmiscuidos en la organizacion.
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Autor: Fabian Rodrigo Rincén Velandia y Nicolds Saravia Moreno

Aiio: 2020

Este trabajo de investigacion se centro en formular un modelo de innovacion
tecnologica y sostenible en La Plataforma Logistica y Comercial Los Luceros, debido a
que se detectd una falta de eficiencia en los procesos administrativos y logisticos que
requerian de una intervencion para optimizar la operacion del plan maestro de
abastecimiento alimentario.

Objetivos

Formular un modelo de innovacién tecnoldgica para mejorar la eficiencia
administrativa, Logistica y Comercial Los Luceros, basado en el Modelo de
Modernizacion para la Gestion de las Organizaciones (MMGO).

e Contrastar modelos de diagnostico empresarial y de innovacion tecnologica en
la cadena de abastecimiento que permitan determinar situaciones reales y puedan
ser adaptados a la Plataforma Logistica y Comercial Los Luceros.

e Realizar un diagndstico empresarial sustentado en el analisis del Modelo de
Modernizacion para la Gestion de Organizaciones (MMGO).

e Establecer la importancia del uso de la tecnologia en la gerencia estratégica,
involucrando todos los procesos de la organizacion y creando valor a la cadena
de abastecimiento.

e Disefiar un plan de accion para la mejora de los procesos organizacionales y la
toma de decisiones gerenciales teniendo en cuenta los factores del micro y
macro entorno de la organizacion a través de las tendencias tecnologicas.

e Proponer un modelo de innovacion tecnologica basado en el plan de accion
desarrollado que permita a la organizacion integrar las decisiones estratégicas en

la Plataforma Logistica y Comercial Los Luceros.
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Conclusiones

Se puede concluir que la gerencia en Logistica de la Plataforma Logistica y
Comercial los Luceros se desarrolla de manera integral y estd alineada con la estrategia
del abastecimiento de la ciudad y tiene implementados algunos modelos de
administracion estratégica para el manejo de la cadena de abastecimiento, asimismo
cuentan con indicadores basicos de gestion para tomar decisiones y en muchas de las
ocasiones la Plataforma se apoya en los sistemas de informacion de los aliados
estratégicos en temas de inventarios facturacion y despachos ya que no se cuenta con
sistema robusto que acopie la informacion proveniente de externos. La Plataforma
medianamente cumple con lo necesario dentro del Plan Maestro de Abastecimiento en
especial con las cadenas de abastecimiento alimentario, productores, comercializadores
y clientes. Actualmente cuenta con capacitacion a los demads actores de la cadena y
siempre hay alguien que aporte con conocimiento especializado en temas de logistica y
abastecimiento. También se logrd identificar la alta calidad y gestion de los procesos
logisticos por parte del coordinador responsable de los procesos en las instalaciones,

demuestra destreza y conocimiento en las actividades diarias en la Plataforma.

Autor: Br. Luis Rubén Carrefio Mejia

Aiio: 2017

A nivel mundial el mercado de la construccion esta pasando por una gran
transformacion, ya que las corporaciones siguen respondiendo a los desafios como la
busqueda de eficiencia en sus procesos productivos para simplificar su oferta al
mercado, el aumento de los precios de las materias primas, los fracasos empresariales
derivados de una gestion inadecuada de los riesgos, la disminucion de los gastos

publicos y de los gastos en consumo. Con la globalizacion, asi como las mejoras en la



20

infraestructura del transporte mundial, los avances en las tecnologias de informacién y
comunicacion, las empresas de la construccion ahora son capaces de crear ventajas
competitivas, solo si utilizan bien su cadena en el valor de fabricacion y distribucion de
sus productos finales. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la estrategia comercial y la productividad

en la empresa Masedi en el afo, 2017.

Objetivos
e Determinar la relacién que existe entre la estrategia para el producto y la
productividad en la empresa Masedi en el afio, 2017.
e Determinar la relacién que existe entre la estrategia para el precio y la
productividad en la empresa Masedi en el afio, 2017.
e Determinar la relacion que existe entre la estrategia para la distribucion y la
productividad en la empresa Masedi en el afio, 2017.
e Determinar la relacion que existe entre la estrategia para la comunicacion y la
productividad en la empresa Masedi en el afio, 2017
Conclusiones
A través de los resultados obtenidos se concluye que la variable estrategia
comercial esta relacionada directa y positivamente con la variable productividad, segun
la correlacion de Spearman de 0.682 representado este resultado como moderado con
una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.05. De tal manera se

acepta la hipotesis principal, rechazando la hipdtesis nula.
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Marco Teorico

Estas teorias proporcionan perspectivas valiosas para mejorar la eficiencia,
adaptabilidad y productividad del banco, desde la personalizacion de estrategias segun
el entorno hasta la identificacion de actividades de alto impacto y la implementacion de
procesos innovadores. Esto servirda como base para disefiar un plan de mejoramiento que
optimice la gestion interna y comercial del Banco W, promoviendo una operacion mas

eficiente.

e Fred Fiedler (Teoria de la contingencia)

Fred Fiedler, en 1960, formul¢ la Teoria de la Contingencia, que sostiene que no
existe una tnica mejor manera de organizar o liderar una empresa o proyecto. Segiin
Fiedler, el éxito de la gestion depende de como las estrategias de logistica y los modelos
de organizacion se ajusten a las circunstancias especificas de cada situacion. Esta teoria
es fundamental en campos como la logistica y el comercio, donde la variabilidad y las
incertidumbres externas requieren que las organizaciones sean adaptables.

También proporciona un marco util para comprender como las organizaciones
logisticas y comerciales deben ajustar sus estrategias y estructuras organizacionales en
funcién de las caracteristicas cambiantes al entorno. La adaptabilidad se convierte en un
factor clave para enfrentar los desafios logisticos y comerciales, ya que no existe un
enfoque unico que funcione en todas las situaciones. Ademas, la integracion de
herramientas tecnoldgicas y modelos de innovacion es un claro ejemplo de como las
organizaciones pueden aplicar esta teoria para mejorar su eficiencia en un entorno
logistico dindmico, complejo y comercial.

Continuando la teoria tiene una relevancia directa y practica en el &mbito

logistico y comercial, ya que estos sectores estan en constante evolucion debido a



22

factores externos como la globalizacion, la tecnologia, y las fluctuaciones de la oferta y
demanda. Segun esta teoria, las organizaciones deben adaptar sus estrategias y
estructuras en funcion de las circunstancias especificas del entorno en que operan. En
logistica y comercio, donde las situaciones cambian rapidamente, esta capacidad de
adaptacion es crucial para el éxito.

Este enfoque resulta de gran utilidad para el desarrollo de la investigacion, ya
que proporciona un enfoque flexible y adaptivo que permite ajustar las estrategias a las
circunstancias especificas que enfrenta la organizacion. En un banco, la logistica de
servicios implica asegurar que los procesos internos, de la empresa sean mejores y tenga
mejor flexibilidad con los empleados.

Tanto internamente como externamente el plan de mejoramiento debe adaptarse
al contexto particular del Banco W, incluyendo factores como la demanda de servicios
financieros, el comportamiento de los clientes y los cambios en las regulaciones

bancarias.

e Vilfredo Pareto (80/20)

Vilfredo Pareto (1896): Principio de Pareto (80/20) identificé que el 80% de los
resultados provienen del 20% de los esfuerzos. Esta teoria puede ayudar al Banco W a
enfocarse en las tareas mas impactantes y mejorar la productividad general.

El Principio de Pareto, también conocido como la regla del 80/20, fue
desarrollado por el economista italiano Vilfredo Pareto en 1896. Pareto observo que
aproximadamente el 80% de la riqueza en Italia era propiedad del 20% de la poblacion,
lo que llevo a una reflexién mas general sobre la distribucion de recursos y resultados

en diversos contextos. A lo largo del tiempo, el principio se ha aplicado a multiples



23

campos, incluyendo la logistica, la gestion comercial, la productividad y los negocios en
general.

Aplicacion del Principio de Pareto en Logistica y Comercializacion:

El principio sugiere que el 80% de los resultados o beneficios provienen del
20% de las actividades o esfuerzos mas importantes. En el caso del Banco W, esto
puede implicar que solo una pequefia parte de las operaciones logisticas o comerciales
tiene un impacto significativo en sus resultados globales. Identificar cuéles son estas
actividades clave permitird enfocar los esfuerzos en ellas para maximizar la eficiencia
de los empleados que hacen parte de la empresa.

En el &mbito comercial, el principio de Pareto puede ayudar a identificar que el
20% de los clientes genera el 80% de los ingresos. Aplicado a la gestion de servicios del
Banco W, esta teoria puede guiar en el desarrollo de estrategias de fidelizacion para los
clientes, y asi mismo tener mas tiempo para los clientes y tener estabilidad en activades
laborales para los empleados.

Mejora la productividad desde una perspectiva organizacional, aplicar el
principio de Pareto permite a las empresas como el Banco W identificar aquellas tareas
y procesos que tienen el mayor impacto en la productividad y rendimiento general. En
lugar de tratar de mejorar todos los aspectos por igual, el enfoque puede estar en
optimizar el 20% de las tareas que aportan mas valor.

El Principio de Pareto es una herramienta muy valiosa para enfocar y priorizar
las areas clave en un plan de mejoramiento para la gestion logistica y comercial del
Banco W. Aplicar esta teoria en la investigacion del plan de mejoramiento permitira al
Banco centrarse en los aspectos mas criticos y productivos de sus operaciones,

optimizando sus recursos y obteniendo mejores resultados.
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e Herbert Simon (Teoria de la toma de decisiones)

La teoria de la toma de decisiones de Herbert A. Simon, presentada en su obra
"Administrative Behavior," es un pilar fundamental en el estudio del comportamiento
organizacional y la administracion. Simon sostiene que la toma de decisiones es el
nucleo del trabajo administrativo y propone que los individuos y organizaciones operan
en un contexto de complejidad e incertidumbre.

Uno de los conceptos centrales de la teoria es la racionalidad limitada. Simon
argumenta que los tomadores de decisiones no pueden actuar de manera completamente
racional debido a varias restricciones, como la capacidad cognitiva limitada, la
informacion incompleta y la presion del tiempo. En lugar de buscar la mejor decision
posible, los individuos tienden a buscar soluciones que son "satisfactorias", es decir, que
cumplen con criterios minimos aceptables dadas las limitaciones que enfrentan. Este
enfoque desafia la idea de la racionalidad perfecta que predomina en los modelos
econdmicos tradicionales.

El proceso de toma de decisiones, segun Simon, se descompone en varias fases:
la inteligencia, donde se reconoce la existencia de un problema; el disefio, donde se
desarrollan alternativas; la eleccion, en la que se selecciona la mejor opcion; y la
revision, que implica evaluar los resultados de la decision tomada. Este enfoque permite
entender como las decisiones son formadas y ajustadas en el tiempo.

Simon también distingue entre decisiones programadas y no programadas. Las
decisiones programadas son aquellas que se repiten con regularidad y tienen protocolos
establecidos, mientras que las no programadas son mas complejas y requieren un
analisis mas profundo y creativo debido a su singularidad. Este enfoque permite a las

organizaciones manejar tanto la rutina como la innovacion en la toma de decisiones.
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En primer lugar, al reconocer la racionalidad limitada, el Banco W puede disefiar
procesos mas simples y claros para ayudar tanto a empleados como a clientes a tomar
decisiones efectivas. Esto implica proporcionar capacitacion adecuada y sistemas de
soporte que permitan a los empleados superar sus limitaciones en la toma de decisiones.

Ademas, implementar un proceso estructurado que siga las fases de inteligencia,
disefio, eleccion y revision puede ser clave para la toma de decisiones estratégicas. Este
enfoque sistematico permitira al banco identificar oportunidades de mercado, desarrollar
nuevos productos financieros y evaluar su desempeiio a lo largo del tiempo.

La diferenciacion entre decisiones programadas y no programadas ayudara para
decisiones rutinarias, como la aprobacion de créditos, el Banco W puede establecer
protocolos claros que agilicen el proceso y mejoren la eficiencia operativa. En el caso
de decisiones mas complejas, se debe fomentar un enfoque creativo y analitico que

considere diversas alternativas antes de tomar una decision.

e Michael Hammer y James Champy (Teoria del Enfoque de Procesos)

La Teoria del Enfoque de Procesos (Reingenieria) de procesos surgié en los
afios 80 en Norteamérica de la mano de los consultores Michael Hammer y James
Champy. Ambos crearon y expusieron este método en el libro Reingenieria: la revision
fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en
medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio
y rapidez. Hammer y Champy, implementaron este sistema al descubrir las necesidades
que se planteaban en las empresas y los retos que tenian que empezar a cumplir para
adaptarse a las nuevas necesidades.

La implementacion de la reingenieria de procesos permitié que muchas

empresas lograran mejoras considerables en su competitividad durante las décadas de
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los 80 y 90. Organizaciones que aplicaron correctamente estos principios vieron
resultados sustanciales en la reduccion de costos y tiempos, y en la mejora de la calidad
de sus productos y servicios.

La reingenieria es una estrategia fundamental en el mundo empresarial actual,
que permite a las organizaciones mejorar su eficiencia y competitividad. A través de la
reingenieria de procesos, las empresas pueden analizar, redisefiar y optimizar sus
operaciones para lograr un mayor rendimiento y eficacia.

Una vez que se ha desarrollado el nuevo disefio de los procesos, se lleva a cabo
su implementacion. La misma puede incluir la capacitacion de los empleados, la
adopcidn de nuevas tecnologias, la reestructuracion de la organizacion y la modificacion
de politicas y procedimientos. Ademads, la gestion del cambio es fundamental en esta
etapa para garantizar una transicion exitosa y minimizar la resistencia de los empleados.

La Reingenieria de Procesos mejorard la gestion interna del Banco W al
redisefiar sus operaciones para eliminar ineficiencias, reducir costos y agilizar la toma
de decisiones. Con la integracion de tecnologias avanzadas, como la automatizacion y la
inteligencia artificial, el Banco W podrd manejar mas operaciones con mayor precision.

También la reingenieria brinda la oportunidad de identificar las habilidades y
competencias necesarias para el personal del Banco W, lo que permite implementar
programas de capacitacion que mejoren las capacidades del equipo y contribuyan a una
mejor gestion de los servicios ofrecidos.

Esto permitird al Banco W realizar mejoras significativas en su gestion logistica
y comercial, logrando una mayor eficiencia operativa, mejor utilizacion de recursos y
una capacidad de respuesta agil ante cambios en el entorno financiero. Esto fortalecera

su posicion en el mercado y mejorard la calidad de los colaboradores.
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e Mclntosh et al. (2010)

La teoria del Analisis Costo—Beneficio, desarrollada y fortalecida por diversos
autores, es abordada de manera significativa por MclIntosh et al. (2010), quienes
plantean que esta herramienta permite evaluar de forma sistematica los efectos de un
cambio organizacional mediante la asignacion de valores monetarios a los costos y
beneficios generados. Segun los autores, el andlisis costo—beneficio amplia el principio
de Pareto al cuantificar econdmicamente los impactos positivos y negativos que recaen
sobre los actores involucrados en una decision o intervencion organizacional.

Mclntosh et al. (2010) sostienen que este enfoque facilita la comparacion
objetiva entre distintas alternativas de accion, permitiendo identificar aquellas
decisiones que generan mayores beneficios netos frente a los costos asumidos. En su
investigacion, resaltan que el analisis costo—beneficio no solo considera variables
financieras directas, sino que también incorpora beneficios indirectos e intangibles,
como mejoras en la eficiencia operativa, en la calidad del servicio y en el desempefio
del talento humano, los cuales influyen de manera determinante en los resultados
organizacionales.

La aplicacion del analisis costo—beneficio ha permitido que numerosas
organizaciones optimicen el uso de sus recursos y fundamenten sus decisiones
estratégicas con mayor rigor. De acuerdo con Mclntosh et al. (2010), esta metodologia
resulta especialmente til en contextos donde es necesario justificar inversiones, evaluar
cambios en procesos y priorizar acciones de mejora, ya que aporta claridad,
transparencia y soporte técnico a la toma de decisiones.

En el caso del Banco W, el enfoque propuesto por Mclntosh et al. (2010)
permite analizar la viabilidad de las mejoras planteadas en la gestion logistica y

comercial, al comparar los costos asociados a la capacitacion del personal, la
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reorganizacion de procesos y la implementacion de herramientas tecnologicas con los
beneficios esperados en términos de productividad, reduccion de costos operativos y
mejora en la atencion al cliente. Este analisis contribuye a garantizar que los recursos
invertidos generen valor agregado y apoyen la sostenibilidad financiera de la entidad.
Finalmente, el analisis costo—beneficio, segiin McIntosh et al. (2010), se
consolida como una herramienta estratégica que apoya la mejora continua y el
fortalecimiento organizacional. Su aplicacion en el Banco W favorece una gestion mas
eficiente, una mejor asignacion de recursos y una mayor capacidad para responder a las
exigencias del entorno financiero, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos

institucionales y sociales de la organizacion.



29

Marco conceptual

Este glosario reune los términos clave relacionados con la investigacion del
Banco W, brindando definiciones claras y precisas para facilitar la comprension de los
conceptos fundamentales empleados en este estudio. Su proposito es servir como una
herramienta de consulta que apoye el desarrollo del proyecto y la toma de decisiones

informadas.

Gestion: La gestion es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a
cabo para lograr un determinado objetivo. El objetivo de la gestion es alcanzar un
objetivo optimizando al maximo posible los recursos disponibles.

Logistica: La logistica es la actividad que planifica, gestiona, controla el
almacenamiento y envio de bienes en una cadena de suministro. Su objetivo principal es
gestionar todas las operaciones relacionadas con el movimiento de materias primas o
productos de la forma mas eficiente posible.

Comercial: El significado de un comercial en una empresa es la de aquella
persona encargada de promover, negociar y concretar las ventas de una empresa segiin
sus bienes y servicios. Tiene conocimientos sobre los productos o servicios que va a
vender, y posee habilidades de comunicacion necesarias para formalizar dichas ventas,
tanto a corto como a medio y largo plazo.

Colaboradores: El término colaborador es utilizado de manera amplia para
designar a un empleado, encargada de motivar al personal de una empresa para que esta

sea mas competitiva y mejore su rendimiento en el mercado.

Planeacion estratégica: La planificacion estratégica es el proceso de

documentar y establecer una direccion para la organizacion, evaluando donde se
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encuentra y hacia donde va. De esta manera, es posible establecer la mision, vision,

valores, los objetivos a largo plazo y los planes de accion que utilizara para alcanzarlos.

Eficacia: La eficacia se refiere a la capacidad de lograr objetivos; lo mas
importante dentro de este concepto es que estén terminados en el tiempo y forma
indicados. Su prioridad es el resultado y no como se obtuvo, es decir: cuantos procesos,

tiempo, herramientas, costos, ventas, recursos humanos y maquinaria intervinieron.

Eficiencia: La eficiencia esta focalizada en analizar, optimizar y buscar mejores
soluciones para cada una de las etapas que se requieren para cumplir un proposito. Asi
que con ella se pretende reducir los costos y los tiempos que se invierte para lograr los

resultados planteados. Se enfoca en los medios para alcanzar el fin de manera oportuna.

Planificacion: La planificacion es la creacion, asignacion y distribucion
temporal de unas tareas para conseguir un objetivo. La planificacion se convierte en una

guia con los pasos a seguir para llegar a la meta propuesta.

Organizacion: Una organizacion es un sistema social formado por un grupo de
personas enfocadas en un objetivo en comun a lograr dentro de un tiempo, espacio y
cultura determinada. En toda organizacion se plantean normas, metas y ejes que ayudan

a lograr la mision.

Productividad: La productividad est4 relacionada con la eficiencia y el
desempetio. En pocas palabras, es una forma de expresar el rendimiento a la hora de
realizar una actividad. Cuando hablamos de una buena o alta productividad, sabemos
que existe un equilibrio entre el tiempo invertido para obtener resultados y la

expectativa de eficiencia.

Efectividad: La efectividad conlleva asumir las tareas de la mejor manera

posible en funcion de los recursos disponibles y de los resultados esperados.



31

Areas: Las areas de una empresa son todos los departamentos en que se divide
una empresa. El objetivo es repartir funciones entre diferentes miembros o equipos para

lograr una mayor eficiencia.
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Marco contextual

El Banco W se encuentra estratégicamente ubicado en el centro comercial
Cosmocentro, un lugar emblematico en la ciudad de Cali. Inaugurado en 1983 como el
primer centro comercial de la region, Cosmocentro rapidamente se consolidé como un
espacio iconico para el encuentro social y familiar. Su relevancia historica y su posicion
central lo convierten en un punto neuralgico de la vida calefia, atrayendo a un publico
diverso y constante. Esta ubicacion le permite al Banco W estar cerca de sus clientes,
aprovechar el flujo constante de visitantes y fortalecer su presencia en una zona con

gran valor simbolico y comercial para la ciudad.
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El Banco W hace parte del sector financiero colombiano, el cual se caracteriza
por su constante transformacion, altos niveles de regulacion y la incorporacion de
herramientas tecnologicas para mejorar la prestacion de servicios. En este entorno, las
entidades financieras deben optimizar sus procesos internos para garantizar eficiencia
operativa, sostenibilidad y una adecuada atencion a los usuarios.

Dentro de este sector, el microcrédito y la inclusion financiera son
fundamentales para el desarrollo econdémico de pequefios negocios y trabajadores
informales. En este escenario, el Banco W desempena un rol clave al ofrecer servicios
financieros accesibles, lo que exige el fortalecimiento de su gestion logistica y

comercial para mejorar el uso de los recursos y la calidad del servicio ofrecido.
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Marco legal

El marco legal establece los fundamentos normativos que regulan las
operaciones y actividades del Banco W, garantizando el cumplimiento de las
disposiciones legales aplicables en el ambito financiero, logistico y comercial. Este
apartado aborda las leyes, decretos y reglamentos que rigen la gestion bancaria en
Colombia. Su proposito es proporcionar un contexto juridico que respalde el desarrollo

de la investigacion.

e Ley 1014 del 2006 (Ley de Fomento a la Cultura del Emprendimiento).

Esta ley tiene como objetivo de promover y fortalecer la cultura del
emprendimiento en todos los niveles de la sociedad, busca generar condiciones
favorables para el desarrollo de competencias empresariales y la creacion de empresas,
fomentando la innovacion, la creatividad y el crecimiento econémico sostenible.

e Ley 1328 de 2009 (Ley del Consumidor Financiero)

Esta ley establece normas sobre la proteccion al consumidor financiero,
obligando a las entidades financieras a ofrecer informacion clara, precisa y suficiente
sobre sus productos y servicios. La ley promueve la transparencia y la confianza en las
transacciones financieras, lo que impacta positivamente en la gestion comercial y
logistica.

e Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor)

Esta ley protege los derechos de los consumidores, estableciendo las
obligaciones que tienen las empresas (incluyendo bancos) para con los usuarios de sus
servicios. En el area logistica, esto se relaciona con la entrega de productos o servicios a

tiempo y con la calidad prometida.
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o Ley 527 de 1999 (Comercio Electronico y Firma Digital)

Apoya la gestion logistica y comercial al permitir la contratacion electronica y el
uso de firmas digitales. Facilita las transacciones comerciales en linea entre las
entidades financieras y sus clientes, mejorando la eficiencia y reduciendo tiempos en la
gestion logistica.

e Ley 1870 de 2017 (Normas sobre innovacion financiera y fintech)

Esta ley busca promover la innovacion en el sector financiero, lo cual impacta
tanto en la logistica como en la comercializacion de los servicios a través del uso de
nuevas tecnologias, como plataformas fintech que mejoran la interaccion con los
clientes.

e Ley 1581 de 2012 (Proteccion de Datos Personales)

En la gestion logistica y comercial de un banco, la recoleccion y uso de datos

personales es esencial. Esta ley establece los principios y normas para proteger la

privacidad y manejo de datos de los clientes.
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Marco temporal

El proyecto de investigacion esta previsto que tenga una duraciéon de dos
periodos, la primera fase electiva de agosto de 2024 a noviembre de 2024, y la segunda

fase lectiva de agosto de 2025 a noviembre de 2025.

Se afrontard en el instituto INTENALCO EDUCACION SUPERIOR durante el
segundo semestre del afio en octubre de 2024 la propuesta de investigacion y el
anteproyecto de investigacion con base a temas expuestos en la clase de Elaboracion de

Proyectos.

Durante el segundo semestre del afo en agosto de 2025 a noviembre de 2025 se
terminard la investigacion y por ende sera revisado por el docente que dicta el trabajo de

grado, y se planteard el plan de mejoramiento para el Banco W.
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Disefio metodolégico

Componentes investigativos

Estructura organizacional del area comercial y logistica

Previo al andlisis diagndstico, es necesario describir la estructura organizacional
del 4rea comercial y logistica del Banco W, ya que esta permite comprender la
distribucion de funciones, responsabilidades y relaciones de trabajo. El rea comercial
esta conformada por asesores y lideres responsables de la atencion al cliente y la gestion
de productos financieros, mientras que el area logistica brinda soporte operativo y
administrativo a dichos procesos. La articulacion entre ambas areas resulta clave para la

eficiencia del servicio y el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Tipo, métodos y fuentes de investigacion

El trabajo realizado se considera un estudio de caso, porque toma como unidad
principal de andlisis a la empresa Banco W, ubicada en la ciudad de Cali; identificando
a su vez el area comercial y logistica donde ocurre el problema identificado, o el
proceso afectado por la problemaética descrita inicialmente. Por lo tanto, es similar a un
estudio de caso, porque como lo plantea Yin, citado por Jiménez y Comet (2016) “...el
estudio de casos es una investigacion empirica que estudia un fendmeno contemporaneo
dentro de su contexto de la vida real, especialmente cuando los limites entre el
fendmeno y su contexto no son claramente evidentes...”. Asi entonces, es preciso acotar
que el presente estudio busca realizar una generalizacion interna de la situacion en la
empresa objeto de estudio, porque como lo afirman Jiménez y Comet (2016) “...si la

unidad de analisis es un grupo, las conclusiones tienen que ser aplicables a la totalidad



38

del grupo. En este caso, la validez descriptiva, interpretativa y tedrica de las
conclusiones dependen enteramente de su generalizacion interna al grupo en su
totalidad.” (Jiménez & Comet, 2016)

Asi mismo, para complementar la inclusion de este trabajo como estudio de
caso, se trae a colacion lo que proponen Marcelino, Baldazo y Valdés (2012, 31)

“...el método del estudio de caso permite una comprension holistica que busca
entender el fenomeno desde todas sus partes internas y externas, y con ello explicar de
forma profunda los procesos o hechos relativos del fendémeno, todo a través de una
participacion del investigador, que en el caso del estudio de la gestion empresarial busca
entender las problematicas de esta y darles solucion.” (Marcelino, Baldazo, & Valdés,
2012).

Igualmente, el presente trabajo, por su finalidad se considera que es de tipo
aplicada, debido a que se orienta a la solucion de la problematica identificada en la
empresa ubicada en Cali, Colombia, por lo cual es necesario aplicar conocimientos
adquiridos por los autores, en la carrera de Gestion Empresarial.

En este tipo de investigacion el énfasis del estudio esté en la resolucion practica
de problemas, se centra especificamente en como se pueden llevar a la practica las
teorias generales. Su motivacion va hacia la resolucion de los problemas que se plantean
en un momento dado. Pero la caracteristica mas destacada de la investigacion aplicada
es su interés en la aplicacion y en las consecuencias practicas de los conocimientos que
se han obtenido. El objetivo de la investigacion aplicada es predecir un comportamiento
especifico en una situacion definida. (Rodriguez, 2019).

Con todo lo anterior, el estudio se desarrolla mediante diferentes métodos, por lo
que se considera un enfoque multimetddico. Para Hernandez, Fernandez, y Baptista,

citados por Fuenmayor y Bittar (2018) el enfoque multimetddico es una innovacion en
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relacion con el proceso investigativo surgido desde las ciencias econdmicas, pero
aplicada en su debida forma a dicho proceso”. (Fuenmayor & Bittar, 2018).

En términos generales, los estudios cualitativos involucran la recoleccion de
datos utilizando técnicas que no pretenden medir ni asociar las mediciones con
numeros, tales como observacion no estructurada, entrevista abiertas, revision de
documentos, discusion en grupos, evaluacion de experiencias personales, inspeccion de
historias de vida, analisis semanticos y de discursos cotidianos, interaccion con grupos o
comunidades, e introspeccion. (Mendoza & Hernandez-Sampieri, 2018).

Abordando la finalidad del estudio, se define que es aplicada ya que Giraldo-
Ospina (2020), nos expresa que el estudio de casos es un método utilizado como
herramienta de la investigacion aplicada en administracion. Ademas, nos aclara que este
tipo de investigacion busca la solucion de problemas précticos, sobre todo al interior de
las organizaciones, o en la aplicacion de modelos y tecnologias de gestion propias de las
ciencias de la organizacion. (GIRALDO-OSPINA, 2022).

Por sus fuentes de informacion y el lugar en donde se realiza, esta investigacion
se caracteriza por ser documental e in sifu, esto debido a que la investigacion se
fundamenta en fuentes documentales y bibliograficas como textos, revistas, sitios web,
libros, audiovisuales y otros. Por otro lado, se investiga el problema en el mismo sitio
donde se hace el estudio por lo cual se denomina “in situ”.

El control sobre las variables se clasifica en dos ramas (Experimental y no
experimental o ex post-facto), analizando ambas se define que este trabajo es no
experimental o ex post-facto ya que segun Giraldo-Ospina (2020), los analisis se
efectian después de ocurrido el problema y en el presente caso, no habra manipulacién

de las variables de investigacion.
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En cuanto al tiempo en que se realiza este estudio, se considera que es
transversal (sincronica) debido a que el estudio se hace en una sola fase, sin discriminar
etapas para hacer estudios parciales comparativos. Es decir que los resultados del
presente trabajo investigativo se obtienen en un solo periodo académico.

De acuerdo con el alcance, se denomina que esta es una investigacion
descriptiva puesto que se reunen una serie de conceptos o variables con el fin,
precisamente de, describirlas. Estos estudios buscan especificar las propiedades mas
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno, como en este
caso, la problemadtica por la necesidad de generar un plan de mejoramiento en la gestion
logistica y comercial de servicios del Banco W.

Cada investigacion tiene un nivel de conocimiento cientifico, el cual ayudara a
definir el tipo de investigacion.

Para Chano Ibarra puede haber tres tipos de investigacion, exploratorio,
descriptivo y explicativo, en donde se detalla que el tipo de estudio exploratorio se
realiza cuando el tema elegido ha sido poco explorado, poco reconocido y sobre el cual
es dificil formular hipotesis precisas, requiere gran paciencia, serenidad y receptividad
por parte del investigador. El descriptivo tiene un propdsito que es describir situaciones
y eventos, el investigador debe definir que va a medir y a quienes va a involucrar en esta
medicion. La explicativa no solo describe el problema observado si no que se acerca 'y
busca explicar las causas que originaron la situacion realizada. (Ibarra, 2011).

Considerando el proyecto en mencion y conforme al problema planteado el
analisis organizacional serd utilizado como fuente de informacién documental como
sitios web, textos, revistas, entre otros. También sera preciso conseguir informacion de
campo en la misma empresa donde se encuentran las unidades de analisis. De esta

manera la investigacion arrojara resultados definitivos y claros, aplicando el tipo de
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estudio descriptivo para tener un mejor conocimiento del problema y para logar
presentar un informe efectivo, estructurando uniformemente la problematica del objeto
de estudio, logrando una logistica efectiva que permitira optimizar los procesos internos
y reducir significativamente la sobrecarga laboral de los trabajadores comerciales. Esta
mejora incrementara su capacidad operativa, facilitando el cumplimiento eficiente de
sus funciones y garantizando una mayor productividad en sus actividades diarias para
un mejor funcionamiento en el Banco W, ubicada en la ciudad de Cali, Colombia.

En cuanto al control de las variables del presente trabajo, se adecta al disefio no
experimental, en donde no se construye ninguna situacion, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador, a partir
de esta, se deriva la investigacion transeccional o transversal la cual se encarga de
recolectar datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propo6sito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado (o describir
comunidades, eventos, fendmenos o contextos). (Montemayor & Céceres, 2015)

Segun el alcance del estudio del proyecto se tomard como base los estudios
transeccionales descriptivos, que son el precedente de la investigacion correlacional y
tienen como proposito la descripcion de eventos, situaciones representativas de un
fenémeno o unidad de analisis especifica. La descripcion del estudio sera fundamental
para hallar la solucién adecuada para las problematicas, en este caso, la mejora de la

gestion logistica y comercial de servicios del Banco W.

Las fuentes de informacion necesarias para el objeto de investigacion son:
Las fuentes primarias porque desempefian un papel fundamental para identificar
los problemas especificos que enfrentan los empleados y los procesos internos de la

organizacion. Estas fuentes permiten obtener informacion directa y actualizada de los
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protagonistas y de las dindmicas operativas, lo que facilita un diagnostico preciso de la

situacion.

Linea de investigacion

El presente trabajo se inscribe en la linea de investigacion del programa Técnico
Profesional en procesos Administrativos del Instituto Técnico Nacional de Comercio
“Simoén Rodriguez” “Mejoramiento de la Productividad en las Organizaciones; Sub-

lineas de Investigacién: mejoramiento empresarial.

Delimitacion del objeto de estudio

La investigacion del presente proyecto sera ejecutada en la empresa Banco W,
ubicada en la Ciudad de Cali (Valle). Para el desarrollo del objetivo principal de esta
investigacion se estudiard la informacion relacionada con la falta de gestion logistica y
comercial de servicios del Banco W.

Académicamente el proyecto se encuentra enmarcado dentro del area del
conocimiento en Gestion administrativa, y el objeto de estudio de este trabajo es el
analisis de la informacion relacionada con el plan de mejoramiento para la gestion

logistica y comercial que se implementara en la empresa Banco W de la ciudad de Cali.

Poblacion y muestra de objeto de estudio

Este proyecto propone una mejora en el proceso de gestion logistica y comercial
en la empresa Banco W ubicada en Cali, una empresa del sector de servicios, que
apruebe la realizacion de un plan de accion, necesario como punto de referencia, para
conseguir el mejoramiento de sus practicas, administrativas, acarreando beneficios

econdmicos y que al mismo tiempo produzca aumento del valor de la empresa. Con lo
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anterior, la poblacion a estudiar serd la empresa Banco W, y la muestra que se tomara

para realizar el estudio sera el area de logistica y comercial de la empresa Banco W.
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Técnicas e instrumentos

Diagnostico empresarial

Segun Rincon (2012) “El diagndstico empresarial le permite a la administracion
conocer la situacion actual por la que atraviesa el proceso organizativo, con qué cuenta
la empresa y qué puede o debe hacer, qué estrategias implementar para superar los
obstaculos que impiden obtener los resultados esperados, realizando seguimiento
evaluativo a las mismas y, por consiguiente, efectuando los ajustes a que haya lugar.
(Rincon, 2012)

A través del diagnostico empresarial, las PYMES pueden detectar las causas
principales de los problemas que las aquejan, de tal manera que consigan enfocar los
esfuerzos futuros en buscar medidas mas efectivas. Asimismo, la entidad puede
establecer cuales son los obstaculos que le impiden obtener los resultados deseados y
ser mas competitivas, logrando asi ser capaz de establecer estrategias de crecimiento y
satisfacer sus propios objetivos conociendo los requerimientos de sus clientes. (Rincon,
2012)

Por otra parte, el diagndstico empresarial les garantiza a las empresas hacer
frente a los constantes cambios del mercado, de la tecnologia y asegurar una posicion
competitiva en éste. A los directivos, les permite identificar y conocer los problemas
que presenta la empresa y plantear un plan de accion que oriente el futuro de la misma;
utilizando apropiadamente los resultados del diagnostico, el cual ayuda a mejorar en
forma importante el proceso de toma de decisiones del negocio, con el fin de cumplir
los objetivos propuestos y la competitividad empresarial.” (Rincén, 2012)

De acuerdo con Muiiiz (2017) para realizar el diagnostico empresarial al interior

de la compaiiia, lo primero que debemos hacer es analizar las clases de diagnostico que
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podemos ejecutar y determinar cudl de estos es pertinente para el Banco W, dentro de
estos encontramos los siguientes. (Muiiiz, 2017)

Diagnosticos especificos: Se caracteriza por centrarse en aquellos procesos mas
concretos, es decir estudian diferentes aspectos del mercado, estados financieros o
procesos de gestion como son inventarios, productividad, red de ventas, y cualquier otro
proceso relacionado con la actividad de la empresa, estos son mas preciso y concretos.

Independientemente del enfoque que se pretenda darle al diagndstico, especifico
o integral, se deben tener en cuenta cuatro tipos de procesos que seran los que
garantizaran un buen trabajo, estudio y que permitirdn obtener muy buenos resultados.
(Muiiz, 2017)

Evaluacion: Se establecera un baremo que nos permitird evaluar la situacion
actual de la empresa, centrandoznos sobre aquellos puntos los cuales deseemos realizar
el diagnostico: consumidores, calidad, compras, finanzas, proceso de produccion,
etcétera.

Vision detallada o concreta: En este punto es cuando el equipo o persona
encargada de realizar el diagnostico se centran especialmente en recoger toda la
informacion posible acerca del apartado concreto de la empresa por el que se esta
interesado estudiar, este proceso es posible gracias a la obtencion de imagenes, tablas,
gréficos, entrevistas, y toda clase de recursos que permitan conocer de primera mano la
situacion o tema a analizar.

Calculos: Llegados a este punto y con la informacion recogida de la fase
anterior, es establecer el estado del tema y en qué nivel esta segun el baremo que se
haya querido fijar.

Conclusiones: Se procesa y analiza toda la informacién que se ha recogido y se

estudia para evaluar y conocer los motivos que impiden alcanzar aquellos pardmetros
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que en su momento se establecieron. Conociendo los problemas o causas negativas del
apartado seleccionado, serda mucho mas facil encontrar las soluciones.

De acuerdo con el analisis, es importante que se tengan en cuenta los aspectos
mencionados, ya que, de esta forma, la presente investigacion podra tener los efectos

esperados al interior de la empresa Banco W de la ciudad de Cali, Colombia.

El Analisis de procesos

El andlisis de procesos es exactamente el punto necesario para evaluar si los
procesos empresariales estan alineados con los objetivos estratégicos de tu empresa y
comprender por qué y como se estan consiguiendo los resultados.

Definir las prioridades. La principal prioridad del estudio consiste proponer
mejoras en la gestion del Banco W con el objetivo de optimizar la eficiencia y
productividad en las areas logistica y comercial. Se busca abordar la problematica de la
sobrecarga laboral que afecta a los trabajadores, identificando sus causas principales y
proponiendo estrategias para una distribucion mas equitativa y eficiente de las tareas.

La propuesta incluye la implementacion de herramientas y procesos que
permitan mejorar la operatividad y reducir los tiempos improductivos, fomentando un
entorno laboral mas organizado y motivador. De esta manera, no solo se busca aliviar la
carga laboral de los empleados, sino también equilibrar la calidad del servicio al cliente
con el desempefio organizacional.

El proposito final es transformar los procesos internos del Banco W,
fortaleciendo su competitividad y sostenibilidad en el mercado financiero, mientras se
garantiza un impacto positivo tanto en el bienestar de los trabajadores como en los
resultados organizacionales.

Entender el escenario: Banco W, ubicada en la ciudad de Cali.
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Establecer el alcance: El alcance principal de esta investigacion es proponer
mejoras en la gestion del Banco W para optimizar la eficiencia y la productividad en las
areas logistica y comercial. Esta iniciativa busca abordar de manera integral la
problematica actual de sobrecarga laboral que enfrentan los trabajadores, la cual afecta
negativamente su desempefio y el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Mediante un analisis detallado, se identificaran las principales causas de esta
sobrecarga y se plantearan estrategias que permitan una distribucion mas equitativa y
eficiente de las tareas. Esto incluird la implementacioén de herramientas y procesos que
mejoren la operatividad y reduzcan los tiempos improductivos, garantizando asi un
entorno laboral més organizado y motivador para los empleados.

El proposito final es transformar los procesos internos del Banco W para lograr
un equilibrio entre la carga laboral, la calidad del servicio al cliente y el desempeiio
organizacional. Esto no solo beneficiara a los trabajadores, sino que también potenciara
la competitividad y sostenibilidad del banco en el mercado financiero.

Definir el método: La investigacion empirica.

Definir el equipo: El equipo esta conformado por Kailli Pizarro Olave y
Angelina Duque Gonzélez, estudiantes del instituto INTENALCO en el programa

Tecnologia en Gestion Empresarial.
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Procedimientos

A continuacion, se explica como se procedera para obtener los resultados
esperados de acuerdo con cada uno de los objetivos planteados en el capitulo dos del

presente proyecto:

Fases del diagnéstico

El diagnostico empresarial en el Banco W, se hara de la siguiente manera:

1. Se analizaran las diversas deficiencias que se estan presentando dentro de la
empresa como amenazas y debilidades.

Amenazas:

e Competencia creciente en el sector financiero, competidores con una mejor
gestion logistica y comercial que pueden captar clientes insatisfechos del Banco
W.

e Impacto en la reputacion, los fallos en la logistica pueden generar una mala
imagen comparando la eficiencia y calidad del Banco W con otros competidores.

e Desafios en la fidelizacion de clientes actuales, la ausencia de una estrategia
para fidelizar clientes mediante servicios personalizados podria erosionar la
cartera actual.

e Pérdida de confianza debido a servicios deficientes, los clientes valoran la
transparencia y la falta de capacidad para gestionar interrupciones de servicio

pueden afectar la fidelidad y la percepcion de la marca.
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Debilidades:

e Reduccion de la eficiencia operativa, la sobrecarga de tareas disminuye la
capacidad de los empleados para completar sus funciones principales de manera
eficiente.

e Insatisfaccion y desmotivacion del personal, la falta de una distribucion
equitativa de tareas genera estrés y desgaste emocional en los empleados.

e Falta de enfoque estratégico, la atencion de los empleados puede dispersarse en
tareas secundarias debido a la saturacion, descuidando funciones estratégicas.

e Dificultad para cumplir con los objetivos organizacionales, la incapacidad de
garantizar un servicio agil y eficiente puede deteriorar la reputacion del Banco
W en el mercado financiero.

2. Se visualizara las relaciones de causa y efecto dentro la empresa.

3. El problema de la falta de logistica efectiva en el Banco W, que lleva a una
sobrecarga de los trabajadores comerciales y afecta su capacidad operativa, puede haber
sido causado por multiples factores.

Las causas organizacionales como la ausencia de una estrategia clara para
gestionar los procesos logisticos pueden generar desorganizacion y una distribucion
ineficiente de las tareas. También la definicion poco clara de roles y responsabilidades
que conlleva a que los trabajadores comerciales asumen tareas adicionales que no estan
alineadas con sus funciones principales debido a la ambigiiedad en los roles que genera
insuficiencia de recursos humanos en areas criticas, lo que obliga a los trabajadores
existentes a asumir una carga excesiva.

La falta de optimizacion de procesos internos genera redundancias y aumenta el
tiempo necesario para completar tareas. E igualmente la ausencia de tecnologias

modernas para automatizar tareas lleva a una mayor carga operativa. La desconexion
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entre los departamentos logisticos y comerciales puede causar asignaciones de tareas
descoordinadas.

La combinacion de una gestion logistica deficiente, procesos obsoletos,
carencias tecnoldgicas y una planificacion inadecuada crea un entorno donde las tareas
adicionales se acumulan en los trabajadores comerciales. Esto provoca la sobre
exigencia laboral y la desorganizacion operativa, afectando no solo la productividad

individual, sino también el desempeio general del Banco W.

Pasos para estudio de procesos la empresa

Mediante una revision minuciosa se debe determinar los procesos que esta
llevando la empresa Banco W, y diagnosticar que acciones se deben mejorar para
potencializar el proceso e insertar a la empresa dentro del &mbito de calidad y
eficiencia.

e Optimizacion de Procesos Internos: Identificar y analizar los flujos de trabajo
actuales para encontrar redundancias o tareas que puedan ser eliminadas o
simplificadas, creando procedimientos claros y estandares operativos para tareas
repetitivas y administrativas, reduciendo el tiempo dedicado a decisiones
improvisadas y redistribuir tareas adicionales hacia equipos especializados o
roles de soporte, liberando a los trabajadores comerciales para que se concentren
en sus funciones principales.

e Rediseiio de Roles y Capacidades Operativas: Definir con mayor precision las
funciones y responsabilidades de los trabajadores comerciales para evitar la
asignacion de tareas que no correspondan a su perfil o asignar personal adicional

para manejar tareas logisticas especificas, y capacitar a los empleados en
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herramientas y técnicas que les permitan manejar multiples tareas de manera

organizada y productiva.

La reduccion significativa de la sobrecarga laboral y el estrés en los trabajadores
comerciales Incrementara la capacidad operativa y la eficiencia de los procesos
logisticos y comerciales. Mejorando la satisfaccion tanto de los empleados como de los
clientes.

Esto permitira al Banco W superar sus desafios logisticos y comerciales,

optimizando su operatividad y construir un entorno laboral mas balanceado y eficiente.

Pasos para calcular los costos de la propuesta

El célculo de los costos y beneficios en la implementacion de la propuesta sobre
el mejoramiento en la gestion logistica y comercial de servicios en el Banco W, se hara

de la siguiente forma:

Elaboracion de nomina

Costes laborales internos

Costos de capacitacion del personal
e Relacionados con el fortalecimiento de competencias del area logistica y
comercial.
e Honorarios de capacitadores internos o externos.
e Disefio y elaboracion de manuales, guias y material de apoyo.
e Tiempo laboral destinado a jornadas de capacitacion.
e Recursos tecnoldgicos utilizados en las capacitaciones (plataformas,

equipos).



Costos de reorganizacion de procesos
e Derivados del analisis y mejora de los procesos internos.
e Tiempo del personal dedicado al analisis y redisefio de procesos.
e Elaboracion y actualizacion de procedimientos operativos.
e Ajustes en la asignacion de funciones y responsabilidades.

e Costos administrativos asociados a la implementacién de cambios.

Costos tecnologicos
e Asociados al uso de herramientas para mejorar la gestion y el control.
e Licencias de software de gestion o control de procesos.
e Actualizacion o adecuacion de sistemas existentes.
e Mantenimiento y soporte técnico.

e Equipos tecnoldgicos necesarios (si aplica).

Costos operativos
e Relacionados con la ejecucion diaria de la propuesta.
e (Qastos administrativos adicionales durante la implementacion.
e Materiales de oficina y recursos logisticos.
e Posibles horas extra del personal en fases iniciales del plan.

e (ostos de seguimiento y control de resultados.

52
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Resefia historica empresarial

Banco W empieza en 1980, cuando en la ciudad Cali, se fundo la fundacion
WWB Colombia (Banco de la Mujer), con el proposito de beneficiar a las mujeres
cabeza de hogar de bajos recursos, buscando asi una inclusién de actividad econdmica,
con el tiempo también se extendio a los hombres.

Tras décadas de labor social como fundacion, decidieron convertirse en banco,
fue entonces cuando obtuvieron la licencia bancaria, esto les permitio ofrecer otros
productos financieros mas comunes.

En el afio 2016, la entidad bancaria tuvo una nueva imagen, pasando de Banco
WWB a Banco W, esto con el fin de mejorar la cercania con sus clientes tendiendo un
nombre mas facil de recordar por todos los colombianos. Aparte de su nueva identidad
visual, obtuvieron nuevos productos en su portafolio.

Al pasar los anos, el banco fortaleci6 su enfoque principal en micro empresarios
y trabajadores informales, asi brindando paso al sistema financiero. Hasta el 2020, se
habian beneficiado a més de 3 millones de personas.

Para el afo 2025, se intensifica su enfoque social y se informa que la entidad ha
sido adquirida en un 51% por la Fundacién Grupo Social, lo que reafirma su
compromiso con las microfinanzas y la inclusion econémica. La Fundacion WWB

Colombia mantiene el 49% restante.
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Tipo de empresa — constitucion

ESTATUTOS DE LA FUNDACION WWB COLOMBIA
CAPITULO |

ARTICULO 1°. NOMBRE: La FUNDACION WWE COLOMBIA es una persona juridica de derecho
privade sin animo de lucro, con la capacidad que le otorgan las leyes para contraer obligaciones,
ejercer derechos y formar un patrimonio autonomo.

ARTICULO 2°. DOMICILIO: La Fundacion WWE Colombia tiene su domicilio principal en la ciudad
de Cali, Departamento del Valle, Republica de Colombia, pero podra establecer dependencias en
cualguier lugar fuera o dentro del pais, de acuerdo con los objetivos que persigue. La Fundacion
WWE Colombia podra actuar validamente en cualquier lugar dentro del territorio nacional.

ARTICULO 3°. DURACION: La Fundacion WWB Colombia se constituye con caracter
permanente. Solo podra extinguirse por la pérdida total de su patrimonio, o si sobrevinieren
circunstancias que hagan imposible el cumplimiento de los fines que determinaron su creacion a
juicio de la Junta Directiva.

CAPITULO I

ARTICULO 4°. OBJETO: La Fundacién WWB Colombia tendra por objeto principal mejorar la
calidad de vida de la mujer microempresaria colombiana y su familia, contribuyendo a su
reconocimiento y proyeccion a traveés del empoderamiento, liderazgo y capacitacion.

En desarrollo de este objeto la Fundacion WWB Colombia podra:

1. Disefiar y apoyar programas de educacion financiera, alfabetizacion digital, emprendimiento,
liderazgo y otros que empoderen principalmente a la mujer microempresarias y sus familias.

2. Promover la investigacion sobre la actividad microempresaria con especial énfasis en la mujer.

3. Promover el ahorro y las microfinanzas en las comunidades.

4. Establecer convenios y/o alianzas de colaboracion con instituciones publicas y privadas, tanto
internacionales como nacionales, para programas y proyectos congruentes con el cumplimiento
de los fines de la Fundacion WWE Colombia.

5. Ser inversionista de entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia, en
linea con el objeto de la Fundacion WWE Colombia.

6. Ejecutar todos los actos y celebrar los contratos nacionales e internacionales que guarden
relacion de medio a fin con el objeto social expresado en el presente articulo y todos aquellos
que tengan como finalidad ejercer los derechos y cumplir las obligaciones legales o
convencionales derivadas de su existencia y desarrollo de la Fundacion WWEB Colombia, tales
como, sin ser los Onicos, dar y tomar en arriendo bienes muebles e inmuebles, permutar,
enajenar y en general realizar toda clase de negocios juridicos sobre bienes corporales o
incorporales, muebles o inmuebles; constituir sociedades o formar parte de ofras sociedades
anonimas, y en general todas las operaciones que se requieran para el adecuado
funcionamiente de la fundacion.
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UJLUb

E! suscrito Representante Legal Suplente de la Fundacion WWEB Colombia, dando
cumplimiento a lo establecido en el numeral 3 del articulo 364-3 del Estatuto Tributario y
numeral 5 del articulo 1.2.1.5.1.8 del Decreto Reglamentario 2150 de 2017- Decreto 1625
de 2016

CERTIFICA

Que el suscrito Juan Carlos Giraldo Montoya, el representante legal, ni los miembros de los
érganos de direccion, ni sus fundadores en ejercicio de sus funciones y actividades
ordinarias han sido declarados responsables penalmente por ningin delito contra la
administracion publica, el orden econdmico social ni contra el patrimonio econémico,
haciendo uso del nombre de la entidad para la comision de delitos, segin consta en los
certificados de antecedentes judiciales que se pueden consultar en la pagina:
https://lantecedentes.policia.gov.co:7005/WebJudiciall

Asi mismo certifico que el suscrito, el representante legal, ni los miembros de los drganos
de direccion, ni sus fundadores han sido sancionados con la declaratoria de caducidad por
contratos celebrados con entidades publicas haciendo uso del nombre de la entidad

Dada en la ciudad de Cali a los 16 dias del mes de mayo de 2025 con destino a la Direccion

de Impuestos y nas N7\ales DIAN.

JUAN CA LOS GI Do ONTOYA
Representante Legal Suplente



Capital social

FUNDACION WWE COLOMBIA

ESTADO SEPARADD DE SITUACION FINANCIERA
{Expresado en millones de pesos colombianos)

Hots
Activos
Efectivo y Equivalente al Efectivo a §
Deudomres Comerciales y Otras Cuentas por Cabran 1d
Instrumaenios Financssros de Inversidn na
Otros Acteos Marlen dos para la Venla 12
Total Activos Corrlentes
Instrumenios Financeres de Inversidn 12
Irrvarasones an Subsidanas 13
Fropiedad y Equipo da Uso Propia 14
Progiedades y EQuipd. pof Denecha di Usa, Nebd 15
Progiedades de Inwefsidn 18
Activas Imtangibles 17
Otros Activos 18
Total Activos no Cormentas
Total Activos
Pasives
Fasiva por Arrendamasntos 19
Pasivas par Impuesios Comienles 20
Oros Pasivas Cordentes 21
Acreedares Comerciales y Oras Cuentas por Pagar 2
Banaficios a los Emplasdos 23
Total Pasivas Comiantas
Total Pasivos
Fondo Social
Apories Soo8 es 24
Rasardas Destnaciones Espbeitcas
ASNBCONES Pamanentes 25
Adopcion por Primera Vez
Resultado del Ejencicio
Otro Resultada Inbegral 31
Total Fondo Social
Total Pasives y Fondo Soclal 5

Las notas 1.4 34 san pare integral de los estsdos inancienos separades.

DocuSigres by Flrmacs por;
Dan : i Julieth VarEaa T onaies Camacho

Represanianis Legal (%] Caontadora {*)
TP 195238 -T

Al 31 de diclemibra

56
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545,001 562,341
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i
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Fewezar Fisca
TP 204108-T

La fundacion WWB se mantiene con una posicion financiera solida, casi nula de

deuda y con un gran fondo patrimonial, lo cual le da respaldo y estabilidad, sin

embargo, los resultados muestran déficits crecientes, y esto representa un reto para la

sostenibilidad en el futuro, son sefiales de alerta las cuales demuestran una necesidad de

ajustar la gestion operativa y financiera, y asi evitar déficits en los proximos afios.
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Objeto social

Tiene como objeto social la promocién del desarrollo econémico y social del
pais mediante la inclusion financiera, ofreciendo soluciones y productos de crédito
dirigidos principalmente a las micro y pequefias empresas de la misma manera a los

trabajadores independientes y en los sectores menos favorecidos.

Mision y vision empresarial

Mision
“Aportar a la calidad de vida de las personas de menores ingresos, facilitandoles
productos y servicios financieros sencillos, innovadores y oportunos, de manera

responsable, rentable y sostenible”

(Banco W)

Vision
“Ser el banco mejor valorado por sus colaboradores, clientes, accionistas y la
comunidad por aportar a su bienestar y calidad de vida en forma transparente, eficiente,

innovadora y rentable”

(Banco W)
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Politicas de empresas

TRATAMIENTO DE DATOS DE MENORES De acuerdo con el articulo 7°
de la Ley 1581 de 2012, el Tratamiento de datos personales de nifios, nifias y
adolescentes esta prohibido, salvo lo dispuesto en el articulo 2.2.2.25.2.9 seccion 2 del
capitulo 25 del Decreto 1074 de 2015 (Articulo 12 del Decreto 1377 de 2013) y en
cumplimiento de los siguientes parametros y requisitos: 1. Que responda y respete el
interés superior de los niflos, nifias y adolescentes. 2. Que se asegure el respeto de sus
derechos fundamentales. Cumplidos los anteriores requisitos, FUNDACION WWB
COLOMBIA solicitara al representante legal del nifio, nifia o adolescente la
autorizacion previo ejercicio del menor de su derecho a ser escuchado, opinidon que sera
valorada teniendo en cuenta la madurez, autonomia y capacidad para entender el asunto.
El Responsable y Encargado involucrado en el tratamiento de los datos personales de
nifios, nifias y adolescentes, debera velar por el uso adecuado de los mismos, aplicando
los principios y obligaciones establecidos en la Ley 1581 de 2012 y normas

reglamentarias.

AUTORIZACION DE LA POLITICA DE TRATAMIENTO de acuerdo al
articulo 9 de la LEPD, para el tratamiento de datos personales se requiere la
autorizacion previa e informada del Titular. Mediante la aceptacion de la presente
politica, todo Titular que facilite informacion relativa a sus datos personales esta
consintiendo el tratamiento de sus datos por parte de FUNDACION WWB
COLOMBIA en los términos y condiciones recogidos en la misma. No serd necesaria la

autorizacion del Titular cuando se trate de:
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e Informacion requerida por una entidad publica o administrativa en ejercicio de
sus funciones legales o por orden judicial.

e Datos de naturaleza publica. Casos de urgencia médica o sanitaria.

e Tratamiento de informacion autorizado por la ley para fines historicos,
estadisticos o cientificos.

e Datos relacionados con el Registro Civil de las personas.

DERECHOS DE LOS TITULARES de acuerdo con el articulo 8 de la LEPD,
articulo 2.2.2.25.4.1 seccidn 4 capitulo 25 del Decreto 1074 de 2015 (Articulos 21 y 22
del Decreto 1377 de 2013), los Titulares de los datos pueden ejercer una serie de
derechos en relacion al tratamiento de sus datos personales. Estos derechos podran

ejercerse por las siguientes personas.

Por el Titular, quién debera acreditar su identidad en forma suficiente por los
distintos medios que le ponga a disposicion el responsable.

e Por sus causahabientes, quienes deberan acreditar tal calidad.

e Por el representante y/o apoderado del Titular, previa acreditacion de la
representacion o apoderamiento.

e Por estipulacion a favor de otro y para otro.

MEDIDAS DE SEGURIDAD FUNDACION WWB COLOMBIA con el fin
de cumplir con el principio de seguridad consagrado en el articulo 4 literal g) de la
LEPD, ha implementado medidas técnicas, humanas y administrativas necesarias para
garantizar la seguridad a los registros evitando su adulteracion, pérdida, consulta, uso o
acceso no autorizado o fraudulento. Por otra parte, FUNDACION WWB COLOMBIA,
mediante la suscripcion de los correspondientes contratos de transmision, ha requerido a

los encargados del tratamiento con los que trabaje la implementacion de las medidas de
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seguridad necesarias para garantizar la seguridad y confidencialidad de la informacion

en el tratamiento de los datos personales.

SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y DATOS PERSONALES el
cumplimiento del marco normativo en Proteccion de Datos Personales, la seguridad,
reserva y/o confidencialidad de la informacion almacenada en las bases de datos es de
vital importancia para FUNDACION WWB COLOMBIA. Por ello, hemos establecido
politicas, lineamientos y procedimientos y estdndares de seguridad de la informacion,
los cuales podran cambiar en cualquier momento ajustandose a nuevas normas y
necesidades de FUNDACION WWB COLOMBIA cuyo objetivo es proteger y
preservar la integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacion y datos
personales. Asimismo, garantizamos que en la recoleccion, almacenamiento, uso y/o
tratamiento, destruccion o eliminacion de la informacion suministrada, nos apoyamos
en herramientas tecnoldgicas de seguridad e implementamos practicas de seguridad que
incluyen: transmision y almacenamiento de informacion sensible a través de
mecanismos seguros, uso de protocolos seguros, aseguramiento de componentes
tecnologicos, restriccion de acceso a la informacion so6lo a personal autorizado, respaldo

de informacion, practicas de desarrollo seguro de software, entre otros.



61

Estructura empresarial- areas funcionales
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Portafolio de productos

Banco W es un agente de transformacién aportando al desarrollo
econdmico y social, facilitando soluciones financieras a micronegocios y pequeias
empresas. Entre los productos de su portafolio de crédito, Banco W cuenta con los
siguientes productos:

e (Crédito: Microcrédito para pequefios negocios e independientes, Yo

Construyo, Gotahorro, Libranzas, Vehiculos e Inmuebles productivos.

® Servicios: Convenios de recaudo, Remesas.

e Ahorro e Inversion: CDT, cuenta de ahorros, depdsitos de bajo monto con
apertura digital y ahorranzas.

® Soluciones de Proteccidn: Soy vida, Soy proteccion familiar, Soy

patrimonio seguro, Soy prevencién exequial, Soy prevenido.



El sector financiero colombiano se caracteriza por su diversidad de
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entidades y niveles de inclusion. La participacion de las mujeres en la clientela

es alta, y ademas la inclusion financiera y el desempefio econdomico de la banca

colombiana es fundamental para comprender las dinamicas del sector y sus

desafios a comparacion con otros bancos.

PARTICIPACION DE MUJERES EN LA CLIENTELA BANCARIA
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Evolucion financiera

La evolucion financiera del Banco W ha dado un gran paso con la reciente
adquisicion del 51% de su capital por parte de la Fundacion Grupo Social en mayo de
2025, lo que refuerza su posicion en el sector de microfinanzas. Desde que abrid sus
puertas en 2011, el banco ha experimentado un crecimiento constante, ampliando su
oferta desde CDTs hasta incluir cuentas de ahorro, microcréditos, seguros y cuentas
digitales. En cuanto a los resultados, en el segundo trimestre de 2025, el banco reportd
un aumento del 11,3% en sus utilidades, lo que equivale a $24.170 millones. Este
crecimiento ha sido impulsado por una cartera productiva en expansion y un margen de
intereses mejorado, lo que demuestra una gestion financiera sélida y en constante

crecimiento.

NUEVA COMPOSICION ACCIONARIA DEL BANCO W
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La evolucion financiera del Banco W evidencia un desempeiio positivo,
reflejado en el crecimiento de sus resultados financieros y en el respaldo de una

estructura accionaria solida. La participacion mayoritaria de la Fundacion Grupo Social



65

y de la Fundacion WWB Colombia demuestra estabilidad institucional y confianza en el
modelo de negocio.

La evolucion del Banco W muestra un comportamiento favorable, respaldado
por una estructura accionaria solida y resultados financieros positivos. Este desempefio
evidencia una adecuada gestion de los recursos y proporciona la estabilidad necesaria
para apoyar la implementacion de mejoras en la gestion logistica y comercial de la
entidad.

Cifras destacadas del 2019:

Clientes
Saldos en COT's micracrédito
5605133
millones

t

Clientes de COT's
17.089
$16%

Saldo en cuentas
de ahorro

Al cierre del afio 2019 la entidad logré cumplir el presupuesto de utilidades en
103.5%, con una utilidad neta de $55.147 millones, que frente al cierre de 2018
significd un incremento del 4% o $2.189 millones asociado a mayores ingresos de
cartera y seguros y una adecuada gestion de los costos de fondeo y la cartera vencida.

Los ingresos por intereses y valoracion de inversiones ascendieron a $374.218
millones, con un crecimiento del 10% respecto a 2018. Al descontar el gasto por interés

asociado a las captaciones, obligaciones financieras y titulos de deuda, el ingreso neto
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de intereses y valoracion, incremento6 en 9.9% frente al resultado del afio anterior,

situandose en $318.883 millones al cierre de 2019.

Cifras destacadas del 2020:

~
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Los ingresos por intereses y valoracion de inversiones ascendieron a $410.456
millones, con un crecimiento del 9,8 % respecto a 2019.

Al cierre del 2020, el Banco alcanzé un 60,4 % de las utilidades presupuestadas
obteniendo una utilidad neta de $ 35.199 millones, que, frente al cierre de 2019,

significd una disminucion del 36,2 % ($19.949 millones).

Cifras destacadas del 2021:

3,3 %

Decrecimiento
de la cartera bruta
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El saldo de la cartera bruta de microcrédito al cierre del afio 2021, que
representa el 85 % de la cartera bruta total del Banco, tuvo un decrecimiento de $43.417
millones equivalente al 3,3 % respecto al afio anterior, principalmente por una menor
colocacidon y mayores castigos. Durante 2021 se colocaron 186.702 microcréditos
representando una disminucion de 7.905 créditos equivalente a 4,1 % con un monto
promedio de $4,9 millones el cual tuvo una disminucion del 7,0 % respecto al afio 2020.
La productividad promedio por analista durante el afio 2021 fue de 17,3 créditos por
mes (sin incluir abril, mayo y junio, meses con restricciones de movilidad por el paro

nacional).

Cifras destacadas del 2022:

El saldo de la cartera bruta de microcrédito al cierre del 2022 represento el 82 %
de la cartera bruta total del Banco W con un crecimiento de $15.480 millones
equivalente al 1,2 % respecto al afio anterior. El total de colocaciones ascendid a
219.196 operaciones, representando un incremento de 32.494 créditos equivalentes a
17,4 % con un monto promedio de $4.7 millones.

La Pandemia y el Paro Nacional ocurridos entre los afios 2020 y 2021,

impactaron al Banco W en el primer semestre del 2022 con altos niveles de
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rodamientos, ocasionando una disminucion de la cartera bruta de microcrédito. La alta
gerencia y la junta directiva a través del comité de normalizacion de cartera
postpandemia, defini6 estrategias comerciales y de cobranza que permitieron lograr el
crecimiento de cartera durante el segundo semestre del 2022 logrando una disminucion

en ¢l indicador de mora ubicandose en 3,89 %.

Cifras destacadas del 2023:

I

La cartera de microcrédito a diciembre 2023 cont6d con 201.343 clientes,
presentandose un leve decrecimiento del 5,3 % respecto al afio anterior, siendo
impactado principalmente por el entorno econdmico del pais y la baja demanda de
créditos.

En cuanto al saldo de la cartera bruta para el Banco W represent6 el 82 % de la

cartera bruta total con un crecimiento de $105 millones equivalente al 8,08 %.
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Cifras destacadas del 2024:

Evolucién 2024 cartera bruta de microcrédito

El ingreso neto de intereses y valoracion tuvo un incremento del 6,3 %
equivalente a $19.213 millones respecto a 2023, llegando a un valor de $324.627
millones.

En conclusion, Colombia cerrd 2024 con un balance positivo de crecimiento
econdmico, especialmente en los sectores de agricultura, sector publico y actividades de

entretenimiento.
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Analisis de la situacion actual de la empresa

Analisis del sector: entorno econémico en que se mueve la empresa

El Banco W exhibe un fuerte desempefio, con crecimiento en utilidades,
eficiencia de costo y diversificacion de ingresos mas alla del microcrédito.

En mayo de 2025, la Fundacion Grupo Social adquirio el 51 % de las acciones
del Banco W (48 % a través de Inversora Fundacion Grupo Social, 2 % Fundacion para
el Desarrollo Integral Local y 1 % Fundacién Emprender Region), mientras que la
Fundacion WWB Colombia retuvo el 49 %. La operacion ya fue aprobada por la
Superintendencia Financiera.

Pero, Banco W y Banco Caja Social (parte de la Fundacion Grupo Social)
seguiran operando como entidades independientes, aunque se podrian aprovechar

sinergias.

Para 2025 proyectan un crecimiento del 15 % en cartera bruta, emision de bonos
sociales por COP 218.000 millones, consolidacion de productos digitales como

"Gotahorro" y lanzamiento de una tarjeta de crédito W.
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Analisis de las cinco fuerzas de Porter — banco w

Competencia en el mercado — Rivalidad entre las empresas existentes (Muy alta)

El Banco W compite con entidades como Bancolombia, Davivienda, Banco de
Bogota y cooperativas financieras. El mercado es altamente competitivo, con productos
similares, campafias agresivas y clientes que buscan mejores tasas y atencion mas
personalizada.

Estrategia: Diferenciarse mediante un servicio al cliente excepcional, educacion
financiera y cercania con comunidades vulnerables.

01. Poder de negociacion de los clientes (Alto)

Los clientes tienen muchas alternativas: bancos, fintech, cooperativas y
plataformas digitales. Comparan tasas, beneficios y tiempos de respuesta, lo que les da
gran poder de eleccion.

Estrategia: Fidelizar mediante programas de beneficios, asesoria personalizada y canales
digitales eficientes.

02. Poder de negociacion de los proveedores (Medio)

Los principales proveedores son de tecnologia, servicios digitales y talento
humano especializado. Aunque hay variedad en el mercado, los costos tecnologicos y la
escasez de personal capacitado aumentan su poder.

Estrategia: Establecer alianzas a largo plazo con proveedores estratégicos y capacitar
internamente al personal.

03. Amenaza de nuevos entrantes (Media—Alta)

Las fintech y bancos digitales estan ingresando con modelos innovadores, costos
bajos y gran capacidad tecnologica. Las regulaciones financieras limitan la entrada, pero

no eliminan la competencia emergente.
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Estrategia: Fortalecer la digitalizacion de procesos y desarrollar productos financieros
mas accesibles y agiles.

04. Amenaza de productos sustitutos (Alta)

Las plataformas de crédito digital, billeteras electronicas y préstamos P2P
ofrecen alternativas mas rapidas y flexibles. Esto atrae especialmente a jovenes y
usuarios de zonas urbanas.

Estrategia: Innovar constantemente en servicios digitales, apps méviles y

productos adaptados al perfil del cliente.
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La competencia

El Banco W enfrenta una competencia directa por dos entidades que comparten
su mismo proposito social: Banco Mundo Mujer y Bancamia.

El Banco Mundo Mujer surgioé en Popayan como una ONG de microfinanzas y
en 2015 se consolidé como Banco. Su principal enfoque es el apoyo a mujeres
emprendedoras y a pequefios negocios familiares, con una fuerte presencia en
comunidades rurales y semiurbanas. Especializado también en microfinanzas, Banco
Mundo Mujer es otro competidor importante que compite con Banco W en la concesion
de créditos productivos y servicios financieros para microempresas. Su enfoque social
estd orientado a fortalecer la inclusion financiera, especialmente entre mujeres
emprendedoras, y sus cifras de cartera y utilidades son destacadas dentro del sector.

Por su parte, Bancamia forma parte de la Fundacion Microfinanzas BBVA, lo
que le otorga un respaldo internacional en capital, tecnologia y metodologias de gestion
del riesgo. Su mision es promover el desarrollo sostenible de las personas vulnerables y
cuenta con una amplia red de atencion en todo el pais, con especial foco en las zonas
rurales.

Ademas, es una de las principales entidades de microfinanzas en Colombia y
uno de los competidores mas relevantes de Banco W en el segmento de microcrédito.
Bancamia tiene una participacion considerable en la cartera de crédito, dedicandose al
financiamiento de microempresas y personas de ingresos medios y bajos, con un
enfoque social similar al de Banco W.

Aunque no esté especializado solo en microfinanzas, Banco Agrario domina el
mercado de microcrédito en Colombia con una cuota mayoritaria. Segin datos oficiales,

Agrario representa alrededor de mas del 50 % de la cartera de microcrédito del pais, lo
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que lo convierte en un competidor masivo que influye en las estrategias de mercado de
entidades mas pequefias como Banco W.

Banco Agraria representa un reto mayor por su tamafio y cobertura, obligando a
Banco W a especializarse en nichos especificos de microcrédito.

Segun estadisticas de la Asociacion Bancaria (Asobancaria), en el segmento
total de microcrédito:

Banco Agrario: 52,4 %

Banco Mundo Muyjer: 11,2 %

Bancamia: 9,2 %

Banco W: 7,9 %

Otros bancos concentran el resto de la cuota.

En conclusion, el Banco W se desenvuelve en un mercado altamente
competitivo, dominado principalmente por el Banco Agrario y acompafiado por
entidades especializadas como Bancamia y Banco Mundo Mujer. Estos competidores
cuentan con una amplia cobertura, fuerte enfoque en microfinanzas e importantes
volumenes de cartera, lo que obliga al Banco W a diferenciarse mediante eficiencia
operativa, cercania con el cliente y mejora continua de sus procesos internos. En este
contexto, fortalecer su gestion logistica, comercial y resulta clave para mantener y
ampliar su participacion en el mercado, mejorar la calidad del servicio y consolidar su

posicionamiento dentro del sector de microcrédito en Colombia.
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El mercado actual — participacion en el mercado

El Banco W se ha consolidado como uno de los actores principales en este
segmento, con una participacion cercana al 20 % de la cartera de microcrédito formal en
el pais, ubicandose junto a Bancamia y Mundo Mujer como lideres del sector. Su
fortaleza se da en su enfoque en microcrédito, que representa mas del 80 % de su
portafolio, asi como en su amplia cobertura con mas de 150 oficinas en diferentes
regiones.

El Banco W atiende principalmente a microempresarios, trabajadores informales
y emprendedores de bajos ingresos, donde la demanda sigue creciendo debido a que una
parte de la poblacion en Colombia se encuentra en condiciones de informalidad lo que
aumenta el crecimiento del emprendimiento y pequeios negocios familiares impulsa la
necesidad de microcréditos mas flexibles.

Al cierre del ano 2021, Banco W fue uno de los actores mas relevantes dentro
del sector de microfinanzas en Colombia, con una participacion cercana al 12 % del
monto total de microcréditos colocados en el pais y atendiendo aproximadamente 11 %
de los microempresarios beneficiados por estos créditos.

En informes especializados por cartera de microcréditos, Banco W aparece
consistentemente entre los principales intermediarios financieros del segmento, junto
con Bancamia, Banco Mundo Mujer y Banco Caja Social, lo que indica una presencia
significativa dentro del nicho de financiamiento a microempresas.

Ademés de su participacion porcentual, Banco W ha registrado cifras destacadas
en términos de volumen y cobertura: su cartera de microfinanzas alcanzo mas de $1,2

billones de pesos con mas de 220 000 clientes en este segmento, lo cual respalda su
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posicion como uno de los bancos mas importantes en la oferta de microcréditos en el

pais.

LOS REYES DE LOS CREDITOS PRODUCTIVOS (MICROCREDITOS)
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Entre los reyes de dicho segmento se encuentran Banco Agrario, Banco Mundo
Mujer, Mi Banco, Bancamia, Banco Caja Social y Banco W. Estos seis jugadores
destacan por reunir $7,7 billones desembolsados de los $9,2 billones totales en ese
segmento.

El rey sigue siendo el Banco Agrario, que ya desembolsé $3,1 billones en
258.216 créditos. Esto ha sido impulsado por los microempresarios ubicados en la zona
rural.

“La llegada de Fundacion Grupo Social sumara un extraordinario socio que con
su experiencia y conocimiento agregard valor al fortalecimiento de la gestion del Banco
W, en beneficio de sus proyecciones de crecimiento y rentabilidad”, afirmé Daniela,

presidenta de la Fundacion WWB en Colombia.
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Estrategias de mercadeo y ventas

Servicio al cliente y confianza: Se enfoca en generar confianza y seguridad en
sus clientes y busca apoyar las decisiones financieras.

Branding y posicionamiento: Busca ser percibido como un aliado financiero de
sus clientes, apoyandolos en sus decisiones.

Marketing digital: Hace uso de las herramientas digitales para interactuar mas
con sus clientes y de la misma manera hacer promocion de sus productos y servicios.

Expansion de nuevos servicios: Actualmente el banco lanzo el negocio de las
remesas, lo que permite captar nuevos clientes.

Fidelizacion de clientes: El crecimiento del banco w se basa en la confianza y
la lealtad de sus clientes.

Venta de beneficio: Una de sus estrategias es enfocarse en comunicar y vender
los beneficios de sus productos, mas alla de sus caracteristicas.

Presencia en el marcado de Remesas: El éxito que ha tenido el banco w en el
sector de las remesas, demuestra una gran estrategia de ventas efectiva, que logro

alcanzar el mercado nacional, logrando asi un crecimiento significativo.
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OPORTUNIDADES AMENAZAS
Matriz DOFA de 1. Crecimiento de las 1. Riesgo de
la empresa pequefias y medianas empresas. sobreendeudamiento de los clientes.
2. Reconocimiento en el 2. Alto indice de morosidad.
mercado financiero a nivel nacional. 3. Mercado altamente
3. Gran cantidad de canales competitivo.
de atencion.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA

1. Especializacion
en microcrédito.

2. Asociacion con
el Grupo Social.

3. Variedad de

1.1 Aprovechar la
especializacion en microcrédito para
apoyar el crecimiento de pequefias y
medianas empresas, ofreciendo
productos financieros disenados a su

1.1 Usar la especializacion en
microcrédito para disenar créditos
responsables y asi disminuir el riesgo de
sobreendeudamiento.

2.2 Aprovechar el respaldo del

servicios. medida. Grupo Social para crear programas de

2.2 Usar la asociacion con el | apoyo que reduzcan la morosidad de los

Grupo Social para fortalecer el clientes.

reconocimiento a nivel nacional, 3.3 Usar la variedad de servicios

posicionando la marca como para atraer clientes con soluciones

confiable y con respaldo solido. completas y mantenerse firme en el
3.3 Ofrecer los diferentes mercado competitivo.

servicios por medio de todos los

canales de atencion para llegar a més

clientes.

DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA

1. Riesgo de pago
no oportuno.

2. Altas tasas de
los préstamos.

3. Regular rotacion
del personal.

1.1 Mejorar los plazos y
facilidades de pago para apoyar el
crecimiento de las pymes y asegurar
que paguen a tiempo.

2.2 Promocionar beneficios y
planes especiales que compensen las
altas tasas, usando el prestigio
ganado en el mercado.

3.3 Fortalecer la capacitacion
y motivacion del personal para
brindar un mejor servicio en todos
los canales de atencion.

1.1 Disefiar un plan de
refinanciacion para clientes con riesgo
de sobreendeudamiento.

2.2 Negociar créditos con tasas
preferenciales para pymes que
demuestren capacidad de pago estable.

3.3 Mejorar la capacitacion y
estabilidad del personal para atender de
manera mas eficiente en un mercado
competitivo.

Tabla 2.
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OPORTUNIDADES AMENAZAS
Matriz DOFA del -
1. Potencial en 1. Aumento de las tasas de
entorno crecimiento de microcréditos. intereses.
2. Diversificacion de 2. La inflacion aumento los costos
servicios y productos. operativos.
3. Mejorar los riesgos 3. La inestabilidad economica del
financieros mediante seguras. pais puede generar caidas en las ventas.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
1. Margen de 1.1 Aprovechar el margen 1.1 Utilizar el margen de utilidad

utilidad constante y por
encima del promedio del
sector.

2. Buen manejo del
dinero en efectivo para
cumplir con obligaciones a
corto plazo.

3. Bajo nivel de

de utilidad para invertir en el
crecimiento del portafolio de los
microcréditos, obtenido el
potencial del mercado y
aumentando la rentabilidad.

2.2 Destinar el efectivo
disponible para diversificar la
oferta de servicios y productos,

constante para compensar el aumento en
las tasas de interés, manteniendo la
rentabilidad y competitividad.

2.2 Aprovechar la liquidez para
implementar medidas que reduzcan el
impacto del aumento en costos operativos
causados por la inflacién.

3.3 La estabilidad financiera por

endeudamiento. mejorando la propuesta de valor. | bajo endeudamiento permitira implementar
3.3 Mantener un bajo nivel | estrategias para enfrentar la inestabilidad
de endeudamiento para contratar | econémica y posibles caidas en ventas.
seguros que minimicen riesgos
financieros, aumentando la
resiliencia de la empresa.
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA

1. Variaciones
mensuales que dificultan
buena planificacion.

2. Alta dependencia
de sus clientes.

3. Costos
financieros elevados.

Tabla 3.

1.1 Implementar sistemas
de control y andlisis para reducir
las variaciones mensuales y
aprovechar el potencial en
crecimiento de microcréditos con
mejor planificacion.

2.2 Diversificar los
servicios y productos para
disminuir la alta dependencia de
pocos clientes, aumentando la
base de clientes.

3.3 Mejorar la gestion de
riesgos financieros mediante
seguros que reduzcan el impacto
de los costos financieros elevados.

1.1 Implementar un sistema de
planificacion flexible para manejar las
variaciones mensuales y adaptarse al
aumento de las tasas de interés.

2.2 Diversificar clientes y servicios
para evitar que el aumento de costos
operativos por inflacion afecte en exceso a
la base de clientes concentrada.

3.3 Fortalecer la gestion financiera
para resistir caidas en ventas y altos costos
financieros durante periodos de
inestabilidad economica.
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Diagnostico formulacion e implementacion del plan de mejoramiento en el area

administrativa

Area administrativa

El area administrativa actua como el centro de direccion y apoyo para todas las
demas dependencias. Es la encargada de tomar decisiones estratégicas relacionadas con
la asignacion de recursos, la implementacion de mejoras operativas, la creacion de
politicas internas y la supervision del cumplimiento de los objetivos institucionales.

Aunque el area comercial cumple una funcién fundamental en la problematica,
el area administrativa se encarga de tomar las decisiones en general del area comercial.
Y el area comercial del Banco W tiene como funcion principal promover, ofrecer y
gestionar los productos y servicios financieros que la entidad brinda a sus clientes,
buscando satisfacer sus necesidades y fortalecer su relacion con el banco. Esta area se
encarga de atraer nuevos clientes, mantener a los actuales y aumentar la colocacion de
créditos y otros servicios financieros, contribuyendo directamente al crecimiento y

sostenibilidad del banco.
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Matriz DOFA

area administrativa

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Abrir nuevos segmentos
del mercado para
incrementar ingresos.

2. Mejora de los productos
actuales para atender las
necesidades de los clientes.
3. Nuevas negociaciones y
formas de crédito para
disminuir las tasas.

1. Competencia en el
mercado actual.

2. Incrementos en los
impuestos.

3. No oportuna respuesta
de las areas para el proceso
de pagos.

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

1. Personal idéneo y
comprometido.

2. Credibilidad del sector
financiero.

3. Se cuenta con el apoyo
de otros bancos del

1.1. Usar el personal
idoneo para destacar frente
a la competencia.

2.2. Aprovechar la
credibilidad del sector para
atraer nuevos clientes.

1.1. Usar la credibilidad
para abrir nuevos
segmentos.

2.2. Aprovechar el apoyo
bancario para crear nuevos
créditos.

mercado. 3.3. Fortalecer alianzas con | 3.3. Capacitar al personal
otros bancos para mejorar | para mejorar productos.
los pagos.
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA

1. Dependencia financiera
de créditos bancarios.

2. No pago oportuno de los
créditos.

3. Alto nivel de
endeudamiento.

1.1. Reducir la
dependencia crediticia
mediante alianzas.

2.2. Implementar un mejor
sistema de cobros y pagos.
3.3. Reestructurar finanzas
para adaptarse a
impuestos.

1.1. Disminuir el
endeudamiento para
enfrentar nuevas tasas.
2.2. Mejorar la gestion
financiera ante la
competencia.

3.3. Fortalecer controles
internos para evitar
riesgos.

Tabla 4.
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Area administrativa

Diagnostico

Estructura del area administrativa

El Banco W es una entidad financiera colombiana que se dedica principalmente
a ofrecer servicios de microfinanzas, créditos, ahorro y productos financieros dirigidos a
personas, emprendedores y pequefios negocios que buscan mejorar su calidad de vida y
fortalecer su desarrollo econdmico. Su enfoque se centra en la inclusion financiera,
brindando oportunidades a quienes tradicionalmente tienen un acceso limitado al
sistema bancario, mediante productos adaptados a sus necesidades y un servicio cercano
y responsable.

El plan de mejoramiento es un conjunto de acciones estratégicas que tiene como
objetivo corregir debilidades, optimizar procesos y fortalecer el funcionamiento interno
de la organizacion. En el caso del Banco W, este plan se enfoca en mejorar la gestion
logistica y comercial de los servicios, donde se ha identificado la principal
problematica. A través de esta investigacion se busca identificar las fallas que afectan la
atencion al cliente, la eficiencia operativa y la coordinacion entre las areas del banco.
Ademas, se pretende proponer estrategias que fortalezcan la comunicacion interna, la
organizacion de los procesos y la calidad del servicio. Con este plan también se busca
optimizar los recursos humanos, financieros y tecnoldgicos, para ofrecer una atencion
mas rapida, eficiente y orientada al cliente. En conclusion, el plan de mejoramiento del
Banco W tiene como finalidad fortalecer su gestion administrativa y comercial, con el
fin de lograr un servicio mas eficiente, organizado y de calidad que contribuya al

cumplimiento de su mision institucional y al bienestar de sus clientes.
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Estrategias

AREA ADMINISTRATIVA'Y COMERCIAL

ESTRATEGIA 1

Redisefiar el organigrama del banco para definir con mayor

claridad las funciones y responsabilidades de cada cargo.

ESTRATEGIA 2 Implementar canales de comunicacidn interna mas eficientes.

ESTRATEGIA 3 Implementar un sistema de control en las areas que permita
planificar y monitorear cada proceso.

ESTRATEGIA 4 Desarrollar programas de capacitacion en servicio al cliente,

ventas y manejo de herramientas digitales.

Tabla 5.




Objetivo general

Fortalecer la gestion organizacional, operativa y comercial del Banco W
mediante la optimizacion de su estructura interna, la mejora de la comunicacion, el
control de procesos y el desarrollo de competencias del personal, con el fin de

incrementar la eficiencia y la calidad del servicio.

Objetivos especificos

1. Redisedar el organigrama para definir funciones y responsabilidades.
2. Mejorar los canales de comunicacion interna.
3. Implementar un sistema de control y monitoreo de procesos.

4. Capacitar al personal en servicio al cliente, ventas y herramientas digitales.

84
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Plan de accion

AREA | ESTRATE | OBJETIVO | ACTIVIDADES | TIEMPO | RESPONSABLE | COSTO
GIA
Admini | Redisefiar el | Optimizar la | 1. Conformar un | 2 meses. Gerencia general | $2.000.0
. organigram | estructura equipo con Recursos
strativa a c%el Bganco organizacion g(elreflcia, RRHH %umanos 00 COP
W para al, mejorar la | y lideres de area.
definir con | coordinacion | 2. Analizar el
mayor entre dreas y | organigrama
claridad las | garantizar actual y detectar
funciones y | una fallas o
responsabili | distribucion | duplicidades.
dades de clara de 3. Redisefiar la
cada cargo. | funciones. nueva estructura
con funciones y
jerarquias claras.
4. Validar el
nuevo
organigrama con
la gerencia.
5. Actualizar
descripciones de
cargos y flujos de
comunicacion.
6.Comunicar y
capacitar al
personal sobre los
nuevos roles.
7. Evaluar
resultados y hacer
ajustes.
Admini | Implementa | Mejorar la 1. Diagnosticar 1 mes. Area de Sistemas | $1.500.0
strativa/ | | canalgs d§ coordi’naci(’)n los canales y RRHH 00 COP
comunicaci | entre dreasy | actualesy
Sistema | On interna agilizar el detectar
S mas flujo de problemas de
eficientes. informacion | comunicacion.
dentro del 2. Implementar
banco. herramientas
digitales (correo
corporativo, chats
internos,
intranet).
3. Crear un
protocolo de
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comunicacion
institucional.
4. Capacitar al
personal en su
uso.
Logisti | Implementa | Mejorar la 1. Seleccionar 3 meses. Area Logisticay | $3.000.0
ca/ r un sistema | eficiencia una herramienta Coordinadores de | 00 COP
de control operativa y el | digital o sistema Proceso
Operati | en las dreas | seguimiento | de control (por
va que permita | de los ejemplo, software
planificar y | procesos de gestion).
monitorear | internos para | 2. Monitorear
cada garantizar un | semanalmente los
proceso. mejor resultados.
control. 3. Realizar ajustes
segun los
informes
generados.
Comerc | Desarrollar | Fortalecer las | 1. Diagnosticar 2 meses Area de Talento $2.500.0
al/ programas | habilidades las neces.ida(.ies (cgrpo fase Hpmago y 00 COP
de del personal | de capacitacion inicial) Direcciéon
Talento | capacitacion | para ofrecer | del personal. Comercial
en servicio | un servicio 2. Disefiar un
Human . , . .
al cliente, mas eficiente, | plan de formacién
0 ventas y amable y con temas
manejo de adaptado a prioritarios
herramienta | las nuevas (servicio al
s digitales. | tecnologias. | cliente, ventas,
digitalizacion).
3. Evaluar el
aprendizaje
mediante pruebas
0
retroalimentacion
4. Implementar
seguimiento
trimestral del
desempefio.
TOTAL $9.000.0
00 COP

Tabla 6.
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ESTRATEGIA 1. Rediseiiar el organigrama del Banco W para definir con
mayor claridad las funciones y responsabilidades de cada cargo.
1. Conformar un equipo con Gerencia, RRHH y lideres de area.
Actividades especificas:
1.1.Seleccionar representantes clave de cada area: Gerencia General, Recursos
Humanos, Comercial, Operaciones, Cartera, Tecnologia, Servicio al Cliente,
etc.
Para garantizar una vision integral del redisefio organizacional, se conformara un
equipo con un representante por cada area estratégica del Banco W:
e Gerencia General
e Recursos Humanos
e Comercial
e Operaciones (si aplica)
e C(artera
e Tecnologia
e Servicio al Cliente
e (Gestion de Riesgos (si aplica)
e Control Interno (si aplica)
Cada representante aportard informacion sobre funciones, flujos de trabajo y

necesidades especificas de su area.

1.2. Definir un cronograma de reuniones semanales para el proyecto.
Se establecera un calendario fijo de reuniones para coordinar avances del
proyecto:

Duracion del proyecto: 6 semanas.
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Frecuencia: 1 reunion semanal.

Dia sugerido: Miércoles.

Horario: 8:00 a.m. — 10:00 a.m.

Objetivo de cada sesion: revision de funciones actuales, ajustes propuestos,

validacion de jerarquias y consolidacion del nuevo organigrama.

1.3.Asignar roles dentro del equipo (coordinador, analista documental,

evaluador de procesos).

Para organizar el trabajo del proyecto se definiran tres roles principales:

Coordinador del proyecto: Responsable de liderar el proceso, convocar
reuniones, validar avances y comunicar decisiones a la Gerencia General.

Analista documental: Encargado de recopilar informacion de cada area, revisar
perfiles de cargo, documentar funciones y preparar los insumos para el nuevo
organigrama.

Evaluador de procesos: Analiza los flujos de trabajo internos, identifica

duplicidades o vacios y propone mejoras en las lineas de reporte y responsabilidad.

2. Analizar el organigrama actual y detectar fallas o duplicidades

Actividades especificas:

2.1. Identificar cargos que realizan funciones similares o que generan confusion
en la linea de mando.

Gerencia de Cumplimiento y Jefatura de Control y Cumplimiento

Normativo: Ambas areas se relacionan directamente con normatividad, control interno
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y aseguramiento del cumplimiento. Esto puede generar duplicidad de funciones y falta
de claridad sobre quién lidera cada proceso regulatorio.

Gerencia de Remesas y Gerencia de Captacion / Banca Seguros / Libranzas:
Aunque pertenecen a vicepresidencias distintas, varias operan sobre productos
financieros especificos, pudiendo generar esfuerzos paralelos en gestion comercial y
soporte operativo.

Gerencias de Mercado, Comunicaciones Corporativas y Servicio al Cliente:
Las tres se enfocan en interaccion con clientes, reputacion y experiencia; si no hay
coordinacion solida, es posible que se dupliquen campafias, comunicaciones y tareas de
posicionamiento.

Gerencia de Tecnologia vs. Arquitectura de Soluciones Tecnoldgicas:
Ambas se relacionan con sistemas, infraestructura y desarrollo tecnoldgico, pudiendo

cruzarse en responsabilidades técnicas.

2.2. Detectar areas con sobrecarga laboral o falta de supervision.

Vicepresidencia Comercial y Microcrédito: Maneja 6 gerencias regionales, lo
que indica una carga operativa alta. Puede requerir jefaturas intermedias adicionales
para alivianar coordinacion.

Gerencia de Operaciones: Presenta responsabilidades amplias sobre procesos
operativos clave del banco, lo que implica posible saturacion si no cuenta con equipos
robustos.

Gerencia de Talento Humano: Tiene un espectro amplio de funciones

(contratacion, bienestar, formacion, némina), pero no muestra subdivisiones claras.
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Gerencia de Riesgo: Aunque es critica para una entidad financiera, aparece
como una unica unidad sin desgloses internos (crédito, operacional, mercado), lo que

puede indicar falta de segmentacion funcional.

3. Redisenar la nueva estructura con funciones y jerarquias claras
Actividades especificas:
3.1. Disefiar propuestas preliminares de organigramas alternativos (por procesos,

por funcionalidad o mixtos).

Propuestas:
BANCO W
‘ | | BANCO W
DIRECCION DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
GENERAL DE FINANZAS DE CREDITOS DE ATENCION
ALCLIENTE
DIRECCION DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
GENERAL DE CREDITOS AL ATENCION
AL CLIENTE
CONTROL ANALISIS DE SERVICIO AL
DE RIESGOS CREDITO CLIENTE

3.2. Definir lineas jerarquicas directas y evitar ambigiiedades en los reportes.

Bajo esta unidad se ubican tres departamentos clave:

Departamento de Finanzas, encargado de la gestion econémica del banco.
Dentro de este se integra el Area de Control de Riesgos, cuya funcion es evaluar y
mitigar los riesgos financieros asociados a las operaciones.

Departamento de Créditos, responsable de administrar los procesos de
solicitud, evaluacion y aprobacion de préstamos. Este departamento cuenta con el Area
de Analisis de Crédito, encargada de estudiar la capacidad de pago y la viabilidad

crediticia de los clientes.
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Departamento de Atencion al Cliente, orientado a garantizar un servicio
oportuno y adecuado. A este pertenece el Area de Servicio al Cliente, encargada de

gestionar consultas, reclamos y requerimientos de los usuarios.

3.3 Establecer el nimero ideal de supervisores por equipo segun carga laboral.

AREA LIDERES REQUERIDOS
Direccion general 1 lider
Departamento de Finanzas 2 lideres
Departamento de créditos 2 lideres
Departamento de Atencion al Cliente 2 lideres

Tabla 7.
4. Validar el nuevo organigrama con la Gerencia
Actividades especificas:

4.1 Presentar la nueva propuesta de organigrama a la Gerencia General y Juntas
Directivas.

Propuesta final:

BANCO W

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE
DE FINANZAS DE CREDITOS ATENCION AL CLIENTE
f—l—\ | [
CONTABILIDAD ~ CONTROLDE  anALisis EVALUACION SERVICIO ATENCION

RIESGOS  DECREDITO ~ DERESGOS  ALCLIENTE  TELEFONICA

TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION
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4.2 Explicar los beneficios del cambio: claridad, eficiencia, reduccion de

duplicidad, mejor comunicacion.

El cambio del organigrama en el Banco W mejora la claridad en las funciones y
responsabilidades, permitiendo que cada area tenga una direccion definida y reduciendo
confusiones operativas. También incrementa la eficiencia, ya que la carga laboral se
organiza mejor y los procesos se ejecutan con mayor agilidad. Ademas, fortalece la
comunicacion interna al establecer lineas jerarquicas directas que facilitan el flujo
oportuno de informacion entre departamentos. Esto contribuye a una mejor toma de
decisiones y a una rendicioén de cuentas mas precisa. En conjunto, la nueva estructura
favorece un funcionamiento mas ordenado, coordinado y orientado a brindar un mejor

servicio al cliente.

5. Actualizar descripciones de cargos y flujos de comunicacion
Actividades especificas:
5.1 Crear o actualizar los manuales de funciones de cada cargo.
Departamento de Finanzas
Cargo: Lider del Departamento de Finanzas
Funciones principales:
e Administrar los recursos financieros del banco.
e Elaborar planes, presupuestos y proyecciones.
e Supervisar la ejecucion financiera y los estados econdmicos.
e Controlar la eficiencia y seguridad en el manejo de recursos.
e (Coordinar las areas de Control de Riesgos y Contabilidad.

e Presentar informes financieros a la Direccion General.
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Contabilidad
Cargo: Lider de Contabilidad
Funciones principales:
e Registrar y controlar todas las operaciones contables del banco.
e Qarantizar la exactitud de los estados financieros.
e Supervisar la elaboracion de declaraciones tributarias y cumplimiento
fiscal.
e Administrar libros contables y reportes oficiales.
e Coordinar la integracion de la informacion contable con Finanzas.
e Presentar informes contables a la Direccion General.
Control de Riesgos
Cargo: Jefe de Control de Riesgos
Funciones principales:
e Identificar y evaluar riesgos financieros, crediticios y operativos.
e Diseiiar estrategias de control y mitigacion.
e Elaborar reportes de riesgos detectados y su impacto.
e Asegurar el cumplimiento de normativas internas y externas.
e Alertar sobre situaciones criticas al Lider de Finanzas.
Tecnologia de la informacion
Cargo: Lider de la Tecnologia de la Informacion (TT)
Funciones principales:
e Administrar toda la infraestructura tecnologica del banco.
e (arantizar el funcionamiento seguro y continuo de los sistemas.
e Supervisar el desarrollo, mantenimiento y actualizacion de software.

e Implementar medidas de ciberseguridad y monitoreo.
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e Coordinar soporte técnico con todas las areas.
e Presentar informes técnicos a la Direccion General.
Departamento de Créditos
Cargo: Lider del Departamento de Créditos
Funciones principales:
e Supervisar todo el ciclo de solicitud, andlisis y aprobacion de créditos.
e Establecer lineamientos claros para el otorgamiento crediticio.
e Analizar la cartera crediticia y su comportamiento.
e Coordinar el trabajo con Andlisis de Crédito.
e Informar resultados a la Direccion General.
Cargo: Jefe de Evaluacion de Riesgos (Nuevo)
Funciones principales:
e Analizar los riesgos especificos asociados a cada solicitud de crédito.
e Identificar factores que puedan afectar el pago futuro del cliente.
e Emitir informes de riesgo complementarios al analisis crediticio.
e Evaluar variables externas (mercado, entorno econdmico, actividad del
cliente).
e Asegurar que las aprobaciones crediticias estén alineadas con los niveles
de riesgo aceptables del banco.
e Trabajar coordinadamente con Control de Riesgos y Analisis de Crédito
para decisiones finales.
Departamento de Atencion al Cliente
Cargo: Lider del Departamento de Atencion al Cliente
Funciones principales:

e Supervisar la calidad del servicio prestado a los usuarios.
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Gestionar protocolos, tiempos de respuesta y solucion de casos.
Coordinar al equipo de Servicio al Cliente.
Presentar informes e indicadores a la Direccion General.

Jefe de Servicio al Cliente

Funciones principales:

Cargo:

Atender solicitudes, consultas y reclamos.
Registrar y hacer seguimiento de casos.

Garantizar una atencion eficiente y respetuosa.
Coordinar con otras areas para resolver solicitudes.

Atencion Telefonica

Funciones:

Atender llamadas entrantes relacionadas con consultas, requerimientos y
soporte basico.

Registrar solicitudes en el sistema y asegurar una correcta canalizacion
segun el tipo de requerimiento.

Escalar casos complejos al lider o a otras areas correspondientes.
Mantener un tono respetuoso, claro y profesional para garantizar la

satisfaccion del cliente.

5.2 Establecer claramente los canales formales de comunicacidn interna.

Correo Corporativo

Canal formal para comunicaciones institucionales.
Uso para envio de informes, solicitudes oficiales, autorizaciones y
archivos importantes.

Permite trazabilidad y evidencia documental.
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Chat Interno (Teams, Slack, Google Chat, etc.)
e Comunicacion rapida entre equipos.
e Ideal para coordinacion diaria, dudas operativas y trabajo colaborativo.
e Reduce tiempos de respuesta y evita saturacion del correo.
Intranet Corporativa
e Plataforma central para publicar politicas, manuales, comunicados y
procedimientos.
e Permite acceso a documentacion actualizada por todos los empleados.
e Facilita la comunicacidon masiva y estandarizada.
Reuniones Semanales por Area
e Espacio para revisar avances, comunicar prioridades y resolver
problemas.
e Refuerza la alineacion entre lideres y colaboradores.

e Permite retroalimentacion directa.

6. Comunicar y capacitar al personal sobre los nuevos roles

Actividades especificas:

6.1 Charlas explicando el nuevo organigrama y las funciones.

Las charlas explicativas sobre el nuevo organigrama y las funciones actualizadas
permiten que los colaboradores comprendan de manera clara la estructura
organizacional, sus responsabilidades y las lineas de reporte. Esto reduce la confusion,
facilita la adaptacion a los cambios y mejora la coordinacion entre areas. Ademas,
promueven un ambiente de transparencia, ya que los empleados pueden resolver dudas
y conocer los objetivos detras de la reestructuracion. Gracias a ello, se fortalecen la

comunicacion interna, el compromiso y el sentido de direccion, lo que contribuye a un
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organizacional.

Informacion general de la capacitacion:
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Item

Descripcion

Nombre de la capacitacion

Socializacion del nuevo
organigrama y funciones

Empresa

Banco W

Area responsable

Gestion Humana / Direccion
Administrativa

Dirigido a Colaboradores de las areas
logistica y comercial
Modalidad Presencial / Virtual
Duracion 1 a 2 horas
Tabla 8.

Objetivo de la capacitacion:

Dar a conocer a los colaboradores el nuevo organigrama del Banco W,

explicando la estructura organizacional, las funciones de cada cargo y las lineas de

comunicacion, con el fin de facilitar la adaptacion a los cambios y mejorar la

coordinacidn entre areas.
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Contenido tematico de la capacitacion:

TEMA

DESCRIPCION

Introduccidn a la reestructuracion

Explicacion de los motivos y
objetivos del nuevo organigrama.

Presentacion del organigrama

Descripcion de la estructura
organizacional y jerarquias.

Funciones por area y cargo

Detalle de responsabilidades,
tareas y alcances de cada puesto.

Lineas de reporte y comunicacion

Explicacion de a quién reportar y
cOmo interactuar entre areas.

Impacto en la gestion logistica y
comercial

Relacion del nuevo modelo con la
mejora de procesos y desempeiio.

Espacio de preguntas

Resolucion de dudas y
aclaraciones de los colaboradores.

Tabla 9.

Evaluacion de la capacitacion:

Criterio

Descripcion

Comprension del organigrama

Verificar que los colaboradores
identifiquen la estructura y jerarquias.

Claridad de funciones

Evaluar el entendimiento de las
responsabilidades asignadas.

Participacion

Nivel de interaccion y preguntas
realizadas.

Tabla 10.
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6.2 Entregar a cada colaborador su descripcion de cargo actualizada.

Entregar a cada empleado sus funciones definidas ayuda a que todos tengan
claridad sobre sus responsabilidades, evitando confusiones y duplicidad de tareas. Esto
mejora la organizacion, facilita la supervision y permite que cada colaborador trabaje

con mayor seguridad y eficiencia.

6.3 Resolver dudas sobre cambios jerarquicos, responsabilidades o procesos.

En el Banco W, las dudas que se presenten durante la implementacion del nuevo
organigrama pueden resolverse mediante reuniones breves con los lideres de cada érea,
quienes son los responsables directos de aclarar funciones, procesos y
responsabilidades. También se pueden utilizar los canales internos establecidos, como el
correo corporativo, el chat institucional o las reuniones semanales, para resolver
inquietudes de manera rapida y ordenada. Adicionalmente, los colaboradores pueden
consultar los manuales de funciones y la documentacion publicada en la intranet, lo que
asegura que la informacion sea clara, accesible y coherente para todos. Estos
mecanismos garantizan un proceso de transicion transparente, guiado y bien

acompanado.

7. Evaluar resultados y hacer ajustes
Actividades especificas:
7.1.Supervisar durante los primeros 30, 60 y 90 dias la adecuacion al nuevo
organigrama.
La supervision de la adecuacion al nuevo organigrama en los primeros 30, 60 y
90 dias puede realizarse mediante un seguimiento progresivo que permita evaluar la

adaptacion de los colaboradores y el funcionamiento de cada area. Durante los primeros
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30 dias, se debe hacer un acompafiamiento cercano, verificando que todos comprendan
sus nuevas funciones, lineas de reporte y responsabilidades; en esta etapa se recomienda
realizar reuniones semanales para resolver dudas y detectar ajustes necesarios. En los 60
dias, la supervision debe centrarse en evaluar la estabilidad operativa, revisando
indicadores de desempefio, tiempos de respuesta y la comunicacion entre
departamentos, con reuniones quincenales para analizar avances y corregir fallas.
Finalmente, a los 90 dias se realiza una evaluacion integral del impacto del nuevo
organigrama, analizando la eficiencia alcanzada, el cumplimiento de objetivos y el nivel
de coordinacion interna; en este punto se identifican mejoras finales y se definen ajustes
permanentes. Este proceso escalonado permite asegurar una transicion ordenada,

efectiva y alineada con las necesidades del banco.
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ESTRATEGIA 2. Implementar canales de comunicacion interna mas
eficientes.

1. Diagnosticar los canales actuales y detectar problemas de comunicacion

Actividades especificas:

1.1 Revisar los medios actuales (WhatsApp, correos, reuniones).

En el Banco W se han identificado varios errores en los medios de comunicacioén
interna que afectan la coordinacidn entre areas y el cumplimiento adecuado de las
funciones. En primer lugar, la informacion no siempre llega a todos los colaboradores,
lo que genera confusion y desigualdad en el entendimiento de los procesos. También se
ha evidenciado un uso inadecuado de los canales internos, enviando comunicaciones
formales por chats informales o saturando el correo con mensajes que deberian estar
centralizados en la intranet. Ademas, algunos comunicados se emiten de forma poco
clara o incompleta, provocando interpretaciones distintas y errores operativos. Otro
problema es la falta de retroalimentacion inmediata, ya que muchos empleados no
cuentan con espacios definidos para resolver dudas o confirmar instrucciones.
Finalmente, se presentan tiempos de respuesta lentos y ausencia de responsables claros
de comunicar, lo que ocasiona mensajes contradictorios o duplicados entre areas. Estos
errores dificultan el flujo de informacion y evidencian la necesidad de fortalecer el

sistema de comunicacion interna del banco.

2. Implementar herramientas digitales (correo corporativo, chats internos,
intranet)

Actividades especificas:

2.1 Seleccioén de plataforma (ej. Microsoft 365, Google Workspace, Teams,

Slack).
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Microsoft 365
e Ideal para documentos, hojas de calculo, presentaciones y
almacenamiento en la nube.
e Facilita el trabajo colaborativo en tiempo real.
¢ Funciona bien para administracion, contabilidad, comercial, operaciones,
etc.
Google Workspace
e Alternativa muy completa y econdmica.
e Incluye Drive, Docs, Sheets, Meet y Calendar.
e Util para trabajo remoto, coordinacion de actividades y comunicacion
rapida.
Slack
e Plataforma de mensajeria interna por canales.
e Permite separar temas por areas: crédito, servicio al cliente, TI, ventas,
etc.
e Reduce correos y mejora la comunicacion diaria.
CRM (HubSpot 0 Zoho)
e Util para 4reas comerciales, servicio al cliente y crédito.

e Permite dar seguimiento a clientes, solicitudes y procesos.

2.2 Configuracion de canales internos.

En el Banco W, la comunicacion conecta a la direccion, mandos medios y
empleados para asegurar que todos estén alineados con los objetivos y politicas del
banco. La direccidon informa a través de correo corporativo, intranet, boletines y

reuniones periddicas sobre cambios, objetivos y nuevas herramientas, mientras que los
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empleados pueden enviar sugerencias, reportes de incidencias y retroalimentacion
mediante formularios, buzon digital y encuestas. Todas las comunicaciones deben ser
profesionales, responderse en un maximo de 24 horas y registrarse en la intranet para

seguimiento, garantizando claridad, seguridad y eficiencia en el flujo de informacion.

3. Crear un protocolo de comunicacion institucional
Actividades especificas:
3.1. Lineamientos formales: tiempos de respuesta, tono, medios permitidos.
Tiempos de respuesta:
Correos internos: maximo 24 horas habiles.
Solicitudes interareas: maximo 48 horas habiles, salvo procesos criticos.
Respuestas urgentes: maximo 2 horas.
Tono institucional:
Comunicaciones claras, profesionales y directas. Se evita el uso de lenguaje informal,
abreviaciones 0 mensajes ambiguos.
Medios permitidos
e Correo corporativo: canal principal para solicitudes formales.
e Intranet interna: para comunicacion institucional, procesos y
documentos oficiales.
e Chat corporativo: uso exclusivo para consultas breves y operativas.
¢ Reuniones virtuales o presenciales: solo para temas que requieran

decision o coordinacion entre varias areas.
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3.2.Reglas para comunicacion entre areas.

Todas las solicitudes deben canalizarse a través del lider o coordinador
del area correspondiente, no de forma directa entre analistas.

Cada area debera designar un punto de contacto para recibir y distribuir
comunicaciones internas.

Los documentos compartidos deben enviarse en formatos oficiales: PDF,
Excel o plantillas internas.

Cuando una comunicacion afecte a mas de un proceso, se debe incluir a
todos los responsables en copia para garantizar trazabilidad.

Se evitaran duplicidades: antes de enviar una solicitud, se debe verificar

si ya existe un proceso o documento previo que cubra la necesidad.

3.3.Procedimiento para comunicaciones urgentes.

Clasificacion de urgencia: aplica solo para temas que afecten
directamente operaciones, seguridad de la informacion, clientes o
cumplimiento normativo.

Canal de envio: Chat corporativo del lider del 4rea + correo

Tiempo de atencion: maximo 2 horas para confirmar recepcion y
priorizacion.

Escalamiento: si no hay respuesta, se contactara directamente al jefe del
area y, de ser necesario, al Gerente correspondiente.

Registro: todas las comunicaciones urgentes deben documentarse

posteriormente en la intranet o en el sistema interno asignado.
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4. Capacitar al personal en su uso

Actividades especificas:

4.1 Talleres rapidos sobre el uso de la herramienta digital.

e Sesiones de 30 a 45 minutos, enfocadas en el uso practico del correo

corporativo, chat interno e intranet.

e Explicacion de funciones basicas, buenas practicas y ejemplos de casos

reales.

e Modalidad virtual o presencial segiin disponibilidad del area.

e Realizacion por grupos para asegurar participacion y resolucion de

dudas.

ASPECTO

DESCRIPCION AMPLIADA

Nombre de la actividad

Talleres rapidos sobre el uso de la herramienta digital

Objetivo

Capacitar a los colaboradores en el uso adecuado y
eficiente de las herramientas digitales institucionales,
fortaleciendo la comunicacion interna y la gestion de la
informacion.

Herramientas a capacitar

Correo corporativo, chat interno e intranet institucional.

Duracion de las sesiones

Sesiones de 30 a 45 minutos por grupo, disefiadas para
optimizar el tiempo laboral y asegurar la atencion de los
participantes.

Contenido

Explicacion de funciones basicas, normas de uso,
buenas practicas de comunicacion, manejo adecuado de la
informacion y ejemplos de casos reales aplicados a la gestion
logistica y comercial.

Metodologia

Taller practico con demostraciones en tiempo real,
ejercicios guiados, resolucion de dudas y participacion activa
de los asistentes.

Modalidad

Virtual o presencial, segun la disponibilidad del area y
las condiciones operativas.

Organizacion de grupos

Grupos pequefios para garantizar una atencion
personalizada, facilitar la interaccion y asegurar la comprension
del contenido.

Responsable

Area de Tecnologia / Gestion Humana

Recursos necesarios

Equipos de computo, conexidn a internet, plataforma
digital, material de apoyo y guias practicas.

Evaluacion

Verificacion del uso correcto de las herramientas
mediante ejercicios practicos y retroalimentacion de los
participantes.
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Resultado esperado

Mayor eficiencia en la comunicacion interna, reduccion
de errores en el uso de herramientas digitales y mejora en la
coordinacion entre dreas.

Tabla 11.

4.2 Guias practicas y sesiones de demostracion.

e (reacion de manuales breves con capturas de pantalla, pasos claros y

recomendaciones.

e Publicacion de las guias en la intranet para consulta permanente.

e Sesiones demostrativas donde un facilitador explica paso a paso el uso de

los canales oficiales y como aplicar el protocolo en situaciones comunes.

e Espacio final para preguntas rdpidas y resolucion de inquietudes.

ASPECTO

DESCRIPCION AMPLIADA

Nombre de la actividad

Guias précticas y sesiones de demostracion

Objetivo

Brindar a los colaboradores material de apoyo
claro y accesible, que facilite el uso adecuado de los
canales oficiales de comunicacion y el cumplimiento del
protocolo institucional.

Contenido de las guias

Manuales breves con capturas de pantalla,
instrucciones paso a paso, recomendaciones de uso y
ejemplos aplicados a la gestion logistica y comercial.

Formato de las guias

Documentos digitales sencillos y visuales,
disefiados para una rapida comprension y facil consulta.

Publicacion y acceso

Las guias seran publicadas en la intranet
institucional para consulta permanente por parte de los
colaboradores.

Sesiones de

Espacios practicos donde un facilitador explica
de manera detallada el uso de los canales oficiales

demostracion (correo corporativo, chat interno e intranet) y la
aplicacion del protocolo en situaciones frecuentes.
Demostracion en tiempo real, explicacion
Metodologia guiada, ejercicios practicos y ejemplos de casos

Ccomuneces.

Espacio de interaccion

Tiempo destinado para preguntas rapidas,
aclaracion de dudas y resolucion de inquietudes de los
participantes.
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Modalidad Presencial o virtual, de acuerdo con la
disponibilidad del area y las condiciones operativas.
Responsable Area de Tecnologia / Gestion Humana

Recursos necesarios

Plataforma digital, equipos de coémputo,
conexion a internet, manuales digitales y material de

apoyo.

Evaluacion

Verificacion de la comprension mediante la
aplicacion practica del protocolo y retroalimentacion de
los participantes.

Resultado esperado

Uso adecuado de los canales de comunicacion,
mayor cumplimiento del protocolo institucional y
mejora en la eficiencia de la comunicacién interna.

Tabla 12.

Las actividades de capacitacion mediante talleres rapidos, guias practicas y

sesiones de demostracion fortalecen el uso adecuado de las herramientas digitales y los

canales oficiales de comunicacion del Banco W. Estas acciones facilitan la comprension

del protocolo institucional, promueven buenas practicas comunicativas y contribuyen a

una mayor eficiencia operativa, mejorando la coordinacion entre areas y el desempefio

general de la gestion logistica y comercial.
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ESTRATEGIA 3. Implementar un sistema de control en las areas para

planificar y monitorear procesos

1. Seleccionar una herramienta digital o sistema de control (software de gestion)

Actividades especificas:

1.1 Evaluacion de opciones (Trello, Asana, ERP interno, Bitrix, Monday, Excel

avanzado).
TIPO DE AREAS
HERRAMIENTA | EJEMPLOS | FUNCION/USO DONDE VENTAJAS
APLICA

Sistemas de Microsoft Power | Analizar KPIs, Finanzas, Permite tomar

monitoreo y control | BI, Zoho generar reportes | Atencion al | decisiones basadas

de procesos Analytics, visuales, Cliente, en datos, detectar

Tableau monitorear Operaciones | problemas a tiempo

avances de y optimizar
procesos. procesos.

Sistemas ERP SAP, Odoo, Integrar todas las | Finanzas, Centraliza la

(Enterprise Oracle NetSuite | areas en un solo | Operaciones, | informacion,

Resource Planning) sistema, Logistica, mejora la
planificar y Recursos coordinacion entre
controlar Humanos, areas y aumenta la
procesos Comercial eficiencia
internos. operativa.

Plataformas de Microsoft Facilitar Todas las Mejora la

comunicacion Teams, Slack, coordinacion areas comunicacion,

interna Google entre areas, permite

Workspace intercambio de colaboracion en

informacion y
seguimiento de
proyectos.

tiempo real y
reduce errores por
falta de

informacion.

Tabla 13.
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1.2 Comparar costos, funcionalidades y compatibilidad.
SISTEMAS DE MONITOREO Y CONTROL DE PROCESOS
Funcionalidades

e Power BI Pro: permite crear dashboards, compartir informes y colaborar.

e Power BI Premium por usuario: incluye todas las capacidades de Pro
mas funciones avanzadas como modelos de datos més grandes, 1A, y
reportes paginados.

e Con capacidad Premium se maximizan recursos (rendimiento,
concurrencia) y algunos usuarios (espectadores) no necesitan una
licencia paga para ver ciertos reportes.

Compatibilidad

e Muy integrado con el ecosistema de Microsoft (Office, Azure, etc.).

e Permite conectarse a multiples fuentes de datos (bases de datos, APIs,
hojas de calculo).

e Puede trabajar con sistemas ERP como SAP o NetSuite para consumir
datos operacionales y financieros.

SISTEMAS ERP (ENTERPRISE RESOURCE PLANNING)
Funcionalidades

e ERP muy modular: gestion de ventas, CRM, inventario, contabilidad,
proyectos, ndmina, entre otros.

e Muy flexible y personalizable, especialmente en la version Community.

e Buenas capacidades de automatizacion y flujo de trabajo.

e Soporte oficial (Enterprise) para actualizaciones, hosting, y soporte

técnico.
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Compatibilidad
e Se puede integrar con BI (como Power BI) para analisis de datos.
e Compatible con API externas para conectar con otras herramientas
(CRM, e-commerce, etc.).
e Puede desplegarse en la nube (Odoo Online, Odoo.sh) o ser auto
hospedado, lo que da flexibilidad.
PLATAFORMAS DE COMUNICACION INTERNA
Funcionalidades
e Teams: chat, videollamadas, canales por equipo, integracion con
Microsoft 365 (Word, Excel, OneDrive, SharePoint), reuniones,
colaboracion.
e Slack: chats con canales, mensajes agrupados, huddles, integraciones
con muchas otras herramientas, notificaciones, bots.
¢ Google Workspace: incluye Gmail, Drive, Docs, Sheets, Meet; ideal
para colaborar en documentos, almacenamiento, comunicacion por
correo y videollamadas.
Compatibilidad
e Teams: se integra muy bien con herramientas Microsoft, BI, ERP si se
usan soluciones dentro del ecosistema MS.
e Slack: se puede integrar con BI, ERP u otras apps mediante conectores,
APIs y bots.
e Google Workspace: también se puede integrar con BI (por ejemplo,
Power BI puede extraer datos de Google Sheets), y ERP, dependiendo de

la arquitectura.



111

Para el Banco W, la implementacion de sistemas digitales debe combinar
analisis de datos, planificacion integral y comunicacion eficiente. Los sistemas de
monitoreo y control de procesos, como Power BI, permiten tomar decisiones basadas en
informacion real y detectar rapidamente areas de mejora. Los sistemas ERP, como SAP
0 Odoo, integran todas las areas del Banco W, optimizando procesos y mejorando la
coordinacién interna, mientras que las plataformas de comunicacion interna, como
Teams, Slack o Google Workspace, facilitan la colaboracion diaria y el flujo de
informacion, la combinacidn de estas herramientas asegura un control eficaz, mayor

productividad y una gestion mds estratégica de todas las areas.

1.3 Aprobacién de gerencia.

La implementacion de sistemas de monitoreo, ERP y plataformas de
comunicacion interna beneficia directamente a la gerencia del Banco W al ofrecer
informacion clara y oportuna sobre todos los procesos, permitiendo tomar decisiones
estratégicas basadas en datos reales. Facilita el seguimiento del desempefio de cada érea,
mejora la coordinacion entre departamentos y optimiza la asignacion de recursos, lo que
se traduce en mayor eficiencia, control y capacidad para anticipar problemas o
aprovechar oportunidades. En resumen, estas herramientas fortalecen la planificacion,

supervision y liderazgo de la gerencia.
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2. Establecer indicadores de seguimiento (tiempos, cumplimiento, eficiencia)

Actividades especificas:

2.1. Disefar reporte semanal o mensual.

AREA PROCESO | TIEMPO | TIEMPO | CUMPLIMIENTO | OBSERVACIONES
ESTIMADO | REAL (%)
Aprobacion Retraso por
Finanzas de créditos | 48 h 52h 92% documentacion
incompleta
Atencion al | Respuestaa | 24 h 20 h 100%
Cliente solicitudes
Operaciones | Gestionde | 72 h 70 h 97%
pagos
Tabla 14.

Este es un posible disefio de reporte en el cual permite al Banco W tener una

vision clara y completa del desempefio de todas sus areas, mostrando de manera

simultanea los tiempos, el cumplimiento de tareas y la eficiencia en el uso de recursos.

Esto facilita que la gerencia pueda tomar decisiones estratégicas basadas en datos reales,

identificar problemas o retrasos de manera temprana y asignar recursos de forma mas

efectiva. Ademas, estos reportes mejoran la comunicacion y la transparencia entre areas,

permiten planificar con mayor precision y proyectar mejoras futuras, contribuyendo a

una operacion mas eficiente, organizada y alineada con los objetivos del banco.




2.2. Asignar responsables de cada indicador.
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INDICADOR

AREA RESPONSABLE

RESPONSABLE
DESIGNADO

Tiempo de respuesta a
clientes internos y
externos

Atencion al Cliente

Jefe de Atencion al Cliente

Cumplimiento de politicas
y procedimientos

Todas las areas

Gerente de Control Interno
/ Auditoria Interna

Uso efectivo de
herramientas digitales

Todas las areas

Coordinador de
Tecnologia / Responsable
de Capacitacion

Tabla 15.

Asignar responsables a cada indicador permite al Banco W tener un control mas

organizado y eficiente de todos sus procesos, asegurando que cada area supervise y

gestione su desempefio de manera proactiva. Esto facilita que la gerencia reciba

informacion confiable y oportuna, identifique rapidamente desviaciones, tome

decisiones estratégicas fundamentadas y promueva la mejora continua en tiempos,

cumplimiento y eficiencia.

3. Monitorear semanalmente los resultados

Actividades especificas:

3.1 Revision de reportes generados.

Frecuencia de revision

e Semanal: Para seguimiento operativo y detectar desviaciones inmediatas

en procesos criticos.
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e Mensual: Para evaluar el desempeio general, identificar tendencias y
planificar mejoras estratégicas.

e Trimestral: Para revisar objetivos de largo plazo, comparar resultados
con metas y ajustar planes estratégicos.

Proceso de revision

e Recepcion del reporte: El responsable de cada area envia su reporte
actualizado (indicadores combinados de tiempos, cumplimiento y
eficiencia) a la gerencia.

e Validacion de datos: La gerencia o un equipo de control interno revisa
que los datos sean consistentes y correctos, verificando fuentes como
sistemas ERP, BI o registros de tareas.

Analisis de indicadores:

e Comparar tiempos reales vs. tiempos estimados.

e Revisar porcentaje de cumplimiento de tareas planificadas.

e Evaluar eficiencia del uso de recursos.

e Identificar areas con bajos porcentajes de cumplimiento.

Deteccion de desviaciones: Sefialar indicadores que no cumplen con los
estandares o metas.

Discusion de acciones correctivas: En reuniones con responsables de areas
para definir soluciones y mejoras.

Registro de seguimiento: Documentar cambios, ajustes o mejoras

implementadas, para compararlas en los proximos reportes.
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INDICADOR DESCRIPCION | PROPOSITO RESULTADO
ESPERADO

Comparacion Analiza la Identificar Cumplimiento
de tiempos reales vs. | diferencia entre los | retrasos, cuellos de cronogramas y
tiempos estimados tiempos de botella y reduccion de retrasos

planificados y los reprocesos que en los procesos.
tiempos reales de afecten la

ejecucion de los eficiencia

procesos logisticos | operativa.

y comerciales.

Comparacion Mide el Evaluar la Incremento del
de tiempos reales vs. | grado de ejecucion | organizacion del nivel de cumplimiento
tiempos estimados de las actividades trabajo y la de las actividades

programadas dentro | correcta programadas.
del plan de asignacion de
mejoramiento. responsabilidades.
Eficiencia en Evalua la Optimizar Reduccion de

el uso de los recursos

relacion entre los

el uso del tiempo,

costos operativos y

recursos utilizados | el personal y las mayor productividad.
y los resultados herramientas
obtenidos en la disponibles.
gestion logistica y
comercial.
Identificacion Permite Priorizar Mejora del
de areas con bajo detectar areas o acciones de desempefio en areas
cumplimiento procesos con bajo | mejora 'y criticas.
desempefio frente a | redistribuir
las metas funciones.
establecidas.
Deteccion de Compara Identificar Correccidon
desviaciones los resultados incumplimientos y | oportuna de
obtenidos con los fallas operativas. desviaciones.
estandares y metas
definidos.
Discusion de Analisis de Definir Implementacion

acciones correctivas

los resultados en
reuniones con
responsables de
area.

soluciones y
acciones de
mejora.

de acciones correctivas
efectivas.

Registro de

Documenta

Facilitar la

Control

seguimiento los cambios, ajustes | comparacion de continuo y mejora
y mejoras resultados en sostenida del
implementadas. reportes desempefio.
posteriores.

Tabla 16.
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El analisis de indicadores presentado en el cuadro permite evaluar de manera integral el
desempefio de la gestion logistica y comercial del Banco W, al facilitar el control de los
tiempos, el cumplimiento de las actividades y el uso eficiente de los recursos. La
identificacion de desviaciones y areas con bajo cumplimiento proporciona informacion
clave para la toma de decisiones oportunas, mientras que la definicion de acciones
correctivas y el registro de seguimiento fortalecen la mejora continua. En conjunto, este
sistema de indicadores contribuye a optimizar los procesos internos, mejorar la
productividad y garantizar el cumplimiento de los objetivos establecidos en el plan de

mejoramiento.

3.2 Analisis de cumplimiento de metas.
Comparar los resultados reales vs. las metas establecidas.
Formula para calcular porcentaje de cada indicador:
CUMPLIMIENTO (%) = Resultado real / Meta establecida * 100
Beneficios del analisis de cumplimiento de metas:
e Permite a la gerencia tomar decisiones basadas en datos reales.
e Mejora la eficiencia y productividad de todas las areas.
e Facilita la rendicion de cuentas, asegurando que cada responsable se
enfoque en sus objetivos.
e Identifica oportunidades de mejora y optimizacion de procesos antes de

que afecten al banco.

3.3 Reuniones de seguimiento con areas.
Las reuniones de seguimiento en el Banco W deben convocarse de manera

semanal o mensual, con la participacion de la gerencia y responsables de indicadores de
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cada area. Antes de la reunién, se deben enviar los reportes actualizados con los

indicadores de tiempos, cumplimiento y eficiencia, asi como un resumen de

desviaciones y acciones correctivas propuestas.

REVISION DE INDICADORES

AREA RESPONSABLE INDICADORES PRINCIPALES
Finanzas Jefe de Finanzas Tiempos de aprobacion, cumplimiento de
tareas, eficiencia.
Comercial Lider Comercial Seguimiento clientes, cumplimiento de
metas, eficiencia.
Operaciones Coordinador de Operaciones | Gestion pagos, control de documentos,

eficiencia.

Recursos Humanos

Jefe RRHH

Procesos internos, capacitaciones,
eficiencia.

Atencion al Cliente

Jefe Atencidn al Cliente

Tiempo de respuesta, resolucion de
incidencias, eficiencia.

Tabla 17.

Finalmente, se hace un resumen de conclusiones y proximos pasos, confirmando

la fecha de la proxima reunion y destacando las areas criticas a vigilar en el siguiente

periodo. Todo lo revisado se documenta, incluyendo los indicadores, desviaciones,

acciones correctivas, responsables y plazos, asegurando seguimiento y transparencia.

4. Realizar ajustes segun los informes generados

Actividades especificas:

4.1 Ajustar cargas laborales.

Los ajustes a los cargos se pueden realizar cuando se identifican situaciones que

afectan el desempeiio, la productividad o la estructura interna del banco. Cuando un

area presenta sobrecarga de trabajo o funciones duplicadas, es necesario revisar y

reorganizar los roles para equilibrar responsabilidades. También se hacen ajustes

cuando surgen nuevas herramientas, sistemas o procesos que requieren competencias

diferentes a las actuales, lo que obliga a modificar perfiles o reasignar funciones.
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Ademas, los ajustes son necesarios cuando los resultados de desempefio
muestran que un colaborador no estd cumpliendo adecuadamente con sus tareas, ya sea
por falta de conocimientos o porque el cargo no se ajusta a sus capacidades; en estos
casos, se pueden redefinir funciones o reubicar al empleado en un rol mas adecuado. Por
ello anteriormente se han implementado diferentes estrategias para identificar que los
cargos estan bien estructurados y no presentan ninguna duda, e igual se ofrecen
diferentes encuestas que se haran a medida del tiempo para confirmar que todos los

colaboradores tengan claras sus funciones y aprendan a usar los nuevos aplicativos.

4.2 Optimizar procesos lentos.

Cuando haya pasado el tiempo establecido el que se estimé cada uno de los
procesos sugeridos anteriormente se identifica el proceso que estaba generando retrasos,
procedimos a revisar cada una de sus etapas y detectamos exactamente donde se
concentraban las demoras. Con base en esto, simplificamos las tareas que no aportaban
valor, eliminamos pasos duplicados y reorganizamos la secuencia de actividades para
que el flujo fuera mas agil.

Ademas, implementamos herramientas digitales que permiten automatizar parte
del proceso y reducir el tiempo que antes se invertia en tareas manuales. También se
estandariz6 el procedimiento mediante una guia clara y se asignaron responsables
especificos para cada fase, garantizando continuidad y control.

Finalmente, se realizaron pruebas del proceso actualizado y se compararon los
tiempos con los registros anteriores, confirmando una mejora significativa en rapidez y
eficiencia. Estos ajustes permitieron que el proceso se volviera mas fluido, facil de

ejecutar y alineado con los objetivos operativos del Banco W.
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4.3 Actualizar protocolos internos.

Después de optimizar el proceso lento, los protocolos internos se actualizaron
para reflejar los nuevos pasos y asegurar que todos los colaboradores trabajen bajo las
mismas directrices. Primero se reviso el procedimiento anterior y se elimin6 toda
instruccion que correspondiera a tareas duplicadas, pasos innecesarios o métodos que ya
no se utilizan. Luego se incorporaron las mejoras implementadas, detallando la nueva
secuencia de actividades, los responsables asignados y los tiempos estandar que deben
cumplirse.

También se integraron las nuevas herramientas digitales utilizadas en el proceso,
indicando como deben operar, quiénes tienen acceso y qué registros deben mantenerse.
Para garantizar claridad, se elaboraron guias simplificadas y se actualizaron los
manuales operativos, asegurando que cualquier colaborador pueda entender y aplicar el
nuevo protocolo sin dificultad.

Finalmente, los cambios se socializaron con todas las areas involucradas y se
realizaron breves capacitaciones para garantizar que el personal adoptara el nuevo
procedimiento de manera uniforme. De esta forma, los protocolos quedaron alineados

con la optimizacion realizada y permiten mantener el proceso eficiente a largo plazo.
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ESTRATEGIA 4. Desarrollar programas de capacitacion en servicio al
cliente, ventas y herramientas digitales

1. Diagnosticar las necesidades de capacitacion del personal

Actividades especificas:

1.1 Encuestas internas.

PREGUNTAS OPCIONES
Me siento seguro(a) al atender a los [1 Si O Parcialmente CI No
clientes del Banco W y resolver sus
inquietudes.
Conozco los productos y servicios del [ Si OI Parcialmente [ No
Banco W (créditos, ahorro, remesas,
Seguros).
Puedo aplicar técnicas de ventas de 1 Si O Parcialmente CI No

manera efectiva para ofrecer productos
adecuados a cada cliente.

Manejo correctamente las herramientas [ Si O Parcialmente CI No
digitales internas y la Billetera W para
atender a los clientes.

Considero que necesito capacitacion
adicional en alguna de estas areas:
servicio al cliente, ventas o
herramientas digitales.

O Si O No

Tabla 18.

Las encuestas internas ayudan al Banco W porque permiten conocer como se
sienten los colaboradores y qué problemas estdn enfrentando en su trabajo diario. A
través de ellas es posible detectar fallas en los procesos, dificultades con los canales de
comunicacion, necesidades de capacitacion o situaciones que no son visibles para la

gerencia. También permiten evaluar si las herramientas implementadas, como los
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sistemas de control o las plataformas internas, realmente estan funcionando o si

requieren ajustes.

1.2 Revision del desempeio actual.

La evaluacion del desempetio actual se realiza comparando los indicadores con
las metas establecidas, revisando la calidad del trabajo y la eficiencia de los procesos.
También se recoge informacion del personal mediante reuniones o encuestas para
identificar problemas y necesidades. Con estos datos se analizan las fallas, los avances y
las areas criticas, y se elabora un reporte que permite tomar decisiones para mejorar el
funcionamiento general de la organizacion. Aplicando las propuestas anteriormente

dadas.

1.3 Identificacion de brechas de conocimiento.

Este proceso permite descubrir si existen vacios en el manejo de sistemas
internos, en procedimientos operativos, en el uso de herramientas digitales, en atencion
al cliente o en normativas del banco. Las brechas se identifican mediante evaluaciones
de desempeiio, encuestas, observacion directa, revision de errores frecuentes y

retroalimentacion de los lideres. Aplicando las propuestas anteriormente dadas.



2. Disefiar un plan de formacion con temas prioritarios

Actividades especificas:

2.1 Determinar médulos: servicio al cliente, ventas, digitalizacion.

2.2 Definir duracion, metodologia y herramientas.
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SEMANA ACTIVIDAD MODULO | DURACION | RESPONSABLE
Sesion de bienvenida y
SEMANA 1 presentacion del plan de General 1 hora Talento Humano
formacion
Taller: Principios de servicio | Modulo 1 —
SEMANA 1 al cliente y comunicacion Servicio al 4 horas Formador interno
efectiva Cliente
Role-plavine: atencic Modulo 1 -
SEMANA 1 ole-praying: atenclon y Servicio al 4 horas Formador interno
manejo de quejas .
Cliente
Taller: Técnicas de ventas . ‘ .
SEMANA 2 consultivas y deteccion de Médulo 2 - 5 horas Area Comercial /
. Ventas Formador externo
necesidades
SEMANA 2 Practicas: argumentacion de Moédulo 2 — ‘ .
. - 5 horas Area Comercial
valor y cierre ético Ventas
Capacitacion en plataformas Moédulo 3 — Eauino de
SEMANA 3 internas y aplicativos del Herramientas 3 horas quipo
. Tecnologia
Banco W Digitales
SEMANA 3 | Entrenamiento en Billetera W, Modulp 3- Equipo de
anales digitales y seguridad Herramientas 3 horas Tecnologia
¢ & yseg Digitales £
SEMANA 4 | Evaluacion final (guestlonarlo General 7 horas Talento Humano
+ role-playing)
SEMANA 4 | Retroalimentacion individual General 1 hora Talento Humano
y certificacion

Tabla 19.
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3. Evaluar el aprendizaje mediante pruebas o retroalimentacion
Actividades especificas:
3.1 Pruebas cortas, encuestas o ejercicios practicos.

Tiempo estimado de la realizacion de la evaluacion es de 2-5 minutos

PREGUNTA OPCIONES

1. Me siento capaz de atender

correctamente a un cliente segtn lo

aprendido en el modulo de servicio al

cliente.

2. Puedo identificar las necesidades

de un cliente y ofrecerle productos 01 Si O Parcialmente [1 No

del Banco W adecuadamente.

3. Sé como guiar a un cliente para

usar la Billetera W y otros servicios [J Si U Parcialmente [J No

digitales del banco.

4. Considero que los ejercicios

practicos (role-playing) me ayudaron 01 Si O Parcialmente [1 No

a mejorar mis habilidades.

5. Me siento mas seguro(a) al aplicar

lo aprendido en situaciones reales con 00 Si O Parcialmente [J No

los clientes.
Tabla 20.

O Si O Parcialmente O No

3.2 Medicion del nivel de mejora.

El nivel de mejora se mide comparando los resultados actuales con los
resultados obtenidos antes de implementar los cambios. Para esto se revisan los
indicadores de tiempos, cumplimiento y eficiencia, verificando si han aumentado,
disminuido o se mantienen igual. También se analizan la reduccion de errores, la
calidad del trabajo, la rapidez de respuesta y la satisfaccion tanto del personal como de
los usuarios internos.

Ademas, se revisa si las areas estan alcanzando sus metas con mayor facilidad y

st los procesos funcionan de manera mas fluida.



4. Implementar seguimiento trimestral del desempefio

Actividades especificas:

4.1 Establecer un cronograma de seguimiento.
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+~ | DURACION
SEMANA/TRIMESTRE | ACTIVIDAD | DESCRIPCION ESTIMADA RESPONSABLE
Establecer Definir métricas
Semana 1 del trimestre indicadores de C.l aras para 3 dias Talento Humano /
desempeiio servicio, ventas y Jefes de Area
' herramientas
digitales.
Elaborar
Programar calendario de
Semana 2 del trimestre revisiones seguimiento 2 dias Talento Humano
futuras trimestral y
asignar
responsables.
Crear plantilla
. para registrar
Semana 3 del trimestre Preparar mariz avances 2 dias Talento Hum’ano /
de seguimiento | . .. . Tecnologia
individuales por
colaborador.
. Registrar
Registrar .
Semana 4 del trimestre avances por resu} tados on la 3 dias Jefes de Area /
colaborador matriz y analizar Talento Humano
desempefio
inicial.
Evaluar mejoras,
Revision de identificar
. . necesidades de ] Talento Humano /
Fin del trimestre resultados y 2 dias {
retroalimentacion refuerzo y Jefes de Area
motivar al
personal.

Tabla 21.
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4.2 Programar revisiones futuras.

Semana 1: Revision del avance en los cronogramas.

e Semana 2: Revision del progreso en las capacitaciones y deteccion de
dificultades, y programas implementados.

e Semana 3: Revision de los resultados de las encuestas y adaptacion a los

cambios realizados.

e Semana 4: Revision final.

4.3 Registrar avances por colaborador.

Los avances por colaborador se registran llevando un seguimiento individual de
las tareas asignadas y del progreso que cada persona va logrando. El colaborador
actualice el estado de sus actividades, indicando si estan en proceso, completadas o
retrasadas, ademas de anotar comentarios sobre dificultades o logros.

El lider del area revisa estos registros periddicamente, valida que la informacion
sea correcta y agrega observaciones cuando sea necesario. También pueden incluirse
fechas de inicio y cierre, evidencias del trabajo realizado y el nivel de cumplimiento
frente a los tiempos establecidos. Este registro permite tener una vision clara y ordenada
del desempeiio individual, facilita la toma de decisiones y ayuda a identificar quién

necesita apoyo, capacitacion o una redistribucion de tareas.
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La implementacion del plan de mejora propuesto constituye una decision
estratégica de alto impacto para el Banco W, ya que responde de manera integral a los
principales desafios detectados en su estructura operativa, sus canales de comunicacion
y la eficiencia de sus areas internas. A través del diagnostico, se evidenciaron problemas
como procesos lentos, falta de estandarizacion, dificultades en la comunicacion vertical
y horizontal, uso limitado de herramientas digitales y ausencia de un sistema unificado
para monitorear el cumplimiento de metas, tiempos y eficiencia.

El plan de mejora aborda estos puntos de manera estructurada y progresiva,
proponiendo soluciones que no solo corrigen las fallas actuales, sino que aseguran la
sostenibilidad operativa a largo plazo. La integracion de plataformas de comunicacion
interna permite que las areas trabajen de forma mas coordinada, reduciendo tiempos de
espera, malentendidos y reprocesos. Esto favorece una dinamica laboral mas fluida, en
la que cada colaborador sabe a quién acudir, como reportar y dénde consultar la
informacion pertinente.

Asimismo, la implementacion de sistemas de monitoreo y control, junto con el
uso de reportes mensuales y semanales, proporciona datos confiables para evaluar el
desempefio y tomar decisiones informadas. Estos reportes permiten identificar donde se
estan generando retrasos, qué areas requieren apoyo adicional y qué procesos deben ser
ajustados o reforzados. De esta manera, la gerencia puede gestionar con mayor precision
y anticiparse a los problemas, evitando impactos negativos en la operacion diaria del
banco.

Otro aspecto fundamental del plan es la estandarizacion y actualizacion de
protocolos internos. Al redefinir los procedimientos, se eliminan pasos innecesarios, se

agilizan los flujos y se clarifican las responsabilidades de cada cargo. Esto no solo
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mejora la eficiencia, sino que también reduce los errores, facilita la capacitacion del
personal y crea un marco de trabajo uniforme para todas las areas.

La identificacion de brechas de conocimiento y la posterior redistribucion de
tareas o ajustes de cargos garantizan que los colaboradores desempefien funciones
acordes con sus habilidades, mejorando el rendimiento individual y colectivo. Ademas,
las capacitaciones derivadas de este proceso fortalecen las competencias del equipo y
contribuyen a un ambiente laboral mas seguro, preparado y profesional.

La modernizacion mediante herramientas digitales también eleva la capacidad
de respuesta del banco. Sistemas ERP, plataformas de control y centros de
comunicacion interna permiten un manejo mas eficiente de la informacion, facilitan el
seguimiento de indicadores y reducen la dependencia de procesos manuales que antes
generaban retrasos y confusiones.

Ademas, el plan de mejora requiere una inversion inicial orientada
principalmente a la capacitacion del personal, la reorganizacion de procesos, la
implementacion de herramientas tecnologicas y los costos operativos asociados a su
ejecucion. En conclusion, la propuesta economica del plan de mejora demuestra que la
inversion realizada es viable y conveniente, ya que los beneficios esperados superan los
costos asumidos. Esto permite al Banco W tomar decisiones financieras informadas,
minimizar riesgos y consolidar una gestion moderna, eficiente y orientada a resultados,
alineada con sus objetivos institucionales y sociales. No obstante, esta inversion se
justifica mediante el anélisis costo—beneficio, ya que los costos asumidos se ven
compensados por beneficios operativos, financieros y organizacionales que se reflejan
en el mediano y largo plazo.

De acuerdo con esta teoria, los beneficios no se limitan inicamente a resultados

financieros directos, sino que incluyen beneficios intangibles como la mejora en la
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calidad del servicio, el fortalecimiento de la comunicacion interna, el aumento del
compromiso del personal y una mayor capacidad de respuesta ante las exigencias del
sector financiero.

En conjunto, este plan de mejora no solo aumenta la productividad, la eficiencia
y la calidad operativa, sino que también impulsa una cultura organizacional basada en la
transparencia, el seguimiento constante, la mejora continua y la responsabilidad
compartida. Esto es especialmente relevante en un contexto bancario donde la
confianza, la atencion al cliente y la precision operativa son factores determinantes para
la sostenibilidad y competitividad de la entidad.

Por todo lo anterior, implementar este plan representa una oportunidad para que
el Banco W fortalezca su estructura interna, optimice su funcionamiento, eleve el
compromiso del talento humano y consolide una gestion mas sélida, moderna y
orientada a resultados. A largo plazo, estos cambios no solo beneficiaran al banco, sino
que también repercutiran positivamente en la satisfaccion de los clientes y en la
reputacion institucional, posicionandolo como una entidad més eficiente, confiable y

preparada para los retos del sector financiero.
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Conclusiones

El estudio realizado al Banco W permiti6 identificar diversas oportunidades de
mejora en su gestion administrativa, logistica y comercial, las cuales influyen
directamente en la eficiencia del servicio y la satisfaccion del cliente. Se evidencid que
la principal problematica se centra en la falta de una comunicacion interna efectiva y en
la poca articulacion entre las areas, lo que genera demoras en los procesos, duplicidad
de funciones y dificultades en la atencion al usuario.

El plan de mejoramiento propuesto busca fortalecer la estructura organizacional
mediante el redisefio del organigrama, la implementacion de canales de comunicacion
mas eficientes, el uso de sistemas de control internos y el desarrollo de programas de
capacitacion continua. Estas estrategias permiten optimizar los recursos humanos y
tecnologicos, aumentar la productividad, y consolidar una cultura organizacional
enfocada en la calidad y la eficiencia.

Asimismo, el fortalecimiento del talento humano es clave para el éxito de las
acciones planteadas, ya que el personal es el eje fundamental de la prestacion del
servicio. La capacitacion en atencion al cliente, ventas y herramientas digitales
contribuira a mejorar la experiencia del usuario y la competitividad del banco en el
mercado financiero.

En conclusion, el Banco W cuenta con un potencial significativo para mejorar su
gestion operativa y comercial si aplica de manera disciplinada las estrategias propuestas.
Con la correcta implementacion y seguimiento del plan de accion, la entidad podra
consolidar una estructura mas organizada, moderna y orientada al cliente, garantizando

asi un crecimiento sostenible y un servicio financiero de mayor calidad.
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Recomendaciones

Se recomienda al Banco W continuar fortaleciendo su gestion interna mediante
la aplicacion constante del plan de mejoramiento propuesto, priorizando la
comunicacion entre las areas, la capacitacion del personal y el uso de herramientas
tecnologicas que optimicen los procesos. Es fundamental que la gerencia mantenga un
seguimiento permanente de los avances y resultados, promoviendo una cultura
organizacional basada en la eficiencia, la cooperacion y la orientacién al cliente.

De igual forma, se aconseja mantener una evaluacion periddica de las estrategias
implementadas para realizar los ajustes necesarios, garantizando que el banco se
mantenga competitivo y responda con calidad a las necesidades del mercado. Con un
liderazgo comprometido y una adecuada planificacion, el Banco W podra consolidarse
como una entidad s6lida, moderna y centrada en el bienestar de sus clientes.

Kailli “En conclusion, este analisis me permitio entender que el Banco W tiene
buenos procesos; sin embargo, se pueden organizar mejor para lograr un
funcionamiento mas agil. Reforzar al personal mediante capacitaciones es un paso
clave para un buen avance. Si la empresa aplica lo propuesto anteriormente, podra
ofrecer un servicio mas eficiente y alineado a las necesidades de sus clientes, dandole
asi un mejor posicionamiento en el sector financiero.”

Angelina “En mi opinion, este plan de mejora es una gran oportunidad para
que el Banco W avance hacia una gestion mds organizada y eficiente. Considero que
las propuestas permiten aclarar procesos, mejorar la comunicacion y fortalecer el
trabajo entre las areas, lo que hara que todo funcione de manera mas fluida. Creo que
su implementacion realmente puede marcar una diferencia positiva en el desemperio

diario y en los resultados del banco.”
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