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1. INTRODUCCION

Las Tecnologias de Informacién y Comunicacion en Colombia han
generado cambios significativos en los procesos de ensefianza, su desarrollo
y constante explotacion en diferentes campos productivos va a permitir a los
sectores productivos usar esta herramienta como una estrategia en la

optimizacion de costos.

En el caso especifico del desarrollo de Objetos Virtuales de Aprendizaje
con software gratuito para los procesos de capacitacion empresariales, se
obtiene una grandes beneficios como los son la ventaja competitiva frente a
empresas que utilizan métodos de capacitacion tradicionales, optimizacion
de recursos (Tiempo, econdmico, logisticos, tecnoldgicos, entre otros) asi
como la posibilidad de conservar los Objetos Virtuales de Aprendizaje de

manera permanente en las empresas.

Esta investigacion se elabor6 para ampliar el conocimiento y aplicacion de
los Objetos Virtuales de Aprendizaje como una herramienta y metodologia de
capacitacion para las empresas con el objetivo de obtener un resultado
tangible evidenciable en sus costos directos de Capacitacion, siendo este
proceso uno de los mas importantes para el desarrollo humano de la

empresa.
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El proceso seleccionado para la elaboracion del Objeto Virtual de
Aprendizaje tuvo como obijetivo lograr ampliar o crear nuevo conocimiento en
el grupo objetivo de la investigacion para medir la efectividad del mismo y asi
poder demostrar que era viable su aplicacion en otros procesos 0 en otros

sectores.

El gran aporte de esta investigacion fue demostrar que para una empresa
grande como lo es una entidad bancaria, se evidencia que si esta
herramienta es usada como alternativa de capacitaciéon se obtienen no solo
beneficios que impactan el desarrollo humano de la empresa sino que se
puede cumplir con objetivos estratégicos como lo es la optimizacion de

costos.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Banco Popular inicia labores el 18 de diciembre, donde hoy funciona la
Oficina San Agustin, y emprende sus actividades que en un comienzo fueron
de entidad prendaria, con un capital de 700 mil pesos y siete empleados
fundadores. Un afio mas tarde, adquiere el caracter nacional con todas las
facultades de un establecimiento crediticio comercial e inaugura su primera

sucursal en Manizales.

Ante un mercado cada vez mas competido el Banco inicia un estudio
profundo de autoandlisis para mejorar y poder responder a nuestros clientes
y al pais en general. Producto de este estudio surge el primer plan
estratégico de la entidad con unas directrices, politicas y programas claros

que determinaron el rumbo que mas tarde habria de seguir la institucion.

En el inicio de los noventa, con la Ley 45 se establece que los bancos
pueden prestar servicios financieros a través de filiales y la Ley 510 le da
facultades al gobierno para crear un sistema de financiacion de vivienda a
largo plazo que con la ley 546 cambiaria del sistema Upac al Uvr, dicha
reglamentacion reforma totalmente el sistema financiero, abriendo alin mas

el mercado y la competencia.

Asi se inicia un cambio trascendental en el sistema financiero, entidades

reforzadas con capitales extranjeros, especialmente espafoles, entidades
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que optaron por fusionarse para enfrentar la competencia y entidades que

establecieron alianzas estratégicas con este mismo fin.

En medio de esta importante transformacion, el Gobierno Nacional coloca
en venta sus acciones del Banco Popular. Asi, el 21 de noviembre de 1996,
el Grupo Luis Carlos Sarmiento Angulo Ltda. a través de la Sociedad Popular

Investment S.A. se convierte en su mayor accionista. (POPULAR, 2011)

Desde ese momento, el Banco Popular comienza su etapa de
privatizacion, de cambio de esquemas para adaptarse a nuevas politicas
administrativas y comerciales, hasta llegar al Banco Popular de hoy, un
banco favorecido y fortalecido por la alianza estratégica que integra el Grupo
Aval, al que pertenecen el Banco de Bogot4, el Banco de Occidente y la

Corporacién de Ahorro y Vivienda AV. Villas.

El Banco Popular cuenta actualmente con 11 Vicepresidencias, entre las
cuales se destaca la Vicepresidencia Administrativa y de Personal y la
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia, la primera a través de la
Gerencia de Organizacion y Métodos, encargada de “Garantizar una
estructura de gastos y costos eficiente y eficaz” y la segunda a través de la
Gerencia de Capacitacion encargada de “Fortalecer el Sistema de Gestion

del Talento Humano”.
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La Gerencia de Capacitacion ha trabajado de manera individual e
independiente a la Gerencia de Organizacién y Métodos en la elaboracion de
presupuestos destinados a los planes de capacitaciones anuales para el
Banco, sin embargo ante la necesidad de dar cumplimiento a los objetivos
estratégicos propuestos por la Direccion General del Banco, es necesaria la
intervencion de la Gerencia de Organizacion y Métodos en cada uno de los

procesos del Banco, incluyendo los planes de capacitacion.

Por lo anterior, se recomienda que la Vicepresidencia Administrativa y de
Personal en conjunto con la Vicepresidencia de Operaciones y Tecnhologia
evalle y cree nuevas estrategias financieras, tecnolégicas y de reduccion de
costos, para optimizar de la estructura de costos sin necesidad de limitar

eliminar los programas de capacitacion en el Banco.

De esta manera se enfoca la investigacion hacia la participacién de las
Tecnologias de Informacion en el ambito empresarial y de capacitacién, a
continuacion se presentan los diferentes usos que ha dado cada sector a las

Tecnologias de Informacion y comunicacion:

e “La utilizacion de las TIC y el comercio electrénico por parte del
sector empresarial, abre nuevas oportunidades de negocios que
redundarian en una serie de beneficios econémicos, los cuales van
desde el mejoramiento y la facilitacion de la comunicacién entre las

empresas, hasta el manejo mas eficiente de los recursos de la firma.
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En tal sentido, las TIC deberian ser utilizadas por el sector empresarial
en las diferentes etapas de la cadena de valor. A continuacion se
reproducen tales etapas.

e Los procesos centrados en la produccion: En esta etapa, las
TIC pueden ser utilizadas para disefiar y probar nuevos productos, e-
procurement, procesos de pagos, sistemas de gestion automatica de
stocks, diferentes tipos de links electronicos con proveedores,
sistemas de control y procesos mas relacionados con la produccion,
entre otros.

e Los procesos internos: En lo referente a administracion de
personal, entrenamiento, reclutamiento interno, compartir y diseminar
informacion de la compafiia via electrénica, entre otros.

e Los procesos de compra on-line: Acceso a vendedores y
catalogos de productos, compras y pagos electrénicos, utilizacion de
market places electrénicos, administracion de inventarios, etc.

e Los procesos centrados en el cliente: Marketing, solicitudes y
sistemas de pagos, seguimiento y atencion al cliente. EI comercio
electronico es parte fundamental de esta categoria, esencial para la
venta y la post-venta. Este proceso abre nuevas posibilidades de
ganancia ampliando el acceso, la promocion y las ventas, mediante la

reduccion de las barreras geograficas.” (ALADI, 2005)
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Cada una de las opciones mencionadas, indican el amplio potencial de las
Tecnologias de Informacion de Comunicacion para alcanzar no solo los
objetivos comerciales de la empresa, sino sus objetivos financiero como lo
son la reduccion de costos, mediante la reduccion de los tiempos ineficientes

y tiempos de supervision por parte del recurso humano.

Para esta investigacion y teniendo en cuenta los objetivos estratégicos del
Banco Popular la aplicacion directa de esta estrategia esta enfocada a los
proceso internos en procesos de capacitacion, de acuerdo a lo mencionado

anteriormente.

Formulacién del problema

¢El disefio e implementacion de un Objeto Virtual de Aprendizaje es una
herramienta de capacitacion a mediano plazo capaz de generar conocimiento

asi como reducir costos en el Banco Popular?

Sistematizaciéon

¢ Existen registros de Objetos Virtuales de Aprendizaje usados para ofrecer
capacitaciones empresariales en Colombia para empresas del sector
financiero?

¢,Cuales son las estrategias de capacitacion del Banco Popular?

¢ Se puede disefiar un Objeto Virtual de Aprendizaje para uno de los

procesos misionales del Banco Popular?
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. ¢Cual es el conocimiento de los participantes antes y después de la
aplicacion del Objeto Virtual de Aprendizaje?

. ¢El Objeto Virtual de Aprendizaje permite crear nuevo conocimiento o
ampliar el ya existente?

. ¢Cuales son los costos de capacitacion del Banco Popular y los costos
incurridos en la capacitacion brindada a traves del OVA?

. ¢Existe optimizaciébn de los costos invertidos en el Objeto Virtual de
Aprendizaje y los costos actuales del Banco Popular Objetivos de la
investigacion?

Objetivo General

Disefiar, implementar y evaluar un Objeto Virtual de Aprendizaje para el
proceso de constitucion de CDT en la Gerencia de Organizacién y Métodos

en el Banco Popular para reducir costos de capacitacion.

Obijetivos especificos.

1. Conocer si existen registros de Objetos Virtuales de
Aprendizaje usados para ofrecer capacitaciones empresariales en
Colombia para empresas del sector financiero.

2. Definir cuales son las estrategias de capacitacion del Banco
Popular.

3. Disefiar un Objeto Virtual de Aprendizaje para uno de los

procesos misionales del Banco Popular.
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4. Evaluar el conocimiento de los participantes antes y después de
la aplicacion del Objeto Virtual de Aprendizaje.

5. Comprobar si el Objeto Virtual de Aprendizaje permite crear
nuevo conocimiento o ampliar el ya existente.

6. Calcular y comprar los costos de capacitacion del Banco
Popular y los costos incurridos en la capacitacion brindada a través del
OVA.

7. Verificar si existe optimizacion de los costos invertidos en el

Objeto Virtual de Aprendizaje y los costos actuales del Banco Popular.

Hipotesis

1. La investigacion permitira comprobar que mediante un Objeto
Virtual de Aprendizaje desarrollado con un software gratuito se
pueden obtener nuevos conocimientos y reforzar los existentes.

2. El disefio e implementacion de un Objeto Virtual de Aprendizaje
desarrollado con software gratuito permitira en el Banco Popular
permitird optimizar costos y garantizar conocimiento a sus

empleados.
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Justificacion

Esta investigacion propone, mediante el disefio e implementacion de un
Objeto Virtual de Aprendizaje determinar si es posible la reduccion de costos

como alternativa a la metodologia actual de capacitacion del Banco Popular.

Para lograr el cumplimiento de los objetivos de la investigacion, se recurre
al levantamiento de informacién de la documentacién de Metodologias de
capacitacion que son usadas por el Banco Popular en la Gerencia de
Capacitacion, consultar en las Bases de Datos de Objetos Virtuales de
Aprendizaje para establecer si existen investigaciones o registros de Objetos
Virtuales de Aprendizaje usados para brindar capacitaciones empresariales
en Colombia, disefiar y construir un Objeto Virtual de Aprendizaje mediante
un software de acceso gratuito para capacitar a un grupo de profesionales de
la Gerencia de Organizacion y Métodos en un proceso que se ejecute en
Oficinas y no en areas administrativas del cual el Grupo Objeto de estudio no
tuviera conocimiento previo para determinar si se puede transmitir
conocimiento y lograr una retencion posterior de informacion posterior a la

aplicacion.

Por ultimo se procedid a consultar en las Bases de Datos de Objetos
Virtuales de Aprendizaje a nivel nacional que hayan sido usados para brindar

capacitaciones empresariales.
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El resultado permitira determinar si un Objeto Virtual de Aprendizaje
disefiado en un Software gratuito puede ser usado como una herramienta
alternativa para brindar capacitaciones al personal del Banco Popular y de
esta manera sustentar como ésta opcion permite obtener una reduccion de

costo en los programas de capacitacion.

Esta estrategia de optimizacion de costos le dard a la Gerencia de
Organizacion y Métodos y a la Gerencia de Capacitacion una alternativa para
tomar decisiones enfocadas a cumplir con los dos objetivos estratégicos
como lo son el “Garantizar una estructura de gastos y costos eficiente y

eficaz” y “Fortalecer el Sistema de Gestion del Talento Humano”.
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3. MARCO DE REFERENCIA

La participacion de las tecnologias de informacion en los procesos
educativos en Colombia se fortalecido gracias a empresas que hoy en dia
trabajan por aumentar su participacion en los procesos de la sociedad
colombiana, la Corporacion Colombia Digital en su libro “Aprender y educar
con las tecnologias del siglo XXI” nos deja claro que las transformaciones
que el Internet y las tecnologias de informacion en el mundo han sido, de
forma explicita, sin comparacion a lo largo de la historia de la humanidad,
incluyendo estadisticas como que la tercera parte de la humanidad a febrero

de 2012, cuenta con acceso a internet.

Pero esta gran ventaja debe estar enfocada a crear paises con un nivel de
competitividad y productiva mucho mayor por supuesto haciendo uso de las
Tecnologias de Informacién y Comunicacion, quienes tienen el papel

principal en las estrategias de mejoramiento de calidad de vida de un pais.

Y la educacién como pilar en el desarrollo de un Pais como Colombia,
requiere de una renovacién su esquema de transmision, apuntando a una

educacion y aprendizaje de trabajo virtual y compartido. (ORDUZ, 2012).

Teniendo en cuenta esto, se pueden evidenciar casos como el de
Wikipedia en el cual por medio de los procesos colaborativos y de creatividad

se han creado mas de 27 millones de paginas dedicadas al proceso de
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compartir conocimiento, eliminando casi por completo las consultas en las

conocidas enciclopedias de papel.

Y es que indudablemente Colombia como pais en desarrollo, es
indispensable hacer de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion la
nueva materia prima de conceptos, modelos, metodologias, formas vy
estrategias para preparar a cada uno “de los actores de la educacion,
incluyendo estudiantes, maestros, padres de familia y autoridades

institucionales (ORDUZ, 2012).

Sin embargo el éxito de la integracion de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion a los modelos pedagdgicos de ensefianza en Colombia, es la
variedad en la aplicacion de los modelos actuales a los recursos tecnoldgicos
actuales, el camino recorrido de las Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion en Colombia permite hacer conclusiones sobre como esta
herramienta ha mejorado los proceso de ensefianza- aprendizaje, a medida
que modifica los mitos a cerca de como educar correctamente (VALLEJO &

OSPINA, 2012).

En Colombia se ha creado la necesidad de asumir nuevos retos
administrativos y de entender como las nuevas metodologias de capacitacion
aplicadas en otras areas permiten a los empresarios obtener mayores
beneficios organizacionales y suplir las necesidades de desarrollo de sus

colaboradores.



Disefio e implementacion de un OVA

Y, es que la reduccidon de costos en la empresa es una técnica comun y
necesaria que busca hacerla sostenible y dar a los accionistas la maxima
rentabilidad por su inversion, sin embargo las empresas llevan esta medida
muchas veces a un extremo no sano ni beneficioso para la imagen de la
organizacion ante el cliente interno y externo, actualmente las empresas
deben reducir sus costos para ser mas competitivas, seguin CNN en su

articulo “Empresas reducen costos para competir”:

“El 85% de las grandes empresas consideran que es imperativo reducir
costos y maximizar capacidades, mientras que el 87% estima necesario
mejorar la satisfaccion al cliente y la calidad de sus productos y servicios...”

(GALAN, 2008)

Teniendo en cuenta esto, las empresas no deben desconocer que es
necesario realizar los ajustes necesarios a los procesos que implican un alto
costo y que estan llevando a la empresa a perder sus razones de
rentabilidad, es importante que estas se cuestionen que procesos realmente

pueden ser sometidos a un estudio detallado de costos.

En la administracion moderna y su conceptos de optimizacién de recursos,
el recurso mas importante en una organizacion es el humano, el cual es
finalmente quien ejecuta cada uno de sus procesos misionales y de apoyo en
una organizacion, sin embargo es importante detenerse y pensar en cuales

son las politicas y objetivos estratégicos que ha trazado la compafia para
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mejorar las condiciones laborales de este recurso tan importante y como
resultado se encuentran articulos que hablan sobre la trayectoria de la
capacitacion y formacion empresarial en Colombia, en los cuales se pueden
encontrar conclusiones como que los avances tangibles en temas de
formacion empresaria han sido resultado de los esfuerzos del Gobierno
Nacional a través de empresas como el SENA y Ministerio de Educacion, y
no propiamente de las iniciativas de las empresas aunque no es

generalizado en el sector.

La capacitacion no es costo es inversion, es claro que muchas empresas
constantemente disefian e implementan planes de capacitacion para sus
colaboradores con el objetivo de mejorar asi la competitividad de su equipo
de trabajo, sin embargo, muchas otras consideran que la capacitacion puede
ser un gasto innecesario (ESCANDON, 2011), debido a los modelos de
contratacion actuales como es la vinculacion laboral en Colombia de los
colaboradores por medio de temporales, modelo que no asegura la
estabilidad y permanencia de esta persona dentro de la empresa,
exponiéndola a la perdida de los recursos asociados a la seleccién,

evaluacion y capacitacion, una vez éste ha decidido ido salir de la misma.

Se ha evidenciado que la misma falta de capacitacion es una de las

causas por las cuales las personas abandonan prontamente la empresa,
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debido a que las exigencias de estas laborales son muchas veces elevadas

en comparacion con las capacidades de las personas. (ESCANDON, 2011)

Existen dos aristas dentro del proceso de capacitacion: las empresas que
definitivamente invierten en su plan de capacitaciéon pero sus costos estan
siendo elevados o las empresas que al analizar, disefiar e implementar un
plan de capacitacion no lo hacen porque el factor “Costo” es elevado para
sus ingresos actuales, debido a que es él gquien evidencia, con su
autorizacion, los egresos representados por conceptos de capacitacion lo
gue no se considera al momento de ver la capacitacion como un costo es el
verdadero costo de tener un empleado incapaz o con pocas habilidades en el

desarrollo de sus labores. (YOHALMO, 2010).

Entonces, ¢Qué hacer para que los lideres consideren dentro de sus
prioridades estratégicas el establecer el plan de capacitacion de sus
empleados?, muy facil de decir pero dificil de implementar y es generar un
cambio cultural de estos lideres y es que “Si un empresario vacia su bolsillo
capacitando a sus empleados, estos, a su vez, al mejorar su productividad,

se lo llenaran de nuevo” (YOHALMO, 2010).

Lo anterior nos lleva obligadamente a considerar la capacitacibn como la
inversion no tangible mas importante que puede realizar una empresa, ya
gue como se menciono anteriormente, impacta directamente las utilidades y

el bienestar y desarrollo de directo del personal.
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Se destacan entre los beneficios mas relevantes que “Conduce a
rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas, crear una mejor imagen de
la empresa, aumenta la motivacion del personal, lo que trae como
consecuencia mayor productividad, contribuye a la formacion de lideres y

dirigentes” (YOHALMO, 2010), entre otros.

Las herramientas desarrolladas y basadas e las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion para la capacitacion empresarial son una
solucion a las necesidades de las empresas, son claros los grandes desafios
que debe asumir la empresa colombiana hoy en dia, con todo los
requerimientos que el mercado exige, con las necesidades de excelencia y
reconocimiento indispensables para apertura comercial en nuevos mercado,
con la inevitable necesidad de reduccidén de costos en su maxima expresion,
con todo esto poco queda en la cabeza de los duefios de empresa para
pensar en disefiar un plan de capacitacion anual y tener que firmar mas

cheques que le signifiquen salidas de dinero.

Por este motivo, se hace indispensable transformar el “Sector educativo
empresarial’, es decir, actualmente en Colombia se esta generando una
cambio de pensamiento y enfoque educativo para poder llegar a una
poblacion mas extensa de jovenes y asi poder convertirlos en personas mas

productivas mediante la educacion.
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Ahora, teniendo en cuenta que ya se cuenta con un campo estudiado y
evaluado, en el cual, los resultados sin duda han sido positivos y se han
alcanzado todos los objetivos propuestos, es hora de trasladar estos nuevos
conceptos al sector empresarial, sector que aun considera que la
capacitacion debe ser impartida por un docente experto y en un auditorio, sin
desconocer que estos son los métodos tradicionales y por afios exitosos,
pero la pregunta clave y punto a evaluar, es ¢ Vale la pena el costo invertido
en estos meétodos tradicionales cuando el mundo me ofrece nuevas
metodologias de ensefianza mas econdémicas?, y no solo hablemos de la
economia, sino como se menciono anteriormente, el alcance que puede
abarcar una herramienta de desarrollada bajo el concepto de Tecnologia de

la Informacion.

Porque no hay que desconocer que en las empresas en las cuales la
capacitaciéon tiene un lugar importante, estos programas no abarcan
complemente a toda la poblacién esperada, es decir, no todos los empleados
tienen el privilegio de ser seleccionados para ser parte de un curso de
capacitaciéon ofrecido, muchas de estas personas son elegidas por su
desempefio o por su disponibilidad de tiempo, lo cual genera ambiente de

discriminacion al interior de la empresa.

Es por esto que el uso de una herramienta basada en la estrategia de

Tecnologia de Informacion y Comunicacion , en el programa de capacitacion



Disefio e implementacion de un OVA

empresarial no dejaria como beneficios inmediatos solo la disminucion en
costos, sino un programa de capacitacion con acceso a todos los empleados,
sin limites de tiempo, de aplicacion o de vigencia, sin presion sobre el
empleado que toma la capacitacion sino que le permite capacitarse a su
propio ritmo, sin invertir tiempo en la organizacién logistica de un evento, sin

tener que pedir a sus empleados desplazamientos que no generan valor.

El Banco Popular a lo largo de los afios a optimizado sus modelos de
capacitacion iniciando desde el afio 2001, con herramientas basadas en
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, sin embargo la Gerencia
de Capacitacion tiene como objetivo lograr el desarrollo personal y
profesional del personal del Banco no el desarrollar nuevas herramientas que

le permitan llevar este conocimiento mediante estrategias alternativas.

Sus dos principales metodologias son la capacitacion presencial y la
capacitacion virtual, actualmente la usada con mayor frecuencia es la
capacitacion presencial la cual se dicta en alianza con universidad de alta
trayectoria como lo es la Universidad de la Sabana la cual apoya
directamente los programas de diplomado de los procesos misionales del
Banco, la segunda metodologia a pesar de contar con la infraestructura de
un Ambiente Virtual de Aprendizaje la frecuencia de uso se ha visto
disminuida en los ultimos dos afios debido a los costos elevados que implica

la contratacion de un outsourcing que se encarga de realizar la creacion del
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curso virtual, adicionalmente que los costos de mantenimiento del curso

virtual son independientes a su creacion.

Este proceso de creacion de Objetos Virtuales de Aprendizaje en el Banco
Popular estd en manos de terceros, lo cual aumenta la debilidad frente la
autonomia en el proceso, el Banco depende de los costos de negociacion

gue el proveedor pueda considerar en el desarrollo del OVA.
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4. MARCO METODOLOGICO

Tipo de estudio

El tipo de estudio usado para desarrollar esta investigacién es de tipo
descriptivo, teniendo en cuenta que para las investigaciones en ciencias
empresariales es posible abarcar diferentes aspectos metodoldgicos, el
aspecto que abarca esta investigacion es el “Descubrir y comprobar la

posible asociacion de las variables de investigacion” (MENDEZ, 2006).

Con el procedimiento de evaluacion de los conocimientos adquiridos a
través del Objeto Virtual de Aprendizaje disefiado se quiere comprobar la
asociacion que existe entre la exposicion del Grupo de Investigacion al OVA

y el conocimiento o recordacion resultante.

Método de investigacion

El método usado para desarrollar esta investigacion es no experimental de
tipo inductivo, ya que por considerarse una forma de raciocinio o de
argumentacion que conlleva al investigador a realizar un andlisis ordenado,
coherente y l6gico del problema que ha decidido investigar, este método
permite al investigador a partir de la observacion de fendmenos o situaciones
particulares que enmarcan el problema de investigacién a concluir premisas

que expliquen el fenémeno analizado. (MENDEZ, 2006) .
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Participantes

El grupo de investigacion estuvo conformado por Mujeres, cuya edad no
es relevante para el desempefio de la prueba, que tienen como actividad
econdémica principal ser empeladas del Banco Popular de la Gerencia de
Organizacion y Métodos su cargo es como cargo profesionales, el nivel de
ingresos del grupo es otro elemento no relevante dentro de la investigacion,

su nivel educativo minimo es profesional en alguna carrera de pregrado.

Dentro de sus caracteristicas particulares y exigibles dentro del Grupo de
Investigacion es ser empleado de la Gerencia de Organizacién y Métodos del

Banco Popular y no conocer en detalle el proceso de Constitucion de CDT.

Instrumentos

Los instrumentos necesarios para el desarrollo de esta investigacion

fueron:

e 10 Profesionales de la Gerencia de Organizacion y Métodos del Banco
Popular.

e 10 puestos de trabajo.

e 10 esferos

e 10 cuestionarios de evaluacion Pre- Test

e 10 cuestionarios de evaluacion Post- Test

e 1 sala de reuniones
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1 Equipo Portatil

1 Video Beam

1 Tablero de proyecciéon

1 Objeto Virtual de Aprendizaje previamente desarrollado

La técnica usada para realizar la recoleccion de los datos fue de tipo

cualitativo, para la tabulacion de la informacion fue de tipo cuantitativo.

La validacion del instrumento se realiz6 por medio de tres (3) jueces
quienes evaluaron desde su area de conocimiento los enunciados de la
prueba teniendo en cuenta el objetivo de la pregunta, la coherencia entre el

contenido y la respuesta.

La fuente primaria de informacion fueron las prueba de Pre-Evaluacion y
Post- Evaluacion, esta fuente fue seleccionada teniendo en cuenta que los
participantes son una poblacion altamente homogénea y con una

problematica semejante.

Procedimiento

Para desarrollar la investigacion se definieron las siguientes etapas:

Eleccion del tema a transmitir en el Objeto Virtual de Aprendizaje

En esta etapa de evalu6 cual proceso podria ser plasmado en un Objeto

Virtual de Aprendizaje, para ello se tuvieron en cuenta las siguientes
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consideraciones: El proceso no debia conocerse al detalle por los
participantes de la prueba, el proceso no debia ejecutarse frecuentemente
por los participantes de la prueba, el proceso debia ser objeto de mejoras por
parte de los participantes de la prueba en sus actividades diarias, una vez
evaluadas las caracteristicas deseadas del proceso, se obtuvo como
resultado que el proceso para plasmar era el de Constitucién de Certificados

de Depdsito a Termino (CDT).

Disefio y elaboracion del Objeto Virtual de Aprendizaje

En esta etapa lo primero fue seleccionar la herramienta de elaboracion
del Objeto Virtual de Aprendizaje, esta debia ser de facil adquisicion y
disponibilidad, el formato de presentacion debia ser compatible con los
Sistemas Operativos para PC usados con mayor frecuencia adicionalmente
el uso de la herramienta debia ser sencillo, sin embargo una de las
caracteristicas relevantes en el proceso de seleccién debia ser el costo de
adquisicién de la herramienta debia ser competitivo en comparacién con las
herramientas usadas actualmente en el Banco Popular, por estas razones la
eleccion de la herramienta fue el software libre usado comiUnmente en
presentaciones académicas o profesionales Prezi® , con el cual se creo el
OVA basado en el procedimiento P- 006-00101 de Constitucion y Entrega de

Certificados CDT del Banco Popular.
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Prezi® es una herramienta 2.0 basada en Flash creada para facilitar la
creacion de presentaciones no lineales, es decir, con esta herramienta se
pueden crear mapas visuales con enlaces, videos, gréaficos, entre otras

aplicaciones.

Las ventajas de Prezi® entre otras son:

e Tiene version de acceso gratuito.

e Su curva de aprendizaje es acelerada.

e Menu simple.

e La presentacion puede ser descargada al cualquier PC.
e Permite insertar videos e imagenes.

e El registro puede realizarse usando Facebook.

e Las presentaciones pueden ser compartidas

Como puede observarse Prezi® es una herramienta que permite la
creacion de un Objeto Virtual de Aprendizaje basico como el disefiado para

esta investigacion.

El Objeto Virtual de Aprendizaje disefiado se clasifico dentro de los OVA
basicos, estos se caracterizan por estar constituidos por una imagen digital (
Grafico, foto, esquema, diagrama entre otros), un sonido, una tabla, frase,
formula, los requisitos de cumplimiento del OVA fueron la reutilizacion

mediante la proteccion en un servidor del Banco en el cual se puede
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consultar constantemente el OVA; Educatividad propésito que puede ser
evidenciado en las post- test, Interoperabilidad debido a que el software en el
cual fue disefiado le permite ser reproducido en cualquier computador de la

red del Banco Popular.

Simultaneamente a estas actividades las pruebas que serian usadas

EL procedimiento de Constitucion y Entrega de Certificados de CDT, hace
un recorrido desde la llagada del cliente a una Oficina del Banco Popular y el
proceso de asesoramiento del cliente en informacion como las Tasas de

captacion del CDT, los plazos establecidos para la constitucién etc.

Luego se inicia con la explicacion del proceso operativo que debe llevar a
cabo los cargos involucrados en el proceso de constitucion tanto
administrativa, la cual se desarrolla en la plataforma administrativa de la
Oficina, hasta la constitucion financiera del CDT ejecutada en las cajas de la

Oficina, el detalle del proceso puede verse en el Anexo 1.

A continuacién se presenta la seccion del Objeto Virtual de Aprendizaje
disefiado en el cual se presenta la metodologia a seguir en cada una de las

secciones.
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lustracion 1 Seccion de Inicio Objeto Virtual de Aprendizaje

;Como constituir un CDT?

O

« A continuacion encontrara un Ohpto Virtual de
Aprendizaje (OVA) el cual tiene como objetivo presentar
el paso a paso de como constituir un CDT en una
Oficina del Ranco.

- Cada una de las secciones esta compuesta por el

] | =
cargo que deSempena la actividad el cual encontrara ASIESO COMERCIAL/GESTOR QPERATND
en color azul, el nombre de la actividad en color ASTSORA (OMEROALIGTL AL LLOTE
naranja. y la descripcién de la actividad en color Sumniga & fermacién sbre-
negro. algunas partes de la deScripcion de la Tt
actividad Se encuentran en otro color diferente a < Vamasien’ de conceniin

negro ya que buscan hacer énfasis en documentos o
controles requeridos en la actividad.

< Taan de it

S lebe gersstis €l temps i

misme.
i akortade por l 2anza y g ol din
e vencemientn sea s da hidd

P

Aplicacion de la prueba Pre- Test

Una vez finalizada la etapa de creacion del Objeto Virtual de Aprendizaje

se procedio a realizar un Pre- Test el cual tenia como propoésito realizar un
diagnoéstico de los conocimientos previos que poseia el grupo de

investigacion sobre el proceso de Constitucion y Entrega de Certificados



Disefio e implementacion de un OVA

CDT, la prueba se aplicé a un grupo de 10 profesionales de la Gerencia de

Organizacion y Métodos. Ver Anexo 2.

Implementacién del Objeto Virtual de Aprendizaje

Una vez recolectadas las Pruebas Pre- Test se dio a conocer el OVA
creado al grupo de investigacion, esta aplicacion se realizé durante 25
minutos aproximadamente en el cual los participantes por conocieron el
proceso de Constitucion y Entrega de Certificados CDT, la primera parte del

OVA les indicaba la metodologia usada para transmitir el proceso asi:

Cada una de las secciones del OVA esta compuesta por la siguiente
informacion: El cargo que realiza la actividad en color azul, el nombre de la
actividad a desarrollar en color naranja y la descripcion de la actividad en
color negro, adicionalmente se inform6é que algunos aspectos de la
descripcion de la actividad, como controles o documentos adicionales dentro
del proceso se encontrarian en otros colores para hacer énfasis en este tipo
de informacién. La aplicacion del OVA se realiz6 en una sala de capacitacion
aislada a puerta cerrada, evitando de esta manera distractores que pudieran

afectar el proceso de capacitacion o los resultados de la prueba Post- Test.
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llustracién 2 Seccién del Objeto Virtual de Aprendizaje

ASESOR COMERCIAL /GESTOR OPERATIVO
ASESORA COMERCIALMENTE AL CLIENTE

Suministra la informacion sobre:

- Beneficios.

- Tarifas del producto.

« Montos en $ de constitucion.
« Plazos

- Tasas de Interés

Se debe garantizar el tiempo minimo de
constitucion autorizado por el Banco y que el dia
de vencimiento sea un dia habil.

Elﬂg

Le asesoramos.
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llustracidén 3 Seccidn de cierre del Objeto Virtual de Aprendizaje

FIN DEL PROCESO DE CONSTITUCION DE (DT

GERENCIA DE ORGANIZACION Y METODOS
2012

Aplicacién de la prueba Post — Test

Una vez finalizada la aplicacion del OVA se solicit6 al grupo de

investigacion resolver la prueba Post- Test para evaluar:
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1. Si el Objeto Virtual de Aprendizaje les permitié adquirir nuevos

conocimientos o,

2. Si el Objeto Virtual de Aprendizaje les permiti6 aclarar nuevos

conocimientos, los resultados de la prueba pueden verse en el Anexo 3.

Tabulacion y analisis de la informacién

Al finalizar la etapa de evaluacién Pre-Test y Post- Test asi como la de
implementacion del Objeto Virtual de Aprendizaje se procedio a llevar los
resultados de cada prueba a hoja electronica que permitiera identificar,
tabular y crear graficos para su posterior analisis mediante el proceso de
observaciéon comparando los resultados obtenidos, evaluando si los objetivos
de la implementacion del OVA se habian cumplido, de acuerdo a los

Objetivos propuestos.

Para obtener resultados medibles las respuestas de cada una de las
preguntas les fue asignado un valor numérico de la siguiente manera: las
preguntas correctas se les dio valor de uno (1) y las preguntas incorrectas
valor de cero (0), en cada una de las graficas se indica el numero de

pregunta analizada, el nUumero de participante y la respuesta obtenida.

Los test diligenciados pueden verse en el Anexo 4 — Resultados Pruebas

Pre- test y Anexo 5 — Resultados Prueba Post- Test.
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Resultados

A continuacion se presentan los resultados de la evaluacion realizada al

Grupo Objeto de investigacion:

Tabulacion de Prueba Pre-test

llustracion 4 Tabulacion Prueba Pre- test

# EXTRACTO DE PREGUNTAS DEL CASO PARTICIPANTES
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 Indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al cliente:
. Cajero Principal
Gestor Operativo
Secretaria
Asistente Administrativo X
Gerente de la Oficina X X X X X
Asesor Comercial X X X X X X X X
5 Indique ¢Cudles de los siguientes controles son ejecutados para proceso
de constitucién de CDT?
. Revision de formato de vinculacion. X X X X X X X
Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucion de CDT. X X X X X X X X
Verificar el rango de la numeracion del documento de identidad. X X X X
Confirmar referencias. X X X X X
Realizar Confronta. X X X X X
Realizar entrevista. X X X X X X
3 El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente|
como control adicional alos mencionados anteriormente?
Si X X X X X X X
No X X
Durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una
4 entrevistaa un tipo especial de clientes, ¢el sefior Antonio aplica para este
proceso?
Si X
No X X X X
5 ¢Cuantos tipos de constitucion tienen que realizase para entregar el CDT al
cliente?
Asociativa X X
Administrativa X X X X X
Vinculacién de nimero X X
Financiera X X
5 El sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de pago
adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria?
Si X X X X X X
No X
¢Si este pago se desea realizar a través del pago de un cheque cuantos
7 dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que el cheque del
cliente fue aceptado?
Cuatro.
Dos. X X X X X X X
No requiere esperar ningln dia.
Tres. X X
s Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo
encargado de cerrar el proceso debe:
Conservar una copia del CDT original. X X
Archivar la solicitud de constitucion en la carpeta Unica. X X X
Verificar el reporte de novedades al dia siguiente X
Todas las anteriores. X X X X X
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Gréfica 1 Resultados Prueba Pre- Test Grupo

RESULTADOS PRUEBA PRE- TEST
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Gréfica 2 Porcentaje de Respuestas Correctas Grupo
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Gréfica 3 Pregunta 1 Pre-test

PREGUNTA 1 PRE- TEST
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Grafica 4 Pregunta 2 Pre-test
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Gréfica 5 Pregunta 3 Pre-test

PREGUNTA 3 PRE-TEST
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Gréfica 6 Pregunta 4 Pre-test
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Gréfica 7 Pregunta 5 Pre-test

PREGUNTA 5 PRE-TEST
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Gréfica 8 Pregunta 6 Pre-test
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Gréfica 9 Pregunta 7 Pre-test
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Gréfica 10 Pregunta 8 Pre-test
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Andlisis de resultados prueba Pre — Test

Al observarlos resultados obtenidos de la evaluacion de conocimiento
previa a la aplicacion del OVA al Grupo Objetivo de estudio se evidencia lo

siguiente:

1. De las 802 posibles respuestas correctas el grupo obtuvo un total
de 31 respuestas correctas, con una participacion del 39%.

2. La mayoria de participantes contestaron menos de 5 preguntas
correctamente a excepcion del participantes numero 2 quién obtuvo
un total de 7 preguntas correctas y el 23% de participacion sobre el
grupo.

3. La pregunta que obtuvo mayor cantidad de respuestas correctas
fue la pregunta 3.

4. La Pregunta que obtuvo la menor cantidad de respuestas correctas
fue la pregunta 2 y 5 con tal solo un participante con respuestas
correctas.

5. Al analizar los resultados de todo el grupo se evidencia una
tendencia lineal negativa la cual indica que el grupo en cada una de
las preguntas evaluadas el grupo contestd en su mayoria mas
preguntas erradas.

6. La medida de dispersion de todo el grupo fue del 2,1469, lo cual

indica que cada pregunta tuvo un numero igual de respuestas
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correctas o incorrectas, por encima o por debajo del dato real. Esta
medida de dispersion es alta.
7. Se puede concluir que el conocimiento previo de los participantes

sobre el proceso de Constitucion y entrega de CDT fue bajo.

Tabulacion Prueba Post- Test

llustracion 5 Tabulacion Prueba Pre- test

# EXTRACTO DE PREGUNTAS DEL CASO PARTICIPANTES
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 Indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al cliente:
. Caijero Principal
Gestor Operativo X X X
Secretaria
Asistente Administrativo x X
Gerente de la Oficina X X
Asesor Comercial X X X X X X X X
2 Indique ¢Cudles de los siguientes controles son ejecutados para proceso
de constitucién de CDT?
. Revision de formato de vinculacion. X X X X X X X X X X
Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT. X X X X X X X X X X
Verificar el rango de la numeracion del documento de identidad. X X X X X X X X X X
Confirmar referencias. X X X X X X X X X X
Realizar Confronta. X X X
Realizar entrevista. X X X X x X X X X X
3 El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente|
como control adicional a los mencionados anteriormente?
Si X X X X X X X X X X
No
Durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una
4 entrevistaaun tipo especial de clientes, ¢el sefior Antonio aplica para este
proceso?
Si
No X X X X X X X X X X
5 ¢Cuantos tipos de constitucién tienen que realizase para entregar el CDT al
cliente?
Asociativa
Administrativa X X X X X X X X X X
Vinculacién de nimero X X X X X
Financiera X X X X X X X X X X
6 El sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de pago
adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria?
Si X X X X X X X X X X
No
¢ Si este pago se desea realizar a través del pago de un cheque cuantos
7 dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacion que el cheque del
cliente fue aceptado?
. Cuatro.
Dos. X
No requiere esperar ningun dia.
Tres. X X X X X X X X X
s Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo
encargado de cerrar el proceso debe:
Conservar una copia del CDT original.
Archivar la solicitud de constitucion en la carpeta Unica.
Verificar el reporte de novedades al dia siguiente
Todas las anteriores X X X X X X X X X X
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Gréfica 11 Resultados Prueba Post- Test Grupo
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Gréfica 13 Pregunta 1 Post- Test
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Gréfica 15 Pregunta 3 Post- Test
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Gréfica 16 Pregunta 4 Post- Test
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Gréfica 17 Pregunta 5 Post- Test
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Gréfica 18 Pregunta 6 Post- Test
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Gréfica 19 Pregunta 7 Post- Test
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Analisis de resultados

Posterior a la aplicacion del Objeto Virtual de Aprendizaje se llevé a cabo

la aplicacion de la prueba Post — Test la cual tuvo los siguientes resultados:

1. De las 80 posibles respuestas correctas el grupo contesto
correctamente 67 de ellas con un 84% de éxito en la prueba.

2. El 80% de los participantes contestaron siete (7) preguntas
correctamente a excepcién del participante nimero 1 quién obtuvo
un total de 5 preguntas correctas siendo la participacion mas baja
de todo el grupo.

3. La pregunta que obtuvo mayor cantidad de respuestas correctas
fue la pregunta 3, 4, 6 y 8, es decir, el 50% de la prueba obtuvo el
100% de respuestas de todo el grupo correctamente.

4. La Pregunta que obtuvo la menor cantidad de respuestas correctas
fue la pregunta 1 con un total de 5 participantes.

5. Al analizar los resultados de todo el grupo se evidencia una
tendencia lineal positiva la cual indica que el grupo aumento su
participacion en preguntas correctas.

6. La medida de dispersion de todo el grupo fue del 1,9324, lo cual
indica que cada pregunta tuvo un numero igual de respuestas
correctas o incorrectas, por encima o por debajo del dato real. Esta

medida de dispersion es alta.
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7. Se puede concluir posterior a la aplicacion del Objeto Virtual de
Aprendizaje permitié al Grupo aumentar su conocimiento cobre el

proceso de Constitucion y Entrega de CDT.

Resultados Comparativos

A continuaciébn se presentan los resultados comparativos entre la
aplicacion de las pruebas, los resultados permitiran comprobar la hipotesis

de la investigacion sobre la diferencia de los resultados.

Gréfica 21 Resultados de comparacion de resultados
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La Grafica 21 permite observar como la aplicacion los resultados de la
Prueba Post — Test fueron un 46% satisfactorios en comparacion con la

prueba Pre- Test.

Asi mismo se evidencia que todos los participantes presentaron un
aumento en sus respuestas correctas, ningun participante presentd un

desmejoramiento en las respuestas de la prueba Post- test.

Grafica 22 Pregunta 1 Comparativo
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Al observar los resultados comparativos de la pregunta 1 se evidencia que
en esta pregunta aunque la persona numero tres (3) dentro del grupo
participé6 de manera positiva en la respuesta a esta pregunta también puede
verse que la persona niumero uno (1) no participdé en la respuesta post- test,
esto puede indicar que su conocimiento, después de la aplicacion del OVA
se vio afectado negativamente, es decir, posiblemente el conocimiento fue

confuso, lo cual no le permitié contestar correctamente.

Puede concluirse de esta pregunta que la participacion positiva del grupo
se mantuvo en un 50% tanto para la prueba Pre- Test como la prueba Post-
Test, en esta pregunta la aplicacion del Objeto Virtual de Aprendizaje fue
indiferente ya que no se evidencia un aumento significativo en conocimientos
para el grupo adicionalmente que pudo presentarse confusion por parte de

un participante.

Grafica 24 Pregunta 2 Comparativo
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Gréfica 25 Porcentaje comparativo de respuestas correctas P2
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Al observar las respuestas obtenidas en la aplicacién de la prueba Post-
Test, se evidencia un aumento de cinco veces mas respuestas acertadas en

comparacién con la Prueba Pre- Test.

Puede observarse que el grupo puedo obtener nuevo conocimiento
posterior a la aplicacion del Objeto Virtual de Aprendizaje, en esta pregunta
el resultado de la aplicacién es positivo ya que se evidencia que el Grupo

aumento el numero de respuestas correctas.
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Gréfica 26 Pregunta 3 Comparativo
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Grafica 27 Porcentaje comparativo de respuestas correctas P3
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Las respuestas obtenidas de esta pregunta evidencian un aumento de tres
nuevas respuestas correctas adicionales en el Grupo, los resultados

permiten concluir que la aplicacion de Objeto Virtual de Aprendizaje fue
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exitosa ya que el conocimiento de la prueba Pre-Test se mantuvo en los

participantes activos y adicionalmente aumentd en otros participantes.

Gréfica 28 Pregunta 4 Comparativo
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Grafica 29 Porcentaje comparativo de respuestas correctas P4
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Los resultados de esta pregunta evidencian que seis (6) personas
obtuvieron respuestas correctas adicionales a las cuatro (4) respuestas
correctas del Pre-test, este comportamiento permite concluir que la aplicaciéon
del Objeto Virtual de Aprendizaje permiti6 aumentar los conocimientos y

mantener los existentes.

Gréfica 30 Pregunta 5 Comparativo
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Los resultados comparativos dan como resultado el aumento en seis (6)
participantes, en la prueba Pre- test se evidencidé que el nivel de
conocimiento era bajo, ya que tan solo un (1) participante contesto

correctamente la pregunta.

La aplicacion del Objeto Virtual de Aprendizaje fue exitoso y ha permitido

aumentar el grado de conocimiento en el grupo.

Grafica 32 Pregunta 6 Comparativo
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Gréfica 33 Porcentaje comparativo de respuestas correctas P6
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Los resultados de esta pregunta muestran una confirmacién o refuerzo de
conocimiento de seis (6) participantes y tres (3) nuevas respuestas correctas,
este aumento de participantes con respuestas correctas permite confirmar
gue el Objeto Virtual de Aprendizaje permitid obtener una retentiva adecuada

del conocimiento ya existente y pudo aumentar en otros.
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Gréfica 34 Pregunta 7 Comparativo
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Grafica 35 Porcentaje comparativo de respuestas correctas P7
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En las respuestas obtenidas a estas preguntas se puede observar que el

aumento en el numero de respuestas correctas por parte de los participantes



Disefio e implementacion de un OVA

fue de siete (7) adicionales a dos (2) respuesta correctas obtenidas

previamente en la Prueba Pre- Test.

La aplicacion del Objeto Virtual de Aprendizaje fue positiva ya que se

generd aumento en conocimiento y no se evidencio perdida del obtenido.

Grafica 36 Pregunta 8 Comparativo
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Las repuestas obtenidas de esta pregunta fueron mas que satisfactorias
ya que el 100% del grupo investigado obtuvo una respuestas correctas,
significando una respuestas favorable hacia la informacién contenida en el
Objeto Virtual de Aprendizaje y demostrando de esta manera que existié un

aumento en el conocimiento del grupo.

Analisis de costos

El analisis de costos se realizd teniendo en cuenta las siguientes
premisas, se compararon los costos actuales en los cuales incurre el Banco
Popular para brindar capacitaciones en la modalidad presencial en
colaboracion con facilitadores de universidades reconocidas y a través de la
creacion de Cursos virtuales que son puestos a disposicion del personal
objetivo de la capacitacidbn en la péagina institucional del Banco; con los
costos en los cuales se incurrié en este proceso de investigacion. Los costos
fue informacién suministrada directamente por las areas de Relaciones
Humanas y por el area de Costos de la Gerencia de Organizacion y Métodos,
por lo que se convierte en informacion confidencial y fidedigna de la fuente,
debido a que no se conocio el procesos detallado de costeo del Banco por
ser informacién reservada, es necesario que para la toma de decisiones se
realice previamente el levantamiento de informacion pertinente de tal

proceso.
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Costos Banco Popular

De acuerdo a la estrategia de capacitacion del Banco Popular usada
frecuentemente, a continuacion se presentan los costos de ofrecer a un
grupo de 10 personas una capacitacion presencial en la cual se contrata el
servicio de un docente externo, se alquila un salén normalmente en
Universidades cercanas al Banco y se ofrece un refrigerio a los participantes

de la capacitacion.

De igual manera se realiz6 la evaluacion del costo en el cual incurre el
Banco por medio dia laboral de un profesional de la gerencia de

Organizacion y Métodos al destinar este tiempo en una capacitacion.

La proyeccion de costos se realizd estimando dos capacitaciones

mensuales durante un afio, asi:

llustracién 6 Costos Capacitacién presencial Banco Popular

ELEMENTO TARIFA UNIDAD CANTIDAD

DOCENTE EXTERNO $ 330.000,00 1 S 330.000,00
FACILITADOR $ 70.000,00 1 S 70.000,00
REFRIGERIOS $ 10.000,00 10 $ 100.000,00
ALQUILER DE SALON (Incluido Video Beam) | $ 200.000,00 1 $ 200.000,00
MEDIO DiA LABORAL DE UN PROFESIONAL | $ 45.238,10 10 $ 452.380,95

COSTOTOTAL $ 655.238,10 $ 1.152.380,95

llustracién 7 Proyeccion costo de capacitacion anual Banco Popular

COSTO CAPACITACION TOTAL

MES S 2.304.761,90
ANO S 27.657.142,86
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La segunda estrategia usada actualmente por el Banco Popular para
brindar las capacitaciones de manera inmediata, con un periodo de
permanencia de mayor alcance a todos sus colaboradores, y son los cursos
virtuales ofrecidos a través del Ambiente Virtual de Aprendizaje “Universidad
Corporativa”, los costos actuales de inversidbn por el desarrollo vy
mantenimiento de un curso virtual que tenga como maximo un total de 20
pantallas en las cuales se presenten las estrategias de comunicacion para el

curso virtual, es de $25.000.000.

Al evaluar los costos en los cuales se incurrié en el proceso de Disefio e
Implementacion del Objeto Virtual de Aprendizaje se presentaron los

siguientes resultados:

llustracién 8 Costo elaboracidon Objeto Virtual de Aprendizaje

ELEMENTO ' COSTO UNIDAD ~ CANTIDAD
TIEMPO PROFESIONAL ELABORACION DEL 4
OVA $ 90.476,19 $ 361.904,76
MEDIO DiA LABORAL DE UN PROFESIONAL | $ 45.238,10 1 $ 45.238,10
COSTO TOTAL $ 135.714,29 S 407.142,86

llustracién 9 Costo anual de elaboracion e implementacién Objeto
Virtual de Aprendizaje

COSTO CAPACITACION TOTAL

MES S  814.285,71
ANO S 9.771.428,57




Disefio e implementacion de un OVA

Al comparar los costos de la estrategia de capacitacion presencial del
Banco Popular y los costos de la investigacion se puede observar que existe
una optimizacion de costos es de $17.885.714,29, incurriendo en la misma
cantidad de personas capacitadas, sin embargo este analisis solo se realiza
desde el aspecto econdmico no desde el aspecto de adquisicion de
conocimientos, esta optimizacion de costos permitiria realizar una
capacitaciéon adicional cada mes para ofrecer a los empleados nuevas

ofertas de conocimiento y aumentar obtener un ahorro real.

Grafica 38 Comparativo de Costos Capacitacion Banco Popular y
OVA
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Al comparar los costos de la segunda estrategia de capacitacion del
Banco Popular, curso virtual con los costos del Ova se puede evidenciar una
optimizacion de costos de aproximadamente $24.000.000, sin embargo es
importante tener en cuenta que el curso virtual es un objeto virtual de
aprendizaje complejo, el cual esta desarrollado con un software mucho mas
robusto, sin embargo con el OVA existe una reduccion significativa de

costos.
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5. CONCLUSIONES

Como resultado a la investigacion realizada se concluye lo siguiente:

El disefio e implementacion de un Objeto Virtual de Aprendizaje
desarrollado con software gratuito aumento el conocimiento de los
profesionales de la Gerencia de Organizacion y Meétodos en el
proceso de Constitucién y Entrega de CDT.

La evaluacion de conocimiento adquirido mediante un Objeto Virtual
de Aprendizaje dio resultados positivos en el 90% de las preguntas
realizadas en la prueba Post-test lo cual indica que el disefio del
Objeto Virtual de Aprendizaje fue exitoso.

El contenido del Objeto Virtual de Aprendizaje facilitdo a los
participantes aclarar a reforzar el poco conocimiento previo que tenian
sobre el proceso de Constitucion de CDT.

La implementacion del Objeto Virtual de Aprendizaje permitid a los
profesionales de la Gerencia de Organizacion y Métodos contar con
una herramienta novedosa, virtual y permanente, lo cual les permitira
en cualquier momento realizar la consulta del contenido del OVA.

El disefio de Objeto Virtual de Aprendizaje puede ser elaborado en un
software gratuito, sin significar que su objetivo de transmisién de

conocimiento sea ineficiente.
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Los costos de capacitacion en el Banco Popular si pueden ser
optimizados en un 50% mediante el uso de la herramienta del Objeto
Virtual de Aprendizaje propuesta en esta investigacion.

El disefio e implementacion de un Objeto Virtual de Aprendizaje puede
ser creado por cualquier profesional del Banco Popular en cualquier
proceso para brindar capacitaciones.

Esta herramienta de capacitacion puede ser implementada en todas
las areas del Banco Popular.

Las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) pueden ser
implementadas como herramientas enfocadas a la optimizacién de

costos en sector empresarial en Colombia.
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6. RECOMENDACIONES

Fortalecer al personal de la Gerencia de Capacitacion del Banco
Popular en Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC) para
el disefio e implementacion de Objetos Virtuales de Aprendizaje con
expertos como el Ministerio de Tecnologias de Informacion y
Comunicacion.

Aumentar el uso del Ambiente Virtual de Aprendizaje (AVA)
disefiado por el Banco Popular para capacitar a sus empelados.
Promover desde la Gerencia de Capacitacion la participacién de
todas las Gerencia del Banco en la construccién de nuevos Objetos
Virtuales de Aprendizaje con cada uno de los proceso a cargo, para
contar con herramientas de capacitacion multidisciplinarias.
Desarrollar programas al interior del Banco para motivar a sus
empleados a usar los Ambientes Virtuales de Aprendizaje como un
medio de desarrollo personal.

Proponer a la Gerencia de Organizacién y Métodos, encargada de
dar cumplimiento al objetivo institucional de optimizar costos,
presentar proyectos de adquisicion de software especializado para

la construccién de Obijetos Virtuales de Aprendizaje.
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7. GLOSARIO

e Tecnologias de Informacion y Comunicacion: Se define como

‘Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), son el
conjunto de recursos, herramientas, equipos, programas informaticos,
aplicaciones, redes y medios; que permiten la compilacién,
procesamiento, almacenamiento, transmisién de informaciéon como: voz,

datos, texto, video e imagenes.” (MINTIC, 2012)

e Objeto Virtual de Aprendizaje:

“Un objeto de aprendizaje es un conjunto de recursos digitales,
autocontenible y reutilizable, con un propdsito educativo y constituido
por al menos tres componentes internos: Contenidos, actividades de
aprendizaje y elementos de contextualizacion. El objeto de aprendizaje
debe tener una estructura de informacién externa (metadatos) que
facilite su almacenamiento, identificacibn y recuperacion.”

(MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL, 2012)

e Certificado de Deposito a Término (CDT):

“Es un Titulo valor que constituyen los clientes, a través de un

depdsito que recibe el Banco, el cual genera beneficio a una tasa y a
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un tiempo determinado previamente pactados.” (BANCO POPULAR,

2012)

e Capacitacion virtual:

“Educacion a distancia completamente virtualizada a través de los
nuevos canales electronicos (las nuevas redes de comunicacién, en
especial Internet), utilizando para ello herramientas o aplicaciones de
hipertexto (correo electrénico, paginas web, foros de discusion,
mensajeria instantanea, plataformas de formacion -que adnan varios
de los anteriores ejemplos de aplicaciones-, etc.) como soporte de los

procesos de ensefianza-aprendizaje.” (MINTIC, 2012)

e Optimizacion de Costos:
“Optimizar: Buscar la mejor manera de realizar una actividad.” (REAL
ACADEMIA, 2001)
“Costo: Gasto realizado para la obtenciéon o adquisicién de una cosa o

de un servicio.” (REAL ACADEMIA, 2001)

“...significa aplicar procesos estandarizados para conocer y asignar
unidades demandantes de los recursos econdmicos que genera una
organizacion, esto le permite a la empresa contar con una informacion veraz
y completa para poder llevar a cabo una correcta planificacion.” (CUEVA,

2012)
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“..muchas empresas logran bajar sus costos, a través de la mejora
continua de los procesos, de la aplicacion de un analisis de costos sobre las
actividades de la empresa, tengamos en cuenta que la mayoria de las
empresas no tienen conciencia de los costos reales provocado por la falta de
informacion y estrategias que nos pueden ahorrar equivocaciones que

jueguen con el ritmo de trabajo de la organizacion.” (CUEVA, 2012)

e Auto capacitacion:

“Evento de capacitacion o actualizacion disefiado y supervisado por un
experto, en el cual el participante se hace responsable de las actividades de
aprendizaje de acuerdo con su propio ritmo y tiempo de trabajo.” (USEBEQ,

2010)

e Ambiente Virtual de Aprendizaje (AVA):

“Es un sistema de software disefiado para facilitar a profesores la gestion
de cursos virtuales para sus estudiantes, especialmente ayudandolos en la
administracion y desarrollo del curso. El sistema puede seguir a menudo el
progreso de los principiantes, puede ser controlado por los profesores y los

mismos estudiantes.” (WIKIPEDIA, 2012)

‘Estos Ambientes Virtuales se basan en el principio de aprendizaje
colaborativo donde se permite a los estudiantes realizar sus aportes y

expresar sus inquietudes en los foros, ademas van apoyados de



Disefio e implementacion de un OVA

herramientas multimedia que hagan mas agradable el aprendizaje pasando
de ser simplemente un texto en linea, a un entorno interactivo de

construccion de conocimiento.” (WIKIPEDIA, 2012)



Disefio e implementacion de un OVA

8. REFERENCIAS

ALADI, A. (30 de 05 de 2005). ALADI. Recuperado el 03 de 06 de 2012, de

Utilizacion de las TIC por parte del sector productivo

BANCO POPULAR. (2012). BANCO POPULAR. Obtenido de
https://www.bancopopular.com.co/portal/page?_pageid=933,16022289

8& dad=portal& schema=PORTAL

CUEVA, J. (04 de 10 de 2012). JCMAGAZINE. Obtenido de
http://www.jcmagazine.com/como-promover-una-optima-gestion-de-

costos-en-las-empresas/

ESCANDON, A. (30 de 12 de 2011). Por qué capacitacién? Recuperado el
12 de 05 de 2012, de Gestiopolis:
http://www.gestiopolis.com/canales7/eco/Capital/71-para-que-

capacitacion.htm

GALAN, V. (11 de 04 de 2008). CNNEXPANSION. Obtenido de
http://www.cnnexpansion.com/economia/2008/04/11/empresas-

reducen-costos-para-competir

MENDEZ, C. (2006). METODOLOGIA. MEXICO: LIMUSA.

MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL. (2012). COLOMBIA APRENDE.

Obtenido de



Disefio e implementacion de un OVA

http://www.colombiaaprende.edu.co/html/directivos/1598/article-

172369.html

MINTIC. (2012). MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION. Obtenido de

http://www.mintic.gov.co/index.php/glosario

ORDUZ, R. (Marzo de 2012). Aprender y educar con las técnologias del siglo

XXI. Bogota, Colombia.

POPULAR, B. (2011). BANCOPOPULAR. Obtenido de
https://www.bancopopular.com.co/pls/portal/docs/PAGE/WEB_BCOP
OPULAR/CONTEND/ADMINISTER/PDFFILES/INF_FINAL_VALOR_S

OCIAL.PDF

REAL ACADEMIA, D. (2001). REAL ACADEMIA ESPANOLA. Obtenido de

http://lema.rae.es/drae/

USEBEQ. (2010). Obtenido de

www.usebeq.sep.gob.mx/Procap/Procap/pagina_ce.htm

VALLEJO, M. E., & OSPINA, O. (Marzo de 2012). ¢ Como integrar el uso de
tecnologia en la practica pedagogica cotidiana? Recuperado el 3 de
Mayo de 2012, de Colombia Digital:

http://www.colombiadigital.net/biblioteca-digital-ccd.html



Disefio e implementacion de un OVA

WIKIPEDIA. (24 de 10 de 2012). WIKIPEDIA. Obtenido de

http://es.wikipedia.org/wiki/Ambiente_Educativo_Virtual

YOHALMO, R. (12 de 2010). Importancia de la Capacitacion del Personal en
las Utilidades de la Empresa. Recuperado el 03 de 05 de 2012, de
Gerencia y Empresa:
www.gerenciayempresa.com/.../IMPORTANCIA DE_LA CAPACITACI

ON.pdf



Disefio e implementacion de un OVA

9. ANEXOS

Anexo 1 Procedimiento Constitucion y Entrega de CDT

SUBPROCESO CONSTITUCION CDT'S CcODIGO
CONSTITUCION Y

PROCESO DE NIVEL 1 | ENTREGA DE P-006-00101
CERTIFICADOS CDT

E INFORMA AL CLIENTE LAS TASAS Y PLAZOS DE CDT O DAT

El Asesor Comercial o Gestor Operative suministra informacion al cliente sobre los
servicios, beneficios, costos, tarifas del producto, los montos, plazos, tasas de
interés, periodicidad y forma de pago de los intereses, retencion en la fuente asi
como los deberes y derechos que tiene como cliente y el procedimiento a realizar
en caso de presentar una queja, reclamo, sugerencia, asi como de las politicas
establecidas por la Direccion General; segtin las cuales:

Solo se constituyen Certificados de depésitos con pago de intereses Vencidos.

La tasa a pactar corresponder4 a la vigente y reglamentada por el Banco,
cualquier excepcion sera consultada y autorizada por la Gerencia de Tesoreria.
Para tasas especiales, se solicita aprobacién del Gerente de tesoreria,
Vicepresidente Financiero y Presidente, segtn el nivel de atribucién.

Es responsabilidad de la persona que tenga perfil de supervisor, verificar el acceso
de los datos de constitucién de titulos autorizados a tasas superiores a las
establecidas.

Para la constitucion de Certificados de Depdsitos se debe tener en cuenta el plazo

minimo establecido por el Banco y garantizando que la fecha de vencimiento sea
un dia habil.

Si la solicitud es para constitucion de titulo desmaterializado aplica proceso P-006-
00102 Constitucion de titulos desmaterializada de este manual.

E DILIGENCIA EL FORMATO F-1-10-4-06014 “SOLICITUD CONSTITUCION DE
DEPOSITO CDT Y DAT”

El Asesor Comercial o Gestor Operativo una vez establece con el cliente las
caracteristicas que regiran el nuevo certificado de depdsito, hace diligenciar del
cliente en su totalidad, el formato F-1-10-4-06014 “Solicitud Constitucion de
depésito” en original y copia. Obtiene la firma del cliente en sefial de aceptacion.

IE ENTREGA EL FORMATO DE SOLICITUD DE SERVICIOS BANCARIOS F-1-10-
4-03243. 0 1.10.4.10236.

El Asesor Comercial o Gestor Operativo entrega la forma 1.10.4.03243 "Formato
Unico de Vinculacion y Solicitud de Servicios Bancarios Persona Natural" o la
forma 1.10.4.10236 Personas Juridicas segun el caso y le solicita diligenciar el
formato completamente en todos los campos solicitados para ese producto asi
como la firma.

Fecha de emision: Septiembre 2001 Actualizacion: Mayo 2011 Envio No. 06 4
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SUBPROCESO CONSTITUCION CDT'S CODIGO
CONSTITUCION Y

PROCESO DE NIVEL 1 | ENTREGA DE P-006-00101
CERTIFICADOS CDT

n OBTIENE DEL CLIENTE EL ORIGINAL Y FOTOCOPIA DEL DOCUMENTO DE
IDENTIDAD, FORMATO DE SOLICITUD F-1-10-4-06014 Y EL FORMATO
UNICO DE VINCULACION Y SOLICITUD DE SERVICIOS BANCARIOS
1.10.4.03243 O 1.10.4.10236

El Asesor Comercial o Gestor Operativo obtiene del cliente original y fotocopia de
su documento de identidad y de los demas beneficiarios, si los hay; cédula de
ciudadania o de extranjeria para personas naturales, o fotocopia del Nit, cédula de
ciudadania o extranjeria del representante legal y certificado original del registro en
Camara de Comercio o Entidad Reguladora segun tipo de sociedad, con no mas
de noventa (90) dias de expedicidn, para personas juridicas.

E, VERIFICA EL CORRECTO DILIGENCIAMIENTO Y TOMA HUELLA DEL
CLIENTE EN LOS FORMATOS DE SOLICITUD.

El Asesor Comercial o Gestor Operativo verifica el total diligenciamiento de los
formatos F-1-10-4-06014 Solicitud Constitucién de Depésito CDT Y DAT y Formato
Unico de Vinculacion y Solicitud de Servicios Bancarios F-1-10-4-03243 o
1.10.4.10236, le toma la huella al solicitante y al final registra su nombre, codigo,
fecha y firma en sefal de recibo.

VALIDA DOCUMENTO DE IDENTIFICACION O REALIZA P-054-00301
VERIFICACION DE CEDULAS

El Asesor Comercial verifica la autenticidad del documento de identidad
presentado por el solicitante. Si se trata de Cédula de Ciudadania aplica el
Proceso de Nivel 1 P-054-00301 VERIFICACION DE CEDULAS

Si se presentan diferencias se debe suspender el tramite e informar al Asistente
Administrativo o Gerente de la oficina. ;

¢VALIDACION CORRECTA?

El Asesor Comercial si detecta que los datos del documento de identidad
presentado por el solicitante no concuerdan con los del documento fisico o los
registrados segun codigo de barras no son iguales o existe cualquier otra
inconsistencia, rechaza la solicitud informando al cliente que su solicitud no puede
ser atendida e informa al Asistente o Gerente del hecho.

Si la validacion es correcta contintia con el numeral 8.

Fecha de emision: Septiembre 2001 Actualizacion: Mayo 2011 Envio No. 06 5
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SUBPROCESO CONSTITUCION CDT'S cODIGO
CONSTITUCION Y

PROCESO DE NIVEL 1 | ENTREGA DE P-006-00101
CERTIFICADOS CDT

REALIZA CONFIRMACION TELEFONICA
El Asesor Comercial o Gestor Operativo:

Para personas naturales confirma telefénicamente las referencias relacionadas en
el formato de solicitud y registra en el formato el nombre de la persona que
respondi6 la llamada y confirmé la informacién, asi como el nombre del
responsable de la confirmacién, fecha y firma.

Para personas Juridicas confirma telefénicamente con el representante legal o
firma autorizada para el manejo de la cuenta y registra en el formato el nombre de
la persona que respondié la llamada y confirmé la informacién, asi como el nombre
del responsable de la confirmacién, fecha y firma

Si la solicitud es hecha personalmente por el representante legal o uno de los
autorizados segun tarjeta de firmas de la cuenta, se debe dejar evidencia en la
solicitud de la presentacion personal.

CONSULTA EN CRM LA EXISTENCIA DEL CLIENTE Y VALIDACION
CONSULTA CIFIN VALIDADOR

El Asesor Comercial o Gestor Operativo, ingresa al aplicativo CRM y con el
numero de identificacién del solicitante:

Verifica la existencia del cliente en CRM. Si el cliente no existe, se realiza la
consulta CIFIN.VALIDADOR ingresando por la pestafia VALIDADOR de la misma
pantalla, verificando que la informacién desplegada en pantalla corresponda con la
informacion registrada por el cliente. Caso contrario se despliega mensaje
informando el estado de la cédula consultada.

Si hay diferencia en la informaciéon desplegada producto de la consulta CIFIN
VALIDADOR, se debe consultar al Asistente Administrativo o Gerente de la oficina
quienes evaluaran las diferencias para proceder a suspender la solicitud o
continuar con la misma.

Si el cliente ya existe se debe actualizar informacién en forma manual, replicando
sobre los aplicativos que estuviesen replicados anteriormente ademas de SFB.

Si el cliente no existe procede con la creacién en forma manual, replicando ésta
sobre el aplicativos SFB.

Igualmente la consulta en CRM genera en forma automatica la consulta en lista de

derogados, desplegando en pantalla el mensaje de rechazado cuando el
solicitante se encuentre relacionado en alguna lista.

Fecha de emision: Septiembre 2001 Actualizacion: Mayo 2011 Envio No. 06 6
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SUBPROCESO CONSTITUCION CDT'S CcODIGO
CONSTITUCION Y

PROCESO DE NIVEL 1 | ENTREGA DE P-006-00101
CERTIFICADOS CDT

¢CLIENTE DEROGADO O NO VIGENTE?

Si la consulta en CRM despliega ventana con el mensaje de cliente derogado se
continta con el numeral 11 y finaliza el proceso.

Si la consulta CIFIN VALIDADOR despliega mensaje de estado de cedula
diferente a VIGENTE. Se informa al Asistente Administrativo, Gerente de oficina y
se suspende el proceso.

Si la consulta en CRM no despliega mensaje de rechazado se continua con el
numeral 12.

Es importante recordar que para el caso de personas juridicas se debe verificar
que en las listas de riesgo NO FIGUREN socios, representante legal, directivos,
revisor fiscal y suplentes.

E INFORMA AL SUBCONTRALOR DE CUMPLIMIENTO O A SEGURIDAD

SEGUN SEA EL CASO :
El Asesor Comercial o Gestor Operativo suministra al Subcontralor de
Cumplimiento, el numero del documento de identidad, nombre y apellidos del
solicitante que aparece en la lista de clientes derogados.

Si determina falsedad en el documento de identidad al verificar en el libro
Elementos de Seguridad Documental o informacién desplegada al leer el codigo
de barras bidimensional, envia la documentacion a la Gerencia de seguridad.

E{ ENTREVISTA O VISITA AL CLIENTE

El Gerente, Jefe de Division, Asistente Administrativo o quien haga sus veces
realiza entrevista al cliente. Para clientes Pyme coordina ademas, una visita en la
direccion comercial de este. Registra el resultado de la entrevista o visita en la
forma 1-10-4-03243 o 1-10-4-10235 en el espacio denominado “Constancia de
visita o entrevista con el cliente” y para persona juridica adicionalmente en la forma
1-10-3-26009 Cuestionario de conocimientos del cliente.

Fecha de emision: Septiembre 2001 Actualizacién: Mayo 2011 Envio No. 06 7
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SUBPROCESO CONSTITUCION CDT'S CcODIGO
CONSTITUCION Y

PROCESO DE NIVEL 1. | ENTREGA DE P-006-00101
CERTIFICADOS CDT

APRUEBA LA SOLICITUD DE CONSTITUCION DEL CERTIFICADO DE
DEPOSITO.

El Gerente o Asistente Administrativo o quien haga sus veces verifica que se
hayan cumplido los requisitos de apertura de Certificados a Término, estampa su
inicial en la solicitud como sefial de aprobacién y entrega los documentos al
Asesor Comercial encargado de la constitucion del Certificado de Deposito.

REALIZA CONSTITUCION ADMINISTRATIVA DEL CERTIFICADO DE
DEPOSITO “AFTDP”

El Asesor Comercial o Gestor Operativo ingresa a través de la terminal
administrativa a la transaccién AFTDP “Constitucién administrativa de certificados”,
selecciona la opcion “SOLICITAR” y captura todos y cada uno de los datos
requeridos por la transaccién para la constitucion del certificado, segun las
condiciones pactadas con el cliente en la Solicitud Constitucién de Depésito forma
F-1-10-4-06014, tales como:

Nro. Certificado: Asigna al Certificado el nimero de diez digitos conformado por
el cadigo del producto (300 CDT’s o 310 DAT), cédigo de la oficina, consecutivo y
un digito de chequeo.

F. Constitucion: El sistema muestra la fecha del dia, pero aln asi se puede
constituir con la del dia anterior.

Valor Constitucién: Digita el valor en pesos de la constitucion que debe ser
mayor al minimo exigido para el producto y plazo.

Tasa Variable: Selecciona Sl o NO.

Tipo De Tasa Variable: Selecciona una de las siguientes opciones si en el campo
anterior selecciond Sl.

DTF TA.
IPC,

MENSUAL - IBR,
OVERNIGTH - IBR.

Fecha de emisién: Septiembre 2001 Actualizacion: Mayo 2011 Envio No. 06 8




Disefio e implementacion de un OVA

SUBPROCESO CONSTITUCION CDT'S CcODIGO
CONSTITUCION Y

PROCESO DE NIVEL 1 | ENTREGA DE P-006-00101
CERTIFICADOS CDT
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Puntos: Solamente si es para tasa variable y puede ser mayor, menor o igual a 0.
la tasa (DTF+/-puntos) se convierte en efectiva.

Signo (+/-): Colocar (+) o (-) dependiendo de la Tasa Variable.

Tasa Nominal: Si la tasa es fija siempre se debe digitar la tasa nominal, No se
digita cuando se pacta con tasa variable DTF, si no se digita el sistema asigna la
tasa minima permitida por el Banco para el plazo estipulado.

Tasa Cero: Para CDT en Garantia cuando no se paga intereses, seleccione Sl o
NO.

Plazo Dias / Meses: Selecciona DIAS o MESES

Plazo: Esta asociado al punto anterior, digita en forma numérica, si son MESES se
digita 3, 6 0 12... Meses, si son DIAS 30, 60... 360 dias.

Periodicidad: Sélo para el pago de intereses digita:

0= Unica, 1= Mensual, 2 = Bimensual, 3 = Trimestral, 6 = Semestral, 12 = Anual
Senal De Prorroga: El sistema despliega por defecto 1

Modalidad: Selecciona VENCIDA. Se refiere a la modalidad de liquidacion y pago
de intereses.

Fecha de emisién: Septiembre 2001 Actualizacion: Mayo 2011 Envio No. 06 9
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SUBPROCESO CONSTITUCION CDT'S CcODIGO
CONSTITUCION Y

PROCESO DE NIVEL 1 | ENTREGA DE P-006-00101
CERTIFICADOS CDT

Macrotitulo: Selecciona Sl para Desmaterializado, selecciona No para fisico.

Nro. Macrotitulo: Ingresa el nimero correspondiente del macrotitulo. (Gerencia
de Operaciones).

Forma De Pago rendim.: Selecciona una de las siguientes opciones: CLIENTE,
ABONO CUENTA CORRIENTE o AHORROS, ABONO A OBLIGACION
CARTERA. Se recomienda seleccionar siempre ABONO EN CUENTA,
informandole al cliente que los intereses seran abonados a su cuenta.

Cta. Abono rendim.: El sistema realiza automaticamente el abono, en la fecha
correspondiente a la liquidacion de intereses. Este campo es obligatorio si en la
FORMA DE PAGO RENDIM se seleccion6 ABONO CUENTA CORRIENTE o
AHORROS.

Interés Reinvertido: Selecciona Sl o NO.

Isin: No se captura.

N° Obligac Cartera: Registra el nimero de la obligacién a la cual se deben abonar
los intereses del certificado, si se seleccion6 ABONO A OBLIGACION CARTERA
en FORMA DE PAGO RENDIM.

Tipo Id Ent Custodia: Selecciona Nit

Nro Id. Ent. Custodia: Digita el nimero de identificacién de la entidad que
custodia.

Dig. Ent. Custodia: Digita el nimero que corresponde al digito de chequeo del
numero de identificacion. Campo opcional.

Depésito/Admon: Selecciona DEPOSITO o ADMON. Si selecciond DEPOSITO
significa que esta en custodia en poder del banco o Deceval y el pago de los
rendimientos son pagaderos al cliente. Cuando esta en ADMON el pago de
rendimientos son pagaderos a Deceval y el sistema los traslada automaticamente
a la gerencia de Operaciones.

Tipo De Sello: Selecciona una de las siguientes opciones: SECO o0 MOJADO

Cantidad De Firmas: Registra el nimero de firmas que aparece en el certificado
segun el cliente, Debe ser mayor a cero.

Fecha de emisién: Septiembre 2001 Actualizacion: Mayo 2011 Envio No. 06 10
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SUBPROCESO CONSTITUCION CDT'S cODIGO
CONSTITUCION Y

PROCESO DE NIVEL 1 | ENTREGA DE P-006-00101
CERTIFICADOS CDT

Naturaleza De Firmas: Selecciona una de las siguientes opciones: UNICA,
CONJUNTA, ALTERNA.

Clase De Firmas: Selecciona una de las siguientes opciones: A, B, MIXTO.
Nombre Del Certificado: El sistema lo muestra.

Titulares

Tipo Id Titular Ppal: Selecciona una de las siguientes opciones: 1 CEDULA
CIUDADANIA, 2 NIT PERS NATURAL, 3 NIT PERS JURIDICA, 4 TARJETA
IDENTIDAD, 5 CEDULA EXTRANJERlA 6 PASAPORTE, las cuales son
utilizadas para la identificacion del Titular Principal.

Nro Id Titular Ppal: Digita el nimero de identificacion del titular principal.

Dig. Titular Ppal.: Digita el nimero que corresponde al digito de chequeo del
nimero de identificacion. Campo opcional.

Nombre Id Titular Ppal.: Lo trae el sistema.

Nro Direccién: Ingresa el nimero correspondiente a la direccion asociada.

Id Retenedor: Lo trae el sistema (SUJETO o EXENTO).

Tipo Id Titular 1: Selecciona una de las siguientes opciones: 1 CEDULA
CIUDADANIA, 2 NIT PERS NATURAL, 3 NIT PERS JURIDICA, 4 TARJETA
IDENTIDAD, 5 CEDULA EXTRANJERIA 6 PASAPORTE, las cuales son
utilizadas para la identificacion del Titular 1.

Nro Id Titular 1: Digita el numero de identificacion del titular.

Dig Titular 1: Digita el nimero que corresponde al digito de chequeo del nimero
de identificacion. campo opcional.

Nombre Titular 1: El sistema lo muestra.

Tipo Id Titular 2: Selecciona una de las siguientes opciones: 1 CEDULA
CIUDADANIA, 2 NIT PERS NATURAL, 3 NIT PERS JURIDICA, 4 TARJETA
IDENTIDAD, 5 CEDULA EXTRANJERIA 6 PASAPORTE, las cuales son
utilizadas para la identificacion del Titular 2.

Nro Id Titular 2: Digita el nimero de identificacién del titular.

Fecha de emision: Septiembre 2001 Actualizacién: Mayo 2011 Envio No. 06 "
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SUBPROCESO CONSTITUCION CDT'S cODIGO
CONSTITUCION Y

PROCESO DE NIVEL 1 | ENTREGA DE P-006-00101
CERTIFICADOS CDT

Dig. Titular 2: Digita el numero que corresponde al digito de chequeo del nimero
de identificacion. Campo opcional.

Nombre Titular 2: El sistema lo muestra.

Usuario Supervisor: Registra la clave de la persona autorizada para generar la
transaccion

Clave Supervisor: Ingresa la clave del autorizador
Usuario Terminal: El sistema lo despliega automaticamente

Transmite y el sistema muestra la informacién correspondiente a los siguientes
campos: Fecha Exigibilidad, Fecha de Vencimiento, Base, Interés 1er Periodo,
Retencion a Descontar, Valor Neto de Intereses.

El Asesor Comercial verifica los datos anteriores, una vez este seguro que los
datos del titulo son correctos, selecciona la opcién “APROBAR” con la cual se
aprueba el certificado y después de la cual no se permite ninguna modificacién.
Con esta accion el Certificado queda en estado CAPTADO.

No se constituyen Certificados a nombre de Juzgados o a nombre de Fiscalias,
tampoco se constituyen utilizando simultaneamente la conjuncién y/o cuando
existen dos 0. mas beneficiarios del Certificado.

IE ENVIA AL CLIENTE AL AREA DE CAJA PARA QUE REALICE EL PAGO
DEL CERTIFICADO DE DEPOSITO

El Asesor Comercial o Gestor Operativo, ratifica con el cliente la forma de pago
con la que desea constituir el Certificado de depésito bien sea cheque, efectivo o
cargo a la cuenta del cliente.

Si la constitucién se realizara con cargo a la cuenta del cliente, el Asesor
Comercial elabora nota débito a dicha cuenta (como constancia solamente),
tomando la autorizacién mediante su firma del cliente al respaldo de la misma y
obtiene firma del Asistente Administrativo y/o Gerente en sefial de aprobacion.

Remite al cliente al area de caja para realizar el depésito y entrega el formato
“Solicitud de constitucion de depésitos” F-1-10-4-06014 al Cajero y la nota débito
si la constitucion del Certificado es con débito a la cuenta del cliente. Ademas, si
es con cargo a cuenta, se debe establecer la visacion de la firma del cliente contra
la tarjeta de firmas.
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SUBPROCESO CONSTITUCION CDT'S CcODIGO
CONSTITUCION Y

PROCESO DE NIVEL 1 |ENTREGA DE P-006-00101
CERTIFICADOS CDT

Para constitucion de certificados en efectivo por valor igual 0 mayor a diez millones
de pesos se debe hacer diligenciar del cliente el formato “Declaracion de
Operaciones en Efectivo”, F.1-10-3-04077.

SOLICITA AL CLIENTE EL PAGO DEL CERTIFICADO DE DEPOSITO

El Cajero recibe del Asesor Comercial el formato 1-10-4-06014. Llama al cliente
sin que este tenga que hacer la fila y le solicita el valor correspondiente a la
constitucion del Certificado de Depbsito, el cual puede ser en efectivo, cheque
canje local o cargo a cuenta, en este Ultimo caso deben aparecer los datos
referentes a la cuenta y el monto correspondiente en el formato de constitucién.
Verifica el monto recibido contra el registrado en el formato.

Si la constitucién del Certificado se realiza en cheque canje local, el Cajero verifica
que el cheque esté girado a favor del cliente solicitante del Certificado o del Banco,
revisa el endoso, los certifica si es necesario y anota al reverso el nimero de
Certificado de Deposito.

REALIZA  CONSTITUCION FINANCIERA A TRAVES DE LA
TRANSACCION AF200

El cajero ingresa por la terminal financiera a la transaccién AF200 “Constitucion
financiera de CDT o DAT" y captura todos y cada uno de los datos requeridos por
la transaccion para la constitucién financiera del certificado tales como:

Cod. Producto: selecciona 300 para CDT o 310 para DAT.

Nro. Certificado: en este campo registra el nimero del codigo de la oficina y el
nimero del certificado asignado en la oficina de acuerdo con el consecutivo
destinado para estos titulos.

Vir. Efectivo, Vir. Chgs Canje y Cant Chgs Canje: Ingresa la forma de pago
segun sea el caso.
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SUBPROCESO CONSTITUCION CDT'S cODIGO
CONSTITUCION Y

PROCESO DE NIVEL 1 | ENTREGA DE P-006-00101
CERTIFICADOS CDT

m TIMBRA EL FORMATO “SOLICITUD DE CONSTITUCION DE DEPOSITOS”
F-1-10-4-06014

El cajero, timbra el original y la copia del formato “Solicitud de constitucién de
depositos”, sella, firma y devuelve el original al cliente. Archiva la copia en el
movimiento del dia.

RECIBE DEL CLIENTE EL ORIGINAL DEL FORMATO “SOLICITUD DE
CONSTITUCION DE DEPOSITOS” TIMBRADO EN CAJA

El Asesor Comercial o Gestor Operativo, recibe del cliente el original del formato
“Solicitud de constitucion de depédsitos” y verifica que se encuentre debidamente
timbrado en caja.

¢CERTIFICADO CONSTITUIDO EN EFECTIVO?

Si el certificado fue constituido en efectivo o con cargo a cuenta, el Asesor
Comercial o Gestor Operativo contintia con el numeral 21.

Si el certificado de depoésito fue constituido con CHEQUE, se debe esperar la
confirmacién del mismo para proceder con la impresion del titulo. Numeral 31.

[21] soLiciTA  POLIGRAFOS FORMA  1-10-3-06012 “CERTIFICADO DE
DEPOSITO”.

El Asesor Comercial o Gestor Operativo obtiene del responsable de la custodia de
los poligrafos en la oficina, el poligrafo F-1-10-3-06012 que segtin la numeracién
de los mismos es el inmediatamente disponible para impresion y en el cual se
imprimira el Certificado de Depésito.

@ REGISTRA EN LA MINUTA FORMA 1-10-4-22039 EL POLIGRAFO A
UTILIZAR

El Asistente Administrativo, Asesor Comercial o Gestor Operativo responsable de
la custodia de los Certificados de Depésitos registra en la minuta extracontable
forma 1-10-4-22039 "Control de existencia de formas especiales de
papeleria”, el poligrafo a utilizar, solicitando al Asesor Comercial encargado de la
impresion del Certificado que firme la minuta como constancia de recibo del
mismo.
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SUBPROCESO CONSTITUCION CDT'S cODIGO
CONSTITUCION Y

PROCESO DE NIVEL 1 | ENTREGA DE P-006-00101
CERTIFICADOS CDT

@ IMPRIME EL CERTIFICADO DE DEPOSITO A TRAVES DE LA
TRANSACCION AFTIP

El Asesor Comercial o Gestor Operativo si la constitucion se realizé en efectivo o
con cargo a cuenta, imprime el titulo el mismo dia de constituido.

Si el titulo se constituyo con cheque, espera la confirmacién del canje para realizar
la impresion si es el cheque fue confirmado.

Se recomienda por seguridad imprimir el TITULO solo cuando el cliente lo retire.

- Através de la pantalla administrativa accede a la transaccion AFTIP “Impresion
de Poligrafos”, selecciona la opcién “SOLICITAR”,

- Digita el nimero del Certificado a imprimir.

- Captura el nimero del poligrafo a utilizar.

- Selecciona como causal de impresion “1ra. vez’, da clic en el botén “Enviar” y el
sistema muestra la informacion del Certificado de Deposito la cual debe ser
verificada para garantizar la impresion del certificado correcto.

et 0D N AN D G ] wowe e Yo Fovoron *!cvcoin [{] w72 1620 sokarmstron %] %
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- Informa a los demas Asesores Comerciales que comparten la impresora que no
envien impresiones a ella.

- Quita las orillas perforadas del poligrafo y el papel carbén.
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SUBPROCESO CONSTITUCION CDT'S .| CODIGO
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PROCESO DE NIVEL 1 | ENTREGA DE P-006-00101
CERTIFICADOS CDT

Hewllet Packard

- Coloca el original y la copia del poligrafo en la bandeja superior de la impresora,
en forma vertical, con el logo del Banco hacia la Impresora y centrado con las
guias de la bandeja. (ver imagen).

Kyocera

- Coloca el original y la copia del poligrafo en la bandeja lateral de la impresora,
en forma vertical, con el logo del Banco hacia la Impresora y centrado con las
guias de la bandeja. (ver imagen).

El tope debe quedar en la mitad de la
linea gruesa que indica el 5 %.

Una vez colocado el CDT en la i

cera,
continta el proceso:
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- Selecciona la opcion “APROBAR?”, el sistema solicita clave de supervisor y una
vez otorgada esta clave transmite dando clic en el botén “Enviar’ con la cual
imprime el Certificado de Depdsito y se genera la siguiente contabilidad
automatica afectando cuentas de orden.

DEBITO CREDITO

NOMBRE CUENTA | NUMERO CUENTA | NOMBRE CUENTA NUMERO CUENTA
Poligrafos Certificados
de Depésito

820505125 IAcreedoras por Contra 840500005

Si durante el proceso de impresién se dafa el Poligrafo por haber impreso sobre él
documentos diferentes al Certificado de Depésito, el Asesor Comercial debe salir
de la transaccion de impresion, anular ese poligrafo segln el proceso 04-02-P-
006-00309 “Anulacién de Poligrafos”.

El Asistente Administrativo de la oficina debe enviar un intranet a la Gerencia de
Operaciones con copia al Asesor de Operaciones Bancarias indicando: Nombre
del beneficiario, documento de identidad, nimero del poligrafo, nimero del CDT,
valor y razones por las cuales se imprimi6 incorrectamente.

A vuelta de correo la Gerencia de Operaciones Bancarias autoriza la reimpresion

del CDT e informa a la oficina correspondiente para que realice la reimpresion del
CDT de manera correcta.

APLICA SEGURIDADES AL CERTIFICADO

El Asesor Comercial o Gestor Operativo aplica las siguientes seguridades al
Certificado de depbsito:

Registra en el poligrafo el valor con protector.
Traza Curvilineas al respaldo del original y de la copia del Certificado.

Toma foto en la maquina microcheck: al cliente, el documento de identidad y el
certificado.

E TOMA LA FIRMA DEL CLIENTE EN EL CERTIFICADO DE DEPOSITO

El Asesor Comercial o Gestor Operativo verifica con el cliente que la informacién
del Certificado de Deposito se haya ingresado en forma correcta, comparandolo
contra la solicitud de constitucién de depésito forma 1-10-4-06014 y contra el
documento de identidad, inserta el papel carbén entre el original y al copia del
Certificado y toma la firma del cliente.
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CERTIFICADOS CDT

ENTREGA PARA VALIDACION Y FIRMAS

El Asesor Comercial o Gestor Operativo -entrega al Asistente Administrativo,
Gerente o Jefe de Division el titulo impreso, el original de la solicitud timbrada yla
fotocopia de la cédula.

Si el certificado fue constituido con cheque canje local cita al cliente al tercer dia
para la entrega del Certificado de Depésito, periodo después del cual el cheque
habra salido de canje.

VERIFICA LA COPIA DE LA SOLICITUD CONTRA LOS DATOS DEL
CERTIFICADO

El Jefe de Division, Asistente Administrativo o Gerente, recibe del Asesor
Comercial o Gestor Operativo la solicitud de constitucién de depésito forma 1-10-4-
06014 y el documento de identidad y el poligrafo impreso. Verifica que la
informacién impresa en el poligrafo corresponda con la registrada en la solicitud y
original del documento de identificacién.

VERIFICA EL CUMPLIMIENTO DE LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD Y FIRMA
EL CERTIFICADO

El Gerente, Asistente Administrativo, Jefe de Division o la persona con firma
autorizada clase “A” en la oficina verifica el cumplimiento de las medidas de
seguridad y estampa su firma sobre el Certificado de Depésito en el espacio
destinado para ello.

Si la cuantia del certificado es mayor o igual a diez (10) salarios minimos legales
mensuales vigentes, obtiene la segunda firma clase "A" de la persona autorizada
en la oficina.

Si por cualquier circunstancia el cliente no reclama el titulo impreso, este se debe
guardar en béveda y sin firmas si el valor no supera los 10 SMMLYV.

Si el certificado es por valor superior a los 10SMMLV se debe guardar en béveda
con una sola firma.

ENTREGA EL CERTIFICADO DE DEPOSITO AL CLIENTE

El Asesor Comercial o Gestor Operativo entrega el Certificado de Deposito al
cliente, o en su defecto a la persona autorizada, para lo cual exige, carta firmada
por el cliente, adjuntado original del documento de identidad y previa confirmacién
telefonica con el cliente, dejando evidencia de esta labor mediante fecha, hora,
firma y nombre del empleado que la realiza.
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Es importante resaltar que para la entrega del titulo se debe identificar plenamente
al beneficiario mediante la presentacion del documento de identidad, validando su
autenticidad, exigir la devolucion del original de la Solicitud de Constitucién del
Certificado F. 1.10.3.06014 que se le entrego al efectuar el depésito y confrontarla
contra la copia que reposa en la oficina.

ARCHIVA LOS DOCUMENTOS SOPORTES DE LA CONSTITUCION DEL
CERTIFICADO DE DEPOSITO

El Asesor Comercial o Gestor Operativo conserva la copia del Certificado de
Depésito forma 1-10-3-06012 en archivador de seguridad o bajo llave, en orden
ascendente para el control de vencimiento y visacion.

Archiva en la carpeta Unica del cliente el original de la solicitud de constitucion
del depésito forma 1-10-4-06014 debidamente anulada, con la leyenda “TITULO
EMITIDO”.

Cuando se trata de clientes nuevos crea una carpeta tnica en donde archiva la
Solicitud de Servicios Bancarios y la fotocopia del documento de identidad.

La digitalizacién o microfilmacion de los documentos soporte de la constitucion de
un CDT se describe en el Manual Manejo y Control de Archivo y Registros.

Al dia siguiente el Asesor Comercial o Gestor Operativo debe verificar la
constitucion de los titulos contra los reportes de novedades entregados por la
Gerencia de Sistemas para constatar campo a campo la informacion registrada.
Cualquier Modificacién la debe coordinar con la Gerencia de Operaciones
Bancarias.

¢EL CANJE FUE CONFIRMADO?

El Asesor Comercial o Gestor Operativo al tercer dia verifica que el cheque haya
sido pagado para continuar con el numeral 21.

Si el cheque fue devuelto por causales no imputables al Banco contintia con el
numeral 32.

ANULA EL CERTIFICADO Y DEVUELVE EL CHEQUE AL CLIENTE
“AFTAC”

El Asesor Comercial o Gestor Operativo anula el Certificado de Deposito segun
proceso P-006-00210 “Anulacién de Certificados” del presente manual y devuelve
el cheque al cliente.
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Anexo 2 Pre- Evaluaciéon
PRE- EVALUACION
PROCESO DE CONSTITUCION DE CDT

GERENCIA DE ORGANIZACION Y METODOS
OCTUBRE 2012

Cargo

A continuacién usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del
desarrollo de este estudio de caso, estas preguntas deben ser resultas con el
conocimiento previo que usted tiene sobre el proceso de constitucion de CDT
en el Banco.

La prueba debe realizarse en un tiempo maximo de respuesta de 5 minutos
contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacion por parte de su
aseguradora por un valor de $20.000.000 millones de pesos Yy ha decidido
invertir este dinero en un servicio financiero que le permita ganar intereses
pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada una de las
entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando
informacion sobre un servicio que cumpla con estas caracteristicas, lo
indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al cliente:

e Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria

e Asistente Administrativo
¢ Gerente de la Oficina

e Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a
sus necesidades toma la decision de constituir un Certificado de Depdsito a
Término, por favor indique ¢Cuéles de los siguientes controles son
ejecutados para proceso de constitucion de CDT?
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e Revision de formato de vinculacion.

e Toma de huellay firmas en el formato de solicitud de constitucion
de CDT.

o Verificar el rango de la numeracion del documento de identidad.

e Confirmar referencias.

e Realizar Confronta.

e Realizar entrevista.

El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente
como control adicional a los mencionados anteriormente? Si
No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina
realice una entrevista a un tipo especial de clientes, ¢ el sefior Antonio aplica
para este proceso? Por favor sustente su
respuesta

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucion del Banco
deben desarrollar varias actividades para lograr la constitucion exitosa,
¢, Cuantos tipos de constitucion tienen que realizase para entregar el CDT al
cliente?

e Asociativa

e Administrativa

¢ Vinculacion de nimero
e Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede
usar otros medios de pago adicionales al efectivo, ¢ usted que le contestaria?

, ¢Si este pago se desea realizar a través del pago de un cheque
cuantos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que el
cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.

e Dos.

e No requiere esperar ningun dia.
e Tres.
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Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo
encargado de cerrar el proceso debe:

e Conservar una copia del CDT original.

e Archivar la solicitud de constitucion en la carpeta Unica.
e Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

e Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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Anexo 3 Post- Evaluacion
POST- EVALUACION
PROCESO DE CONSTITUCION DE CDT
GERENCIA DE ORGANIZACION Y METODOS

OCTUBRE 2012

Cargo

A continuaciéon usted debera dar respuesta a las preguntas a través del
desarrollo de este estudio de caso, estas preguntas deben ser resultas con el
conocimiento previo que usted tiene sobre el proceso de constitucion de CDT

en el Banco.

La prueba debe realizarse en un tiempo maximo de respuesta de 5

minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacion por parte de su
aseguradora por un valor de $20.000.000 millones de pesos Yy ha decidido
invertir este dinero en un servicio financiero que le permita ganar intereses
pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada una de las

entidades financieras que conoce.
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Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando
informacion sobre un servicio que cumpla con estas caracteristicas, lo

indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al cliente:

e Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria

e Asistente Administrativo
¢ Gerente de la Oficina

e Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a
sus necesidades toma la decision de constituir un Certificado de Depdésito a
Término, por favor indique ¢Cudles de los siguientes controles son

ejecutados para proceso de constitucion de CDT?

¢ Revision de formato de vinculacion.

e Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucion
de CDT.

e Verificar el rango de la numeracion del documento de identidad.

e Confirmar referencias.

¢ Realizar Confronta.

e Realizar entrevista.

El cargo encargado de realizar estos controles, ¢, debe tomar foto al cliente
como control adicional a los mencionados anteriormente? Si

No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina

realice una entrevista a un tipo especial de clientes, ¢ el sefior Antonio aplica
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para este proceso? Por favor sustente su

respuesta

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucion del Banco
deben desarrollar varias actividades para lograr la constitucion exitosa,
¢, Cuantos tipos de constitucion tienen que realizase para entregar el CDT al

cliente?

e Asociativa

e Administrativa

¢ Vinculacion de nimero
¢ Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede
usar otros medios de pago adicionales al efectivo, ¢ usted que le contestaria?
, ¢Si este pago se desea realizar a través del pago de un cheque
cuantos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que el

cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.

e Dos.

e No requiere esperar ningun dia.
e Tres.
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Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo

encargado de cerrar el proceso debe:

e Conservar una copia del CDT original.

e Archivar la solicitud de constitucion en la carpeta Unica.
o Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

e Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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Anexo 4 Post- Evaluacion Resultados Prueba Pre- Test

PRE- EVALUACION
PROCESO DE CONSTITUCION DE CDT

GERENCIA DE ORGANIZACION Y METODOS

%o%:“)\()ml

A continuacién usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucion de CDT en el Banco.

OCTUBRE 2012

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero

que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio
que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria

e Asistente Administrativo

e Gerente de la Oficina
X Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decisién de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucién de CDT?

) Revisién de formato de vinculacion.

{T;; Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
*, Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.

e Confirmar referencias.

* Realizar Confronta.

‘& Realizar entrevista.
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El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
a los mencionados anteriormente? Si No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a
un tipo especial de clientes, cel sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su
respuesta

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucién del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucién exitosa, ¢Cuantos tipos de constitucion tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

e Asociativa

e Administrativa

e Vinculacién de nimero
e Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria? S ‘ ¢Si este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cudntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacion que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.
@ Dos.

. o requiere esperar ningun dia.
Tres.

/

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

e Conservar una copia del CDT original.

€e) Archivar la solicitud de constitucién en la carpeta Unica.
s Verificar el reporte de novedades al dia siguiente
e Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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PRE- EVALUACION
PROCESO DE CONSTITUCION DE CDT
GERENCIA DE ORGANIZACION Y METODOS

OCTUBRE 2012

Cargo ?ﬂ?‘\ ne A

A continuacién usteL deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucion de CDT en el Banco.

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio
que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al

cliente:

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma

Cajero Principal

Gestor Operativo

Secretaria

Asistente Administrati%’ v
Gerente de la Oficina

Asesor Comercial «~

la decisién de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucién de CDT?

Revision de formato de vinculacién./

Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT. =
Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad. —
Confirmar referencias.

Realizar Confronta.

Realizar entrevista. /
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£l cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
2 los mencionados anteriormente? Si No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a
un tipo especial de clientes, (el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su
respuesta_ NO ¢ m’{yﬂmdw

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucién del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucion exitosa, ¢ Cuantos tipos de constitucién tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

e Asociativa

e Administrativa K

® Vinculacién de nimero
e Financiera {

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestarfa? S , ¢Si este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cuéntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.

e Dos.

¢ Norequiere esperar ningln dia.
o Tres./

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

e Conservar una copia del CDT original. /

e Archivar la solicitud de constitucién en la carpeta Unica.
e Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

e Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacién usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucién de CDT en el Banco.

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero

que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asf que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio

que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria

* Asistente Administrativo
K Gerente de la Oficina

¥ Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decisién de constituir un Certificado de Depésito a Término, por favor indique ¢Cuéles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucién de CDT?

e Revision de formato de vinculacidn.

¥ Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
e Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.

e Confirmar referencias.

e Realizar Confronta.

e Realizar entrevista.
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El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
a los mencionados anteriormente? Si__ X No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a

un tipo especial de clientes, (el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su
respuesta

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucién del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucién exitosa, ¢Cuantos tipos de constitucién tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

® Asociativa

e Administrativa

* Vinculacién de nimero
)( Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere gber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, custed que le contestaria? _ ', ¢Si este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cudntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

@ Cuatro.
e Dos.
* No requiere esperar ningun dia.

¥ Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

e Conservar una copia del CDT original.

® Archivar la solicitud de constitucidn en la carpeta Gnica.
» Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

X Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacion usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucion de CDT en el Banco.

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio
que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria

e Asistente Administrativo

e Gerente de la Oficina

e Asesor Comercial

S e paotindtl 16

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decisién de constituir un Certificado de Depésito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucién de CDT?

e Revision de formato de vinculacién.

e Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
e Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.

e Confirmar referencias.

* Realizar Confronta.
e Realizar entrevista.
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El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
a los mencionados anteriormente? Si ?g No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a
un tipo especial de clientes, ¢el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su
respuesta

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucion del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucién exitosa, ¢Cuantos tipos de constitucion tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

e Asociativa

e Administrativa_

e Vinculacién de niimero
e Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere sgber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria? 5\ ¢éSi este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cudntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.

e Dos.

e No requiere esperar ningun dfa.
ol Tres

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

e Conservar una copia del CDT original.

e Archivar la solicitud de constitucion en la carpeta Unica.
e Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

e Todas las anteriores.

o P I O

Gracias por participar.
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A continuacién usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucion de CDT en el Banco.

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio

que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria

e Asistente Administrativo
X Gerente de la Oficina

e Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decision de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucidn de CDT?

e Revision de formato de vinculacién.
Ve Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
.. Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.
< Confirmar referencias.
L€ Realizar Confronta.
,. ® Realizar entrevista.
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El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
a los mencionados anteriormente? Si No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a
un tipo especial de clientes, ¢el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su
respuesta \(X 0

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucién del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucién exitosa, ¢ Cuantos tipos de constitucién tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

e Asociativa

x Administrativa
e Vinculacién de nimero
e Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestarfa? ¢Si este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cudntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.
->e  Dos.
- No requiere esperar ningln dia.
® Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

e Conservar una copia del CDT original.

® Archivar la solicitud de constitucién en la carpeta Gnica.
¢, Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

® Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacion usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucion de CDT en el Banco.

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero

que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio

que cumpla con estas caracteristicas, I indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria

e Asistente Administrativo

e Gerente de la Oficina
# Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decision de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cuéles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucién de CDT?

Revision de formato de vinculacién.

Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucidn de CDT.
Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.
Confirmar referencias.

Realizar Confronta.

RIS & ¢

Realizar entrevista.
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£l cargo encargado de realizar estos controles, ¢(debe tomar foto al cliente como control adicional
2 los mencionados anteriormente? Si X No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a
un tipo especial de clientes, (el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su
respuesta X0, & Bwser (oo ciolle L g eute procedonas,

el E\vc(o gy A eules

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucién del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucion exitosa, ¢ Cuantos tipos de constitucién tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

¥ Asociativa

e Administrativa

™ Vinculacién de nimero
e Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si ?uede ua{\gros medios de

5 7 e . \ . leaons o i
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria? _ ¢Si estepago se desea realizar a
través del pago de un cheque cudntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacion que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.

¥ Dos.
* No requiere esperar ningun dia.
e Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

X Conservar una copia del CDT original.
e Archivar la solicitud de constitucion en la carpeta Gnica.
e Verificar el reporte de novedades al dia siguiente
* Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacion usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucion de CDT en el Banco.

La prueba debe realizarse en un tiempo méximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio
que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e (Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria

e Asistente Administrativo
e Gerente de la Oficina

)( Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decisién de constituir un Certificado de Depésito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucién de CDT?

e Revision de formato de vinculacién.
e Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
e Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.
e Confirmar referencias.
K Realizar Confronta.
® Realizar entrevista.



Disefio e implementacion de un OVA

El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
a los mencionados anteriormente? Si >( No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a
un tipo especial de clientes, (el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su
respuesta

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucién del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucidn exitosa, éCuantos tipos de constitucion tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

e Asociativa

e Administrativa

e Vinculacién de nimero
e Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria? ¢éSi este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cuéntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.
‘ Dos.
"o No requiere esperar ningun dia.
e Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

e Conservar una copia del CDT original.
e Archivar la solicitud de constitucién en la carpeta Unica.
e Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

>< Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacién usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucién de CDT en el Banco.

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacion por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio
que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e (Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria

e Asistente Administrativo
e Gerente de la Oficina
1’—» Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decisién de constituir un Certificado de Depésito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucién de CDT?

X Revision de formato de vinculacién.
Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
e Verificar el rango de la numeracion del documento de identidad.
e Confirmar referencias.
e Realizar Confronta.
T Realizar entrevista.
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El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
a los mencionados anteriormente? Si N No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a

un tipo especial de clientes, ¢el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su
respuesta

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucién del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucién exitosa, ¢Cuantos tipos de constitucién tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

e Asociativa

e Administrativa

¢ Vinculacién de nimero
e Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria? ¢Si este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cudntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.

e Dos.

* No requiere esperar ningun dia.
e Tres.

Una vez el cliente ®#ebe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

34 Conservar una copia del CDT original.

7‘\ Archivar la solicitud de constitucidn en la carpeta Gnica.
e Verificar el reporte de novedades al dia siguiente
e Todas las anteriores.

Gracias por participar.



Disefio e implementacion de un OVA

PRE- EVALUACION
PROCESO DE CONSTITUCION DE CDT
GERENCIA DE ORGANIZACION Y METODOS

OCTUBRE 2012

Cargo (\.?(\9@25\&\&\& ( )

A continuacién usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucion de CDT en el Banco.

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio

que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria

e Asistente Administrativo
X Gerente de la Oficina

e Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decision de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucion de CDT?

4 Revision de formato de vinculacion.

}4 Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.
Confirmar referencias.

Realizar Confronta.

Realizar entrevista.

)KaA A
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El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional

a los mencionados anteriormente? Si_ Y No,

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a
un tipo especial de clientes, ¢el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su

respuesta_<>% ({“k\( 2\ cnedxs

o\ Y

A\ clere

one Aede 0
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Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucion del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucién exitosa, ¢ Cuantos tipos de constitucién tienen que realizase

para entregar el CDT al cliente?

¥ Asociativa

€ Administrativa

* Vinculacién de nimero
e Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, (usted que le contestaria? _ <5\, ¢Si este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cudntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que

el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.

* Dos.

* No requiere esperar ningun dia.
¥ Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el

proceso debe:

e Conservar una copia del CDT original.

e Archivar la solicitud de constitucion en la carpeta unica.

e Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

ﬂ‘ Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacién usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucién de CDT en el Banco.

La prueba debe realizarse en un tiempo méximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio

que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria
”9 Asistente Administrativo
O Gerente de la Oficina
@ Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decision de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cuéles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucién de CDT?

/D Revision de formato de vinculacién.
e Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
e Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.

@ Confirmar referencias.
e Realizar Confronta.

@ Realizar entrevista.
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El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
a los mencionados anteriormente? Si No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a

un tipo especial de clientes, ¢el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su
respuesta___ No

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucién del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucién exitosa, ¢ Cuantos tipos de constitucién tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

* Asociativa

Administrativa
* /) Vinculacién de nimero
e Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria? i‘» , ¢Si este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cudntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.

e ) Dos.

* No requiere esperar ningtn dfa.
e Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

¢ Conservar una copia del CDT original.
@ Archivar la solicitud de constitucién en la carpeta Unica.
@ Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

e Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacion usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucién de CDT en el Banco. ¢

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio
que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al

cliente:

©
©

Cajero Principal
Gestor Operativo

Secretaria

Asistente Administrativo
Gerente de la Oficina
Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decision de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucion de CDT?

G-00%0

Revision de formato de vinculacion.

Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
Verificar el rango de la numeracion del documento de identidad.
Confirmar referencias.

Realizar Confronta.

Realizar entrevista.
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£l cargo encargado de realizar estos ccsn:roles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
2 los mencionados anteriormente? Si No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a
un tipo especial deljlientes, égl sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su

respuesta () \[a7ad(@) G/\ Cb€1 (7\6!10‘? I/K:(: ?\iﬂﬁ

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucién del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucién exitosa, ¢Cuantos tipos de constitucién tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

* Asociativa

@ Administrativa
(¢ Vinculacién de nimero
¢/ Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, usted que le contestaria? ﬂ , ¢Si este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cuantos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

® Cuatro.

Dos.
¢ Norequiere esperar ningun dia.
e Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

@ Conservar una copia del CDT original.
Archivar la solicitud de constitucion en la carpeta Gnica.
Verificar el reporte de novedades al dia siguiente
Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacion usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucion de CDT en el Banco. )

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio
que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal
¥ Gestor Operativo

e Secretaria

e Asistente Administrativo
e Gerente de la Oficina

)( Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decisién de constituir un Certificado de Depdésito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucion de CDT?

Revision de formato de vinculacion.

Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.
Confirmar referencias.

= XK XK

Realizar Confronta.
Realizar entrevista.
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W

El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
a los mencionados anteriormente? Si__ X No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a

un tipo especial de clientes, éel sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su
respuesta_ Ny \© €A rcor & Nesw -Gy

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucion del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucion exitosa, ¢ Cuantos tipos de constitucion tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

e Asociativa

A Administrativa

e Vinculacién de nimero
> Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria? S ¢éSi este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cudntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.
* Dos.
* No requiere esperar ningun dia.

¥ Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

e Conservar una copia del CDT original.
e Archivar la solicitud de constitucién en la carpeta Gnica.
e Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

5( Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacion usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucién de CDT en el Banco. :

La prueba debe realizarse en un tiempo maximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio
que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal
e Gestor Operativo
e Secretaria
Asistente Administrativo

!
Gerente de la Oficina
Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decision de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucién de CDT?

Revision de formato de vinculacion.
Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucion de CDT.
Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.
Confirmar referencias.

e Realizar Confronta.

Realizar entrevista.



Disefio e implementacion de un OVA

£l cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
2 los mencionados anteriormente? Si__ A No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a

un tipo especial de clientes, ¢el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su

respuesta NO, & vio €0 wun clhenle ﬁfomg\ O MO [D@\\QY\CCLQ
S onNa p&fvme_

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucién del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucion exitosa, ¢Cuantos tipos de constitucion tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

Asociativa
Administrativa
Vinculacién de nimero
Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quieregaber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria? SV ¢Si este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cuéntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

* Cuatro.

* Dos.

* No requiere esperar ningun dia.
Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

¢ Conservar una copia del CDT original.
¢ Archivar la solicitud de constitucién en la carpeta Unica.
* Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

@ Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacion usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio

de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucién de CDT en el Banco. ;

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacion por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio
que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria

e Asistente Administrativo
e Gerente de la Oficina

e Asesor Comercial

~Saeis sk St Gl |
Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decisién de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucién de CDT?

e Revisidn de formato de vinculacion.
SV ec loay ge velaceion.

e Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién
e Verificar el rango de la numeracién del documen i i

e Confirmar referencias.

e Realizar Confronta.
e Realizar entrevista.
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El cargo encargado de realizar estos controles, édebe tomar foto al cliente como control adicional
a los mencionados anteriormente? Si £ No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a
un tipo especial de clientes, (el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su
respuesta__ MO cbay hacle )la e~beusia

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucidn del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucién exitosa, {Cuantos tipos de constitucién tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

® Asociativa

* Administrativa

® Vinculacion de nimero
e Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, éusted que le contestaria? ¢Si este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cuéntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

* Cuatro.

* %

¢ No requiere esperar ningun dia.
e Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

¢ Conservar una copia del CDT original.
e Archivar la solicitud de constitucién en la carpeta Unica.
* Verificar el reporte de novedades al dia siguiente
® Todas las anteriores.
e e i

Gracias por participar.
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A continuacion usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucién de CDT en el Banco.

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio
que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal
e Gestor Operativo
e Secretaria
&) Asistente Administrativo
RQ Gerente de la Oficina
* Asesor Comercial

Una-vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decision de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucion de CDT?

Revision de formato de vinculacion.
¥/ Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucion de CDT.
,Q Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.
~ Confirmar referencias.
* Realizar Confronta.
% Realizar entrevista.
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.argo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
a los mencionados anteriormente?Si_ X No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a

un tipo especial de clientes, ¢el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su

respuesta__ %) O Q‘\ PO <A (S\K\D—( © m¢ ’\Q,\_A@( S'\ > AA\D)Y
o ME 3

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucién del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucion exitosa, ¢ Cuantos tipos de constitucion tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

e Asociativa
Administrativa
Vmculacnon de nimero

?Q Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria? S\, éSieste pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cudntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.
e Dos.
¢ No requiere esperar ningun dia.

\f) Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

¥ Conservar una copia del CDT original.

)C Archivar la solicitud de constitucion en la carpeta tnica.
Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

ij Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacion u!ted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucion de CDT en el Banco. ’

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio

que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria

e Asistente Administrativo

e Gerente de la Oficina
]Qn Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decision de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucion de CDT?

e Revision de formato de vinculacion.

~fe Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
~fe \Verificar el rango de la numeracion del documento de identidad.

e Confirmar referencias.

Te Realizar Confronta.

“f*  Realizar entrevista.
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El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
a los mencionados anteriormente? Si :(4‘ No,

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a
un tipo especial de clientes, ¢el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su

respuesta FUIB &/ il g fiecss i (5 Herhos Yone

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucién del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucion exitosa, ¢ Cuantos tipos de constitucién tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

e Asociativa
Administrativa
* Vinculacién de nimero
\@ Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria? é[ ¢Si este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cuédntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.
e Dos.
¢ No requiere esperar ningun dia.

Ke  Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

¢ Conservar una copia del CDT original.
® Archivar la solicitud de constitucién en la carpeta Unica.
e Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

\Fw Todas las anteriores.

Gracias por participar.



Disefio e implementacion de un OVA

\

POST- EVALUACION
PROCESO DE CONSTITUCION DE CDT
GERENCIA DE ORGANIZACION Y METODOS

OCTUBRE 2012

Cargo Q (DJ;Q'S'\ On q\

A continuacion usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucion de CDT en el Banco. .

La prueba debe realizarse en un tiempo méximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero

que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio

que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal

e Gestor Operativo

e Secretaria

* Asistente Administrativo
e Gerente de la Oficina

)( Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decision de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucion de CDT?

)( Revision de formato de vinculacion.

Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
)( Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.
)( Confirmar referencias.

Realizar Confronta.

Realizar entrevista.
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£l cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
2 los mencionados anteriormente? Si Z_< No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a

un tipo especial de clientes, ¢el sefior Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su

respuesta X £ 000 M to 0\t exa @ Q(&QO{ CO\LLU('\(L‘
Sxte RO XQ N Yo une & Oaadd M \S¥povent \_Gertukt R n

—
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Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucién del Banco deben desarrollar varias

actividades para lograr la constitucién exitosa, ¢Cuantos tipos de constitucién tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

® Asociativa

)( Administrativa

® Vinculacién de nimero
X Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria? S éSieste pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cudntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.
* Dos.
* No requiere esperar ningtn dia.

)L Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

¢ Conservar una copia del CDT original.
* Archivar la solicitud de constitucion en la carpeta Unica.
e Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

7( Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacion usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucion de CDT en el Banco.

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio
que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al

cliente: AS 10T

e Cajero Principal

e Gestor Operativo

® Secretaria

® Asistente Administrativo

* Gerente de la Oficina
D( Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decisién de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucién de CDT?

| ~£ Revisién de formato de vinculacién.

~% Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
N Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.

A Confirmar referencias.
+/ Realizar Confronta.
A

Realizar entrevista.
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El cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
a los mencionados anteriormente? Si No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a
un tipo especial de clientes, ¢el sefior Antonio aplici:ara st procero? Poy favor sustente su
respuesta___ 5 | - % Conotamien Clien L

- N\jO -

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucion del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucién exitosa, ¢ Cuantos tipos de constitucion tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

e Asociativa
}( Administrativa
e Vinculacién de nimero

"X' Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere sager si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, éusted que le contestaria? _S [, éSi este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cudntos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.

e Dos.

e No requiere esperar ningun dia.
>( Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

e Conservar una copia del CDT original.
e Archivar la solicitud de constitucion en la carpeta Unica.
e Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

V Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacion usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucién de CDT en el Banco. ’

La prueba debe realizarse en un tiempo mdximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacion por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio
que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e Cajero Principal
> Gestor Operativo
e Secretaria
e Asistente Administrativo
e Gerente de la Oficina
Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decisién de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constitucion de CDT?

Revision de formato de vinculacion.
7( Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucion de CDT.
)( Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.
Confirmar referencias.
e Realizar Confronta.
Realizar entrevista.
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%i cargo encargado de realizar estos controles, ¢debe tomar foto al cliente como control adicional
a los mencionados anteriormente? Si X - No

Sin embargo, durante el proceso es necesario que el Gerente de la Oficina realice una entrevista a
un tipo especial de clientes, ¢el sefior, Antonio aplica para este proceso? Por favor sustente su
respuesta A _peo \o en \'TZ'L,\%\T A & \5¢—c_m IO
o) Y ke Yz lap P .
Qer=nic Uliccwven enlretislry o G2 Y (inne /D,

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucion del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucion exitosa, ¢Cuantos tipos de constitucion tienen que realizase
para entregar el CDT al cliente?

e Asociativa
Administrativa

e Vinculacién de nimero

'{Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el sefior Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria? ¢éSi este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cuantos dias debe esperar el Banco para realizar la confirmacién que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.
e Dos.
e No requiere esperar ningun dia.

>< Tres.

Una vez el cliente debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

Conservar una copia del CDT original.

rchivar la solicitud de constitucidn en la carpeta Unica.
Verificar el reporte de novedades al dia siguiente
Todas las anteriores.

Gracias por participar.
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A continuacion usted deberd dar respuesta a las preguntas a través del desarrollo de este estudio
de caso, estas preguntas deben ser resultas con el conocimiento previo que usted tiene sobre el
proceso de constitucion de CDT en el Banco. 3

La prueba debe realizarse en un tiempo maximo de respuesta de 5 minutos contra reloj.

El sefior Antonio Rodriguez ha recibido una indemnizacién por parte de su aseguradora por un
valor de $20.000.000 millones de pesos y ha decidido invertir este dinero en un servicio financiero
que le permita ganar intereses pero que no le genere muchos cobros, asi que decide visitar cada
una de las entidades financieras que conoce.

Asi, es como el Sefior Antonio Rodriguez llega al Banco solicitando informacién sobre un servicio
que cumpla con estas caracteristicas, lo indique cual de los siguientes cargos debe entrevistar al
cliente:

e (Cajero Principal
Gestor Operativo
e Secretaria
e Asistente Administrativo
e Gerente de la Oficina
Asesor Comercial

Una vez el cliente ha sido informado del servicio financiero que se ajusta a sus necesidades toma
la decision de constituir un Certificado de Depdsito a Término, por favor indique ¢Cudles de los
siguientes controles son ejecutados para proceso de constituciéon de CDT?

\¢ Revision de formato de vinculacion.

?(. Toma de huella y firmas en el formato de solicitud de constitucién de CDT.
~o/l Verificar el rango de la numeracién del documento de identidad.
Confirmar referencias.
e Realizar Confronta.
y\ Realizar entrevista.
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B0 b st ) I e lls sabik silinlea, ddehe tomar foto al cliente como control adicional
2 los mencionados anteniormente? Si h No

Al EIHAlER, dulalile gl procesu es lecesariu yue el Gerente de la Oficina realice una entrevista a
un tipo especial de clientes, ;el sefor Antonio aplica para este proceso? Por favor sustenta su

respuesta Neo .

Los cargos involucrados dentro del proceso de constitucion del Banco deben desarrollar varias
actividades para lograr la constitucién exitosa, ¢Cuantos tipos de constitucion tienen que realizase

para entregar el CDT al cliente?

e Asociativa
Vinculacién de ndmero
Financiera

Antes de realizar el pago del CDT el seflor Antonio quiere saber si puede usar otros medios de
pago adicionales al efectivo, ¢usted que le contestaria? , ¢Sl este pago se desea realizar a
través del pago de un cheque cuéntos dfas debe esperar el Banco para realizar la confirmacion que
el cheque del cliente fue aceptado?

e Cuatro.

e Dos.

e No requiere esperar ningtin dia.
Tres.

Una vez el cliente=debe tiene constituido y en su poder el CDT el cargo encargado de cerrar el
proceso debe:

e Conservar una copia del CDT original.
e Archivar la solicitud de constitucién en la carpeta Unica.
e Verificar el reporte de novedades al dia siguiente

Todas las anteriores.

Gracias por participar.



