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RESUMEN

El presente proyecto trata de la implementacion de una propuesta del Modelo de
Outsourcing al proceso de instalacion de cajeros automaticos en Bancolombia
S.A., para responder con mayor agilidad a las exigencias de nuestros clientes y
lograr una mayor optimizacion de los recursos econdmicos, tecnolégicos y

humanos en la ciudad de Cartagena.



INTRODUCCION

El Outsourcing es una técnica de administracion, que consiste en transferir a
terceros algunos procesos complementarios que no forman parte de la funcion
principal del negocio, permitiendo la concentracion de los esfuerzos en las
actividades esenciales a fin de obtener competitividad y resultados tangibles.

Esta técnica se fundamenta en un proceso de gestibn que implica cambios
estructurales de la empresa en aspectos fundamentales tales como la cultura,
procedimientos, sistemas, controles y tecnologia cuyo objetivo es obtener mejores
resultados concentrando todos los esfuerzos y energia de la empresa en la
actividad principal, en este caso el tema financiero.

Que se lograra incorporando el Modelo de Outsourcing al proceso de instalacion
de cajeros automaticos en Bancolombia S.A. Y que busca adicional responder
con mayor agilidad a las exigencias de nuestros clientes, obtener una mayor
optimizacién de los recursos econémicos, tecnolégicos y humanos.

La implementacién se logra con el disefio de un contrato técnico, juridico y
orientado al cumplimento en la instalacion de los cajeros automaticos una vez
obtenido todos los avales del banco para su instalacibn. Un contrato con
autonomia administrativa, ingenieril y toma de decisiones para la implementacién

en la ciudad de Cartagena a partir del afio 2013.



CAPITULO 1

1. PRELIMINARES

1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢En qué medida la propuesta del Modelo de Outsourcing aplicado al proceso de
implementacion de Cajeros Automaticos de Bancolombia S.A contribuira en la
agilidad a las exigencias de nuestros clientes, y lograr una mayor optimizacion de
los recursos econdémicos, tecnologicos y humanos en la ciudad de Cartagena a
partir del afio 2013? Debido a que son constantes los reprocesos que se estan
generando en las intervenciones de instalacion y readecuacion de cajeros
automaticos aumentando los costo de los trabajos, imagen y tiempos de
operatividad de las oficinas, y por otra parte precision en los alcances de un
proyecto que permita disponer a los clientes y funcionarios en forma rapida de los
servicios de los cajeros automaticos de la organizacion considerando las

presiones competitivas de otras entidades financieras.

1.2. TIPO DE INVESTIGACION

Se realizara una investigacién de tipo Explorativa y Descriptiva, para presentar a
Bancolombia S.A una nueva forma de contratacion que optimice en todos los
aspecto el proceso de puesta en funcionamiento los cajeros automaticos de la
organizacién Se considera esta investigacion de tipo explorativa porque es un
tema delicado en las empresas y que puede alterar el clima laboral, y otras
empresas no lo han considerado necesario para su organizacion. lgualmente una
investigacion descriptiva porgue muestra un proceso que ha presentado
deficiencias en variables que son medibles para ver resultados de eficiencia y

buen uso de los recursos de la empresa.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Proponer el Modelo de Outsourcing al proceso de implementacion de cajeros
autométicos de Bancolombia S.A, para responder con mayor agilidad a las
exigencias de nuestros clientes y lograr una mayor optimizacién de los recursos
econdémicos, tecnolégicos y humanos en la ciudad de Cartagena a partir del afo
2013.

1.3.2 Objetivos especificos

e Comparar practicas y procesos de implementacion de cajeros automaticos

de otras entidades financieras.

» Determinar las ventajas que tendra el nuevo proceso de implementacion de

cajeros automaticos.

e Presentar una propuesta del modelo de Outsourcing que cobije todo el
proceso de implementacién de cajeros automaticos desde el disefio de

planos hasta su puesta en funcionamiento.

1.4. JUSTIFICACION

Con esta propuesta de Outsourcing para la implementacion de los procesos de
cajeros automaticos en concreto lo que se quiere es presentar una solucion
tecnica y contractual que demuestre la disminucion de los costos de instalacion
de los cajeros automaticos sin disminuir la calidad y reducir los tiempos de entrega
a los clientes, debido a que actualmente todas esta variables estan sin controles
afectando la calidad del servicios a los clientes y los recursos de la organizacion.
Los beneficios de esta propuesta adicional de ser econémicos, lograra optimizar
los tiempos de entregas de los cajeros a produccién a los clientes y las oficinas del
banco, debido a que actualmente el proceso es aislado y desarrollado por

10



diferentes proveedores locales que no cumplen en tiempos de entrega, controles
de seguridad y algunas veces en calidad de los trabajos que se requieren.
Igualmente esta propuesta tiene un interés personal y profesional para mejorar el
conocimiento este proceso desarrollado al interior de la organizacion.

La estadistica que se tiene del proceso actual para la puesta en operaciéon de un
cajero automatico de Bancolombia, muestran que el tiempo promedio para la
implementacion es de 20 dias y en algunos casos hasta dos meses 0 mas por los
altos tiempos en tramitologia de licencias ante Curaduria urbana. Pero si las
gestiones legales se tramitan con el menor tiempo, se presenta otras variables
como tiempo de programacion, configuracion, acuerdo de coordinacién de los
trabajos a realizar conjuntamente con todas las areas y proveedores involucrados
que llegan aumentar a mas de 20 dias la implementacién de un cajero automatico,
incluso se han presentado casos que el cliente desiste y toma la decisién que el
cajero automatico Bancolombia no se instale y opta por otra entidad financiera,
generando perdida de imagen y recursos a la organizacion.

Para la Universidad de Cartagena el tema Outsourcing es muy conocido, pero el
de cajeros automaticos ha sido casi que de uso exclusivo de las entidades
financieras, por lo que es un tema que genera expectativas, es motivante y
gueremos hacerlo mas conocido en la Universidad, vean que puede ser manejado
por cualquier persona y este trabajo el punto de partida para nuevos proyectos en

este tema tan interesante.
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1.5. DELIMITACION.
1.5.1. Delimitacién espacial
Esta investigacion se desarrollara en instalaciones propias y en arriendo de

Bancolombia S. A en la ciudad de Cartagena.

1.5.2. Delimitacién temporal

Su desarrollo se ejecutara durante el presente afio.

2. MARCO TEORICO

3. MARCO CONCEPTUAL

3.1. Definicién de cajero automatico

Un cajero automatico es una sofisticada maquina que permite a los usuarios de
los bancos realizar transacciones monetarias a cualquier hora en practicamente
todo el mundo. Es una maquina dispensadora usada para extraer dinero utilizando
una tarjeta magnética (tarjeta de crédito por ejemplo), sin necesidad de personal
del banco.

Normalmente tienen una pequefia impresora de matriz de punto o térmica para

imprimir la informacién de la operacion.

3.2. Operaciones de los cajeros automaticos

Retiro de dinero en efectivo de la cuenta bancaria o tarjeta de crédito
Actualizacion de la libreta de ahorros.

Obtencion de contrasefas olvidadas de banca online o telefonica.
Compra de entradas.

Recarga de tarjeta telefonica o bono de transporte.

Recarga de tarjeta monedero.
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Ingreso de dinero en la cuenta mediante un sobre, normalmente proporcionado
por el propio cajero, en el que introduce el dinero en billetes o un cheque.

Recarga del teléfono mévil prepago.

Obtencién del listado del uso del bono transporte.

Enviar remesas de dinero al extranjero.

Pago de servicios publicos.

El uso del cajero automatico supone un ahorro para el banco, porque ahorra en
personal que no tiene que atender a los cliente para ofrecer servicios basicos. Por
este motivo, mucha gente ve abusivo que los bancos cobren una cuota anual por

la tarjeta del cajero.

3.3. Tipos de cajeros Automaticos

Los cajeros automaticos varian dependiendo de la necesidad de cada banco.
Principalmente se dividen en dos tipos: Full y Cash.

Los cajeros automaticos Full son aquellos que permiten extraer dinero como asi
también realizar depositos (mediante sobres comunmente). Estos cajeros suelen
estar dentro de los bancos ya sea solo o con alguno /s mas que puede/n
ser Full o Cash, pero este suele ser el cajero principal de la sucursal.

Los cajeros automaticos Cash no permiten la opcion de depdésito y suelen ser
cajeros secundarios en sucursales (acompafnados por un Full) o lo que se llama
Cajero extrabancario, como los que se pueden ver en Supermercados, estaciones

de servicio, etc.

3.4. Cajeros automaticos en Colombia

En Colombia existen varias redes de cajeros automaticos que en general son
propiedad de los principales bancos nacionales, con excepcién de la red
Servibanca. Generalmente, los tarjetahabientes utilizan soOlo los cajeros
pertenecientes a la red de su banco emisor evitando el pago de comisiones

adicionales. Gracias a la red Redeban Multicolor cualquier cajero acepta las
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tarjetas de cualquier otro banco emisor nacional o incluso internacional (de las
franquicias VISA, Mastercard, Diners Club y American Express, o sus afiliados).
Las principales redes son Bancolombia, ATH (que administra los canales
electronicos del Grupo Aval), Colpatria y Davivienda. La Unica red independiente
es Servibanca, que acepta todas las tarjetas y cobra una comisién por el servicio.
Por lo general el monto maximo de retiro es de $400.000 por transaccion
(alrededor de US$200) y de $2'000.000 diario.

3.5. Cajeros autométicos en otros paises.

En Argentina, las redes utilizadas principalmente son Banelcoy Red Link, y la
forma de comunicar los cajeros automaticos con dichas redes es con el protocolo
de capa 2, X.25 (salvo algunas excepciones, como por ejemplo el Credicoop que
utiliza un protocolo de capa 3, el TCP/IP).

En Argentina hay 10.000 Cajeros ATM hasta el aflo 2008. Permiten extraer
400 délares por dia.

En Espafa y Colombia, los cajeros automaticos, no suelen cobrar comisiones por
efectuar las operaciones habituales en los cajeros del banco del cual se es cliente,
en los demas cajeros de las diferentes redes, se cobraran una comision que varia
en funcion de la red que emplea del cual se es cliente banco. En Espafia existen
tres redes de cajeros Servired, Red 4B y Euro 6000.

La red Euro 6000 esta integrada por 34 cajas de ahorro y cuenta con mas de
16.400 cajeros en Espafia.

La Red Telebanco 4B dispone de mas de 12.000 cajeros en Espania.

Servired esta integrada por 102 entidades financieras y dispone de 32.105 cajeros.
En México la mayoria de los bancos otorgan un numero limitado de transacciones
gratuitas (siempre y cuando éstas fueran en los cajeros automaticos de su mismo
banco), sin embargo al superar esta cantidad se efectia un cobro por cada

transaccion adicional; ademas, si se utiliza un cajero de un banco distinto al que
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expidio la tarjeta, ambos bancos cobran una comision por el uso de recursos
ajenos.

Por lo general la mayoria de los cajeros automaticos en México estan unidos a
RED, la cual permite que se pueda usar cualquier tarjeta de débito o crédito en
cualquier cajero.

En Venezuela casi todas las instituciones financieras poseen un cajero automatico
(donde se les llama popularmente telecajeros). En este pais éstos solo permiten
hacer transacciones tales como: retiro de efectivo, consulta de saldo, transferencia
entre cuentas y cambio de clave. Si se utilizan con tarjetas de la propia institucién
financiera la transaccion es gratuita, pero si se utilizan tarjetas de otros bancos se
cobra una comisién. Las principales redes son Conexus y Suiche 7B para los
bancos nacionales - redes que se encuentran interconectadas desde Agosto de
2001 - aceptando de igual forma, para los tarjetahabientes de bancos extranjeros
(y como usualmente ocurre con las redes interbancarias de otros paises), las
redes internacionales Cirrus, Maestro y Plus.

En Ecuador en afios anteriores solo los bancos poseian un numero limitado de
cajeros automaticos, como el Banco del Pichincha, Banco del Austro y otros pero
a medida que el sistema financiero ecuatoriano evoluciono actualmente estan
disponibles también para las Cooperativas de Ahorro y Crédito, al igual que en
otros paises hispanos si se utiliza el servicio en otro cajero el banco cobra una
comision, esto a significado un avance en la calidad de servicios financieros en el
ecuador asi se evitan largas colas lo que provoca disgustos y refleja la mala
calidad de atencion, las redes que se utilizan son BANRED, MAESTRO, y otros.

! Documento cajeros NCR y Enciclopedia Wikipedia
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3.6. MARCO CONCEPTUAL DE OUTSOURCING

3.6.1. Definicion de Outsourcing.

Outsourcing o Tercerizacion (también llamada subcontratacién) es una técnica
innovadora de administracion, que consiste en la transferencia a terceros de
ciertos procesos complementarios que no forman parte del giro principal del
negocio, permitiendo la concentracion de los esfuerzos en las actividades
esenciales a fin de obtener competitividad y resultados tangibles.

Esta técnica se fundamenta en un proceso de gestion que implica cambios
estructurales de la empresa en aspectos fundamentales tales como la cultura,
procedimientos, sistemas, controles y tecnologia cuyo objetivo es obtener mejores
resultados concentrando todos los esfuerzos y energia de la empresa en la
actividad principal. También podemos definirlo como la subcontratacion de
servicios que busca agilizar y economizar los procesos productivos para el
cumplimiento eficiente de los objetos sociales de las instituciones, de modo que
las empresas se centren en su razon de ser.

Esta tercerizacion responde perfectamente al aforismo popular “zapatero a tus
zapatos”, que se ha venido bajo la denominacion outsourcing, que significa en la
practica encontrar nuevos proveedores y nuevas formas de asegurar la entrega de
materias primas, articulos, componentes y servicios.

El Outsourcing es la accion de acudir a una agencia exterior para operar una
funcion que anteriormente se realizaba dentro de la compaiiia, la cual en definitiva
contrata un servicio o producto final sin que tenga responsabilidad alguna en la
administracion o manejo de la prestacion del servicio, la cual actia con plena
autonomia e independencia para atender diversos usuarios.

La tercerizacidon implica también fomento para la apertura de nuevas empresas
con oportunidades de oferta de mano de obra, restringiendo de cierto modo el

impacto social.
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3.6.2. Importancia del Outsourcing.

La importancia de la tercerizacién radica en que esta pretende concentrar los
esfuerzos de la compaiiia en las actividades principales del giro de sus negocios.
De esta manera se pretende otorgar mayor valor agregado para los clientes y
productos mediante agilidad y oportunidad en el manejo de los procesos
transferidos, una reduccion de los tiempos de procesamiento e inclusive, en la
mayoria de los casos, una reduccién de costos y de personal, asi como una

potencializacion de los talentos humanos.

3.6.3. Tipos de Outsourcing.

3.6.3.1. Deslocalizacion:

También conocido como Off-shoring, Implicala contratacion de  servicios a
terceros radicados en paises que ofrecen costos menores a causa dela

legislacion laboral, entre otros factores.

3.6.3.2. In-house:
Es el outsourcing que se produce en las instalaciones de la organizacién

contratante del servicio.

3.6.3.3. Off-site:
Cuando el servicio de outsourcing se produce en las instalaciones de la propia
empresa que lo presta.

3.6.3.4. Co-sourcing:

Modalidad en la cual el prestador del servicio de outsourcing ofrece algun

tipo de valor afiadido a su cliente, como compartir los riesgos.
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3.6.3.5. Colaborativo:
Se aplica a la utilizacién de la capacidad ociosa en las operaciones para producir
articulos o prestar servicios a un tercero. El término enfatiza las oportunidades

de colaborar con jugadores en los que tradicionalmente no se habia pensado.

3.6.4. Areas De La Empresa Que Pueden Pasar A Outso urcing

El proceso  de Outsourcing no s6lo  se aplicaa los sistemas de produccion,
sino que abarca la mayoria de las areas de la empresa.

A continuacion se muestran los tipos mas comunes:

Outsourcing de los sistemas financieros.

Outsourcing de los sistemas contables.

Outsourcing las actividades de Mercadotecnia.

Outsourcing en el area de Recursos Humanos.

Outsourcing de los sistemas administrativos.

Outsourcing de los sistemas telecomunicaciones.

Outsourcing de los sistemas de computo.

Outsourcing de actividades secundarias.

Nota: Aqui es preciso recordar que una actividad secundaria es aquella que
no forma parte de las habilidades principales de la compafiia.

Dentro de este tipo de actividades estan la vigilancia fisica dela empresa, la
limpieza dela misma, el abastecimiento de papeleria 'y documentacion,
el manejo de eventos y conferencias, la administracion de comedores, entre otras.

Outsourcing de la produccion.

Outsourcing del sistema de transporte.

Outsourcing de las actividades del departamento de ventas y

distribucion.

Outsourcing del proceso de abastecimiento.

Se puede observar que el Outsourcing puede ser total o parcial.

Outsourcing total: Implica la transferencia de equipos, personal, redes,

18



operaciones y responsabilidades administrativas al contratista.
Outsourcing parcial: Solamente se transfieren algunos de los elementos

anteriores.

3.6.5. Areas De La Empresa Que No Deben Pasar A Out sourcing.
Respecto a las actividades que no se deben subcontratar estan:

La Administracion de la planeacion estratégica.

La tesoreria

El control de proveedores

Administracion de calidad

Servicio al cliente

Distribucién y Ventas

3.6.6. Beneficios del Outsourcing.

o Disminuye los costos de produccion.

o Facilita la obtencién de productos de mejor calidad.
0 Reduce el numero de tareas rutinarias.
0

Permite a la organizacion dedicarse a tareas de mayor rentabilidad.

3.6.7. Desventajas del Outsourcing.
o Genera poca lealtad hacia la organizacion a la cual se presta el servicio.
o Fomenta irregularidades en la contratacion de los trabajadores.
o Elimina puestos de trabajo en el pais de origen de la
organizacion contratante, especialmente cuando se aplica la

deslocalizacion.

3.6.8. Objetivos del Outsourcing.
Los principales objetivos que pueden lograrse con la contratacion de un servicio

de outsourcing son los siguientes:
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1. Optimizacién y adecuacion de los costos relacionados con la gestion, en
funcion de las necesidades reales.
2. Eliminacion de riesgos por obsolescencia tecnoldgica.

3. Concentracion en la propia actividad de la organizacion.

3.6.9. Factores condicionales del Outsourcing.
Podemos considerar, de una forma amplia y general, una serie de factores que

condicionan la implantacion de la tercerizacion en las empresas:

1. La tercerizacion y el ambiente estratégico.

La necesidad natural de un conocimiento amplio por parte de los funcionarios
sobre el nuevo sistema de gestion implica la difusién en toda la organizacion de la
estrategia, visién, mision, objetivos y metas de la empresa para la correcta
aplicacién del proceso de tercerizacion.

Igualmente, se deben revisar los objetivos, politicas y directrices para que la
empresa, en caso de conflicto, se encuentre apta para establecer una relacion de

confianza entre todos los niveles jerarquicos y puestos de trabajo.

2. La tercerizacion y el ambiente organizacional.

Debido a los cambios en la estructura funcional se producen alteraciones
significativas del espacio fisico que ocupa la organizacién, variaciones en la
actividad funcional y en la delegacion de autoridad y cambios en los organigramas

departamentales y en el general.

4. MARCO HISTORICO

4.1. Historia de los cajeros Automaticos.

La primera maquina para entregar dinero fue disefiada por Luther George Simjian
en 1939, quien elabor6 una maquina que coloc6 en un agujero de la pared de un

banco, la cual permitia a los clientes realizar transacciones financieras. La idea
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fue recibida con escepticismo. Tras registrar 20 patentes relacionadas con su
invencién, convencié a la compafia que es hoy Citicorp para instalar una nueva y
probarla. Después de seis meses, habia muy poca demanda para la nueva
maquina. Al parecer, las escasas personas interesadas en utilizarla eran
prostitutas y apostadores que no deseaban tratar cara a cara con los cajeros
humanos en las ventanillas del banco, que decidié finalmente descontinuar su uso.
Sin embargo, el cajero automatico de Luther George Simjian estaba muy
adelantado para su tiempo y nunca tuvo éxito.

Décadas después, en la primavera de 1965, el britanico John Sheperd-
Barron inventé el primer cajero automatico propiamente dicho, considerado el
precursor de los cajeros actuales. Este hombre que inventd el cajero presidia la
primera compaiiia de vehiculos blindados en Europa, Security Express, fundada
por la empresa britdnica De la Rue, pionera en imprimir timbres postales en el
mundo, como los famosos “penny blacks” y los triangulares de Cabo de Buena
Esperanza.

También dirigia Instrumentos De La Rue, una compaiiia con 11 empleados y dos
productos: una maquina para contar billetes en los bancos y otra que contaba
hojas para imprimir billetes.

Todo comenz6 de manera casual. El y su esposa Caroline vivian en el campo,
pero su banco estaba en Londres, por lo que él debia cambiar sus cheques en la
sucursal local. Los sabados sacaba dinero para el fin de semana; la oficina abria
de 9:30 a 12:30. Un dia, John llegd a las 12:31 y ya no pudo cambiar su cheque.
Esa noche, mientras estaba en la tina del bafo, pensd que debia haber alguna
manera de tener acceso a su dinero a cualquier hora. Luego recordd las
maquinas que vendian chocolates: se insertaba una moneda de un penique en
una ranura, se jalaba una palanca y se abria un cajén en el que aparecia una
barra de chocolate.

Imaginé una maquina similar, que en vez de chocolates tuviera dinero. Los fajos

de billetes aparecerian en el cajon una vez que la maquina leyera un cheque. En
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ese entonces no existian las tarjetas bancarias de plastico y usar cheques era algo
l6gico porque podian incluir elementos de seguridad, asi como un método para
identificar automaticamente al usuario. Cada cliente tendria que memorizar su
propio numero de identificacion. A Sheperd-Barron se le ocurrid la idea cuando se
dio cuenta de que podia recordar los seis digitos de su registro militar. A la
mafiana siguiente decidio probar la idea con su esposa Caroline. En la mesa de la
cocina, ella le dijo que sélo podia recordar cuatro digitos y asi nacié el Numero de
Identificacion Personal o NIP de 4 digitos, que se convirti6 en un estandar
mundial.

John Sheperd-Barron sabia acerca de la impresion de cheques, otro de los
negocios de la empresa para la que trabajaba, De La Rue. Tenia experiencia
usando ingredientes de seguridad, como el Carbono 14, un material levemente
radiactivo. El lunes en la mafiana fue a trabajar a Londres y reunié a su pequefio
equipo de Instrumentos De La Rue. Plante6 el problema de entregar dinero
durante las 24 horas a través de la pared del banco, exponiendo sus ideas
iniciales para resolverlo.

Dos dias después, el equipo ya tenia algunas soluciones préacticas, aunque de
forma muy esquematica. El proyecto parecia posible, siempre y cuando pudieran
controlar la lectura de los codigos e ingredientes de seguridad. El viernes
Sheperd-Barron acudié a una comida de negocios de Security Express, su otro
trabajo. Se reunid con la gente de Barclays, entonces el cuarto banco mas grande
del mundo, al que le transportaban su dinero para cerca de 2,000 sucursales. Al
segundo martini le pidié a su invitado, Harold Darvill, que le diera 90 segundos
para explicarle su nueva idea. A los 85 segundos, el Director Ejecutivo de Barclays
se mostrd convencido; le dijo que si podia hacerla, compraba la maquina.

Al lunes siguiente, el Banco Barclays firmé un contrato con John Sheperd-Barron
para desarrollar un prototipo del cajero automatico, instalar las primeras seis
maquinas y posteriormente surtir cinco pedidos de 50 cajeros automaticos cada

uno.
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Por increible que parezca, la idea que surgié un sabado en la noche en la tina se
habia convertido en una realidad nueve dias después, tras ese primer contrato con
uno de los bancos mas importantes del mundo. El inventor reunié a su equipo,
contratd mas gente y se puso a trabajar en el prototipo de su cajero automatico,
que estuvo listo dos afios después.

El primer cajero automatico del mundo, inventado por John Sheperd-Barron de la
firma britanica De La Rue, fue instalado en una sucursal del Banco Barclays en la
calle Enfield, al Norte de Londres, e inaugurado el 27 de junio de 1967.

No todo salié bien al principio. Las primeras maquinas fueron destruidas por
vandalos, y la que habia en la ciudad suiza de Zurich comenzé a funcionar mal,
misteriosamente. Mas tarde se descubrido que los alambres de dos lineas de
tranvia que pasaban cerca echaban chispas que interferian con el mecanismo del
cajero.

La inauguracion del primer cajero automatico en el Banco Ginza de Japén atrajo a
una multitud de 10,000 personas. Un espectacular anuncio de neén de 15 pisos de
altura decia: “Obtenga su efectivo aqui” y el publico japonés pens6 que iban a
regalar dinero a los primeros en llegar.

En febrero de 1969, John Sheperd-Barron fue el primer extranjero invitado para
hablar ante la Asociacion Americana de Banqueros durante una conferencia en
Miami, Florida.

El inventor hizo una presentacion de 15 minutos sobre el sistema de efectivo
Barclays y De La Rue. Recibié un aplauso cortés, no hubo preguntas y solamente
fueron recogidos 12 folletos de los 2,000 que habia llevado, uno para cada uno de
los asistentes. La opinidn generalizada en ese importante foro estadounidense
era: ¢, Quién necesita dinero a deshoras?

Seis semanas después, Sheperd-Barron recibié una llamada urgente del Jefe de
Operaciones del Primer Banco de Pennsylvania en Filadelfia. Su nuevo

Presidente, John Bunting, con gran experiencia en mercadotecnia, le habia
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ordenado comprar seis “de esas cosas de las que habldé el hombre inglés en
Miami”.

Los cajeros automaticos fueron todo un éxito para el banco y atrajeron a mas
clientes en Estados Unidos. Otros bancos y sus proveedores, como NCR, IBM,
Burroughs, Docutel y Fujitsu, se peleaban por ellos.

La empresa De La Rue llegd a un acuerdo con Citibank para disefiar un cajero
automatico de acuerdo a sus especificaciones. Sheperd-Barron trabajé con los
ingenieros de la firma Diebold hasta lograr un modelo mas versétil y sumamente
popular.

Don Wetzel, Tom Barnes y George Chastaininventaron un cajero
automatico hecho en Estados Unidos, patentado en 1973 por la empresa para la
que trabajaban, Docutel. Sin embargo, pasaron muchos afios para que su modelo
se difundiera.

En 1982, mas del 70% de los cajeros automaticos estadounidenses eran
fabricados por De La Rue en Portsmouth, Inglaterra. Lo mismo sucedia en muchos
otros paises del mundo.

John Sheperd-Barron se dio cuenta cabal de la importancia de su invento cuando
él y su esposa viajaron a Tailandia. En Chiang Mai, una ciudad al Norte de ese
pais, vieron a un agricultor que llegé en una carreta tirada por un buey y se quitd
su ancho sombrero de paja para usar el cajero automatico. Fue la primera sefal
de que su invento habia cambiado al mundo.

Los primeros cajeros autométicos solo permitian sacar dinero de una cuenta
bancaria y no estaban conectados a los bancos, por lo que éstos permitian usarlos
exclusivamente a clientes con un buen historial crediticio.

Los actuales estan conectados en linea a la banca a través de una red global y
permiten sacar dinero de una cuenta de ahorros, corriente o tarjeta de crédito,
hacer depdsitos y transferencias entre distintas cuentas, pagar servicios, hacer

donativos o comprar desde seguros hasta boletos de sorteos.
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Wetzel, Barnes y Chastain desarrollaron las tarjetas para cajeros automaticos, con
una cinta magnética que incluia informacion de la cuenta del usuario, las cuales
funcionaban en combinacion con el antiguo Numero de Identificacion Personal o
NIP.

John Sheperd-Barron se retir6 después de 35 afios de servicio en De La Rue.
En 1992, con motivo de los 25 afios del primer cajero automatico instalado en el
Banco Barclays, devel6 una placa conmemorativa en la sucursal de la calle
Enfield. La mayoria de quienes lo utilizan desconoce su historia y pocos notan la
placa.

El inventor cree que su maquina se usara de otra forma en el futuro. Transportar
dinero cuesta dinero y predice que el efectivo va a desaparecer dentro de algunos
afos.

Actualmente existen mas de un millbn y medio de cajeros automaticos en el
mundo. Como sucede con cualquier avance tecnolégico, han sido objetivos de la

delincuencia.?

5.3.2. Historia del Outsourcing.

Es una practica que lleva muchos afios permitiendo a las empresas ampliar sus
resultados. Con el famoso carro Modelo T negro de Henry Ford fue tal la
demanda, que su capacidad de producir se volvié un recurso escaso y no tuvo otra
alternativa que entrar a subcontratar partes con terceros. Lo mismo ocurrié en los
afios veinte con el desarrollo que tuvo el ferrocarril; fue tal la demanda por
productos en la mayoria de las empresas, que se vieron obligadas a buscar quien
les realizara trabajos por fuera de ella.

Por los afios cincuenta después de la reconstruccion de Europa por parte de los
Americanos, se dio un fenédmeno parecido, también por exceso de demanda sobre

la oferta, pero aca la subcontratacion se hizo para garantizar que algunos

2 Documental www.radiocentro.com
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proveedores si surtieran las materias primas que se requerian y en el momento
oportuno. También es de este periodo muy comun la contratacion con terceros de
los servicios de asesoria. En los afios setenta, se hace necesario para quienes no
mantienen recursos de petréleo, reducir costos y esto los hizo buscar quienes
produjeran bienes requeridos por las empresas, quienes los produjeran mas
barato. Igualmente no se puede pasar por alto lo hecho en los aflos sesenta
cuando Europa se fue para el norte de Africa a buscar mano de obra barata, lo
mismo que hicieron los Japoneses con el oriente de Africa y los Americanos con el
sur de América.

Lograron los tres contratar con empresas conocedoras del medio, para que se les
redujeran los costos, contratando la produccion de algunos bienes.

También en esta .época con al introduccién del computador a la industria se
empezd por parte de algunas empresas a vender servicio para la némina,
inventarios, etc.

Pero fue en los afios ochenta cuando el mundo empez6é a ver como era mas
conveniente entregar ciertos procesos a terceros, que hacerlos la misma empresa
y el caso més relevante se da cuando KODAK cedi6 a IBM su centro de data y
sistemas de telecomunicaciones.

El avance que ha tenido el OUTSOURCING, como es légico, ha dependido del
momento .economico, y el enfoque ha ido cambiando. Pasé de ser meramente
tactico a convertirse en un enfoque estratégico. Las empresas hoy parten de un
analisis de su visién, de su misién, de su cadena de valor y de cuales deben ser

sus procesos CORE y cuales se pueden subcontratar.
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5. MARCO REFERENCIAL.
5.1. Tesis de grado de la Universidad de Oriente de Barcelona — Espafia,
como requisito para optar por el titulo de Ingenier o de Sistemas.
Ano: 2010
Titulo: Propuesta de un Modelo de Outsourcing en el area de Mantenimiento de
una Cooperativa de Transporte publico urbano en Puerto la Cruz Municipio de
Saotillo, estado de Anzoategui.
PRESENTADA POR: José Rafael Rivera Yanes

Luis Enrizas Carvajal
OBJETIVO DE LA PROPUESTA: Mejorar el area de mantenimiento de la
Asociacion de transportadores independientes Las Carmelitas (TRAIORCA), la
cual presenta actualmente serias deficiencias relacionadas con la falta de
capacidad técnica (equipos y personal especializado) y la carencia de una
infraestructura adecuada para la realizacion de dichas labores, afectando esto el
servicio prestado por la organizacion ya que los vehiculos con fallas quedaban
parados en espera de reparacion durante periodos prolongados, e incluso
recurriendo con frecuencia a empresas externas para solventar la situacion. Esto
les permite proponer la implementacion del Outsourcing como alternativa de
solucion viable a la problematica planteada, ya que la funcion de esta organizacion
es; el transporte de pasajeros, no la reparacion de vehiculos.
Por estas razones consideraron aplicar la tercerizacion a este proceso no medular
de TRAIORCA, liberdndola de tareas que a pesar de estar vinculadas con la
prestacion del servicio, no estaba capacitada para cumplir adecuadamente,
aprovechando para ello la existencia en la zona de empresas dedicadas
especificamente al mantenimiento automotriz, que cuentan con la infraestructura,
equipos, herramientas y personal humano preparado para tal fin, lo cual les
permitira garantizar un mayor rendimiento ya que se establece, una vez
realizados los estudios correspondientes, que el uso del Outsourcing genera: una

reduccion de costos del 20% y una disminucion del tempo de parada del 40%. Lo
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cual repercutird en el aumento el rendimiento en un 30% recomendandose

finalmente de la empresa especializada.

5.2. Tesis de grado de la Universidad de San Carlo s de Guatemala, facultad
de ciencias Econdmicas — Escuela de estudios de Pos  grados — Maestria en
Administracion Financiera.

Ano: 2009

Titulo: Andlisis financiero Comparativo entre Outsourcing y la Creacion de un
Departamento de Seguridad uniformada en una empresa de Servicio Automotriz.
PRESENTADA POR: Cesar Augusto Monroy Ros

Objetivo de la propuesta:

Andlisis financiero para realizar un proyecto de creacion y sostenibilidad financiera
de un Departamento de seguridad en una empresa que se dedica a la reparaciéon
de vehiculos automotores de diferentes marcas, contando con veinticuatro talleres
ubicados en la ciudad capital de Guatemala. Actualmente subcontrata una
empresa que le brinda el servicio de seguridad uniformada con ciento diez
oficinales, tres supervisores y un jefe de seguridad para su operacion.

Debido a una solicitud gerencial, se requiere disminuir los costos de cada taller en
la empresa, y con respecto al tema de seguridad, se planteo la posibilidad de la
disminucién de los costos en la misma, teniendo este servicio como propio.

Por lo anterior, y reconociendo que esto conlleva la posibilidad de una inversion
considerable para su inicio, la gerencia general solicito el presente andlisis
financiero para su respectivo estudio, en una proyeccion de cinco afios. El analisis
se desarrollo financieramente, describiendo si era posible la disminucion de sus
costos y el planteamiento cuantitativo para su aprobacion.

La metodologia consisti6 en comparar los costos actuales del servicio de
seguridad, tomando en cuenta la cantidad total del personal contratado y de otros
costos como transportes, comunicacion, combustible, etc, con una proyeccion

financiera de una dependencia interna con la misma cantidad de oficiales de
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seguridad e igual consideraciones de gastos y costos indirectos, determinando
cual de las dos situaciones es la mas conveniente en cuanto a minimizar los
costos de seguridad.

El resultado obtenido fue la aprobacion de la Hipoétesis planteada, la cual se
defini6 como: La implementacion del Departamento de Seguridad en la empresa
de Servicio automotriz, es positiva financieramente para su puesta en marcha,
pues se beneficiara en la reduccidon de sus costos y aumentara las utilidades para
Su accionistas. Esto debido a que se proyecta en comparaciones financieras, que
los pagos en el servicio Outsourcing y todos los gatos operativos (pago al
personal, vehiculos de transporte, comunicacion, equipos y armas, etc) del
proyecto, que incluso en el afio inicial de comparacién, se obtiene un ahorro
significativo, que va en incremento en el transcurso de los cinco afios de duracion
del proyecto.

Los datos financieros se obtuvieron con base a registros contables de la empresa
de servicio automotriz de los costos por el servicio de outsourcing de seguridad
uniformada, comparandola con valores promedios de tres cotizaciones con
valores promedio de tres cotizaciones de todos los gatos administrativos,
implementos, recursos humanos, fisicos, de oficinas y equipos de comunicacion,
armas y vehiculos de igual numero y caracteristicas que las utilizadas por la
empresa Outsourcing. Los resultados fueron también tomados en cuenta para
observar el ahorro financiero para los accionistas de la empresa al final de los

cinco afios de la proyeccion financiera.

5.3. Proyecto del Banco Davivienda.
Nombre del proyecto: Outsourcing para la red de cajeros Automaticos
Por siete afos con la firma Diebold Incorporated.
El Banco Davivienda firmé un acuerdo de outsourcing (tercerizacion) para su red

de cajeros automaticos por siete afios con Diebold Incorporated. La intencion del
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banco, presidido por Efrain Forero, es mejorar la productividad de su red de
cajeros automaticos y ofrecer tecnologia de punta e innovacién a sus clientes.

El acuerdo de outsourcing incluye: instalacion de aproximadamente 1.260 cajeros
automaticos, software Agilis, gestion remota y servicios de mantenimiento. De la
red de los cerca de 1.400 cajeros automaticos, a la fecha se han implementado
aproximadamente 1.260 terminales Opteva bajo el contrato de arrendamiento.
Adicionalmente al acuerdo de outsourcing, Davivienda eligio a Diebold para
proveerle soluciones de seguridad a su red de cajeros automaticos.

"El proyecto fue montado muy rapido, iniciamos instalando 60 maquinas al mes y
logramos alcanzar las 100 mensuales. El modelo nos permite ser innovadores,
tener otras funcionalidades que actualmente no tienen los cajeros, como
campafas de mercadeo, encuestas"”, explica Juan José Sanchez, gerente general
de Diebold para la regiéon de Sur América.

"El acuerdo con el Banco Davivienda es una gran muestra del compromiso de
Diebold con las entidades financieras en Colombia, y de las capacidades de
nuestra oferta de soluciones de servicios integrados en Latinoamérica”, agrego

Sanchez.?

6. MARCO INSTITUCIONAL

Bancolombia S.A. Es una entidad del sector financiero y emisor de valores, que se
encuentra sometido a la vigilancia y control de la Superintendencia Financiera de
Colombia. Es el resultado de la fusién de las entidades financieras Banco de
Colombia, Banco Industrial Colombiano, Conavi y Corfinsura. Y provee a sus

clientes una amplia gama de productos y servicios financieros.

3 www.businesscol.com - Enero 2011-05-10
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6.1. Resefia histérica de la Organizacion.

Bancolombia: En 1875 el entonces Banco de Colombia abrié sus puertas como
una respuesta para atender las necesidades de servicios financieros que surgian
en la economia Colombiana. En ese momento fue catalogado como la entidad
lider en la promocion del ahorro entre los colombianos, servicio en el que atendio
a un milléon de personas.

La institucion se consolida en el 1998 con la fusion del Banco Industrial
Colombiano y del Banco de Colombia, y con la posterior integracion estratégica
del Banco y su grupo de filiales, permitiéndole constituir una Organizacion con el
conocimiento, el tamafo, la red y la infraestructura necesaria para asumir una
posicion de liderazgo en la industria financiera colombiana.

El 14 de septiembre de 2004 los accionistas principales de Bancolombia, Conavi y
Corfinsura, decidieron promover el inicio de los estudios encaminados a
determinar la conveniencia de la integracién, en una sola entidad, de estas
empresas. Es asi, como se da inicio a un proceso de fusion, el cual cont6 con el
aval definitivo de la superintendencia Bancaria de Colombia el 22 de julio de 2005.
Posteriormente el 30 de julio de 2005, ante el notario numero 29 de Medellin, los
doctores Jorge Londofio Saldarriaga, presidente de Bancolombia, Rodrigo
Velasquez Uribe en representacion de Corfinsura y Luis Fernando Serna en
representacion de Conavi, firmaron la escritura publica por la cual se perfecciono
la fusion entre estas tres entidades.

La estrategia de negocios del Grupo Bancolombia busca satisfacer las
necesidades financieras de los clientes y se fundamenta en la asesoria, basada en
una atencion personalizada, una actitud cercana y amable, y la generacion de
valor agregado, para garantizar la calidad en el servicio y propiciar el crecimiento
empresarial y el desarrollo del pais.
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6.2. Estrategia y resultados financieros.

En el primer semestre del 2012 el cumplimiento consolidado del mapa estratégico
del grupo Bancolombia fue del 93,21%. Logrando en el mercado un participacion
del 22.09% en crecimiento y rentabilidad, en el servicio llego a sobrepasar los
prondsticos en un 110%, gestion de las transacciones se logro un cumplimiento
del 100% en la apertura de sucursales y el de cajeros automaticos en un 106%, se
afiliaron 5.108 comercios, cumpliendo al 120%, hacer faciles los servicios
financieros, en esta variable se cumplio un 120% ya que se definieron procesos
necesarios, consolidar el modelo corporativo se obtuvo el 120% de crecimiento por
ingresos internacionales de la fiduciaria y la banca de inversién, gestion de riesgo
se dio también un crecimiento del 120% en los indicadores de gestion de cartera

vencida, la banca de personas y Pymes y leasing.

6.3. Plan estratégico.

Toda empresa disefa planes estratégicos para el logro de sus objetivos y metas
planteadas, esto planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, segun la
amplitud y magnitud de la empresa. Esto implica que cantidad de planes y
actividades debe ejecutar cada unidad operativa, ya sea de niveles superiores o
niveles inferiores.

Ha de destacarse que el presupuesto refleja el resultado obtenido de la aplicacion
de los planes estratégicos, es de considerarse que es fundamental conocer y
ejecutar correctamente los objetivos para poder lograr las metas trazadas por las
empresas.

También es importante sefialar que la empresa debe precisar con exactitud y
cuidado la mision que se va regir la empresa, la misiébn es fundamental, ya que
esta representa las funciones operativas que va a ejecutar en el mercado y va a

suministrar a los consumidores.
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6.4 Mision de Bancolombia.

Somos el mejor aliado de los clientes en la satisfaccion de sus necesidades
financieras. Proveemos una amplia gama de productos y servicios con innovacion,
eficiencia y amabilidad, y generamos valor a nuestros clientes, colaboradores,

accionistas y a la comunidad.

6.5. Vision Bancolombia.
Ser una Organizacibn comprometida con la excelencia, que satisface las

necesidades financieras de los clientes, con soluciones integrales e innovadoras.

6.6. Valores.

* Integridad: actuamos dentro de los mas rigurosos principios éticos y legales.

» Transparencia: actuamos de manera clara, consistente y oportuna.

» Respeto por las personas: damos un trato digno a las personas y valoramos
sus diferencias.

» Responsabilidad social: somos un factor de desarrollo de las comunidades en
donde estamos presentes.

* Actitud de servicio: somos amables, oportunos y eficaces en la prestacion de
nuestros servicios.

« Trabajo en equipo: valoramos y fomentamos el aporte de las personas para el
logro de los objetivos comunes.

* Alto desempeiio: superamos continuamente nuestras metas y optimizamos el
uso de recursos, para crear valor.

* Orientacion al cliente: construimos relaciones de largo plazo con nuestros
clientes, que son nuestra razon de ser.

* Actitud positiva: disfrutamos de lo que hacemos y estamos en una busqueda
permanente de posibilidades.

» Confianza: generamos credibilidad y manejamos responsablemente la

informacion.
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En este orden de ideas el banco ha disefiado un Mapa Estratégico el cual esta
compuesto por varias variables como la rentabilidad o crecimiento, eficiencia,
servicio, hacer faciles los servicios financieros, gestion de las transacciones,
consolidacion del modelo corporativo, gestion de riesgo, gestion del talento
humanao.

En la planeacion estratégica participan todos los empleados del banco, se pueden
inscribir y llevar a cabo los planes y para esto es necesario un seguimiento en
periodos cortos y hacer correcciones en los planes de accion para lograr los
objetivos en los plazos determinados, normalmente se hacen estos seguimientos
cada tres meses y cada vicepresidencia tienen su propio mapa estratégico el cual
debe velar que cada empleado contribuya a la ejecucion de este y que el plan de

gestion comercial este acorde a este plan.
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6.7. Estructura organizacional
Organigrama

Bancolombia®™

Junta Directiva y Directores

De acuerdo con la reforma a los estatutos sociales del Banco, aprobada por la
Asamblea General de Accionistas el 1 de Marzo de 2010, la Junta Directiva del
Banco esta compuesta por nueve (9) miembros elegidos para periodos de dos (2)
afos. Las personas que la integran deben contar con la aceptacion de la
Superintendencia Financiera, en lo que respecta a las actuaciones profesionales y
su historia crediticia. Los actuales miembros, nombrados el 1 de Marzo de 2010.
Estd compuesto por él:

35



Presidente,

Vicepresidencias de cada sector productivo del banco o las aéreas que las
componen.

VP. Ejecutivo Desarrollo Corporativo.
VP. Ejecutivo de Servicios.

VP. Financiero

VP. Banca Personas y Pymes
VP. Banca Empresas y Gobierno
VP. Banca Hipotecaria

VP. de Riesgos

VP. Secretaria General

VP. Gestion Humana

VP. Auditoria

VP. Tecnologia

VP. Administrativa

VP. Operaciones

VP. Tesoreria

Gerentes regionales

Gerentes de Zona

Gerentes de oficina

Directores de Servicio

Asesores, auxiliares, cajeros cte.*

“ www.grupobancol ombia.com
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7. MARCO LEGAL

7.1. Introduccién.

El sector financiero colombiano esta conformado por entidades publicas y privadas
que desarrollan actividades relacionadas con el manejo, aprovechamiento e
inversion de los recursos de captacion del pais.

Existen 4 tipos de entidades asi:

7.2. Instituciones Financieras.

Actividad

Captar en moneda legal recursos del publico en depdsitos a la vista o a término,
para colocarlos a través de préstamos para vivienda, construccion o para libre
consumo, descuentos, anticipos u otras operaciones de crédito.

Entidades que lo conforman:

Establecimientos bancarios comerciales e hipotecarios (Ej: Banco de Occidente,
Bancolombia, Banco de Bogota, Banco Popular, etc.)
Corporaciones  financieras, Corporaciones de ahorro 'y  vivienda
Compafilas de financiamiento  comercial (financian el  comercio)
Organismos cooperativos de grado superior y de caracter financiero (el cliente se

convierte en ahorrador y socio).

7.3. Otras Instituciones Financieras.

Actividad

Estimulan el ahorro mediante la constitucion de capitales de dinero a cambio de
desembolsos Unicos o periodicos, con posibilidad de reembolsos anticipados por
medio de sorteos.

Entidades que lo conforman:

Sociedades de capitalizacion (captan dinero por medio de CDT’s y bonos y lo

colocan en proyectos para la inversion).
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7.4. Sociedades de Servicios Financieros.

No captan masivamente dineros publicos, trabajan con su propio capital y
administran el dinero que reciben de sus clientes.

Entidades que lo conforman:

Fiduciarias (Administran bienes e inversiones, pueden recibir letras, cambios o
giros).

Arrendamientos financieros: Leasing (arrendamiento de maquinarias o inmuebles
en el cual la primera opcién de compra la obtiene el cliente. Ej: Leasing de
Bancolombia).

Factoring (compran cartera de clientes y se encargan de cobrarlas).
Almacenes Generales de depositos (conservan, manejan, distribuyen y custodian

la mercancia y la compra — venta de sus clientes).

7.5. Entidades aseguradoras e intermediarias de se  guros .

Actividad

Asumir las pérdidas que se amparen como riesgo, en virtud de un contrato de
seguro para cubrir los eventuales siniestros que sufran sus clientes.

Entidades que lo conforman:

Compafilas de seguros y compafias 0 cooperativas de reaseguros,

Agencias de Seguros.

7.6. Sociedades Que Tienen Un Régimen Especial.

Actividad

Realizar funciones crediticias de fomento, de acuerdo con los fines especificos
contemplados en la ley que las cre6.

Entidades que lo conforman:

FINAGRO

IFI, FEI, Bancafé, FINDETER, ICETEX, BANCOLDEX, FONA
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7.7. Entidades Reguladoras de las entidades financi  eras.

7.7.1. Superintendencia Financiera.

La Superintendencia Financiera de Colombia (SFC) es la entidad gubernamental
encargada de supervisar los sistemas financiero y bursatil colombianos con el fin
de preservar su estabilidad, seguridad y confianza, asi como promover, organizar
y desarrollar el mercado de valores y la proteccion de los inversionistas,

ahorradores y asegurados.

7.7.2. Objetivos Estratégicos de la Superintendenci  a Financiera.

Durante el afio 1993 se expidio la Ley 35 por medio de la cual se definié el ambito
de intervencion estatal en el sistema financiero, asegurador y de valores,
promoviendo un sector vigilado competitivo, eficiente y solido y fortaleciendo los

institutos de salvamento y proteccién de la confianza publica.

7.7.3. Fusion de la Superintendencia Bancariaenla  Superintendencia
de Valores.

En 2005 se aprobod la Ley 964 en virtud de la cual el Gobierno Nacional quedo
facultado para ejercer la intervencion en las actividades de manejo,
aprovechamiento e inversion de recursos captados del publico que se efectien
mediante valores, con sujecion a los objetivos de a) proteger los derechos de los
inversionistas, b) promover el desarrollo y la eficiencia del mercado de valores, c)
prevenir y manejar el riesgo sistémico del mercado de valores, d) preservar el
buen funcionamiento, la equidad, la transparencia, la disciplina y la integridad del

mercado de valores y, en general, la confianza del publico en el mismo.

7.7.4. Escenarios regulatorios después de la fusion de las labores de
Supervision del mercado financiero  y de valores.
El establecimiento de la Superintendencia Financiera como producto de la fusion

de las labores de supervision del mercado financiero, asegurador y de valores que
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se realiz6 en Colombia a partir de 2005 resulto ser un ajuste institucional que en
buena medida se anticipo varios afios a los avances que en tal sentido
comenzaron a discutirse y proponerse en otras naciones, Como una respuesta a la
crisis financiera internacional que desemboco en la gran recesion internacional a
partir de 2009, crisis financiera que se desencadend por el estallido de la burbuja
de activos inmobiliarios subprime, la deficiente calificacion de titulos hipotecarios y

la quiebra de Lehman Brothers en los Estados Unidos en septiembre de 2008.

7.5. Asobancaria

Agrupacion colombiana que retne a compafias vinculadas al sector de banca y
finanzas. Por medio de su pagina web, la asociacion proporciona informacion
referente a balances sociales dentro del sector bancario, publicaciones de
economia, estadisticas financieras, sitios de interés, legislacion financiera,

publicaciones juridicas, comunicados de prensa, eventos y capacitacion.
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CAPITULO 2

2. PROCESOS ACTUALES EN LA IMPLEMENTACION DE CAJERO S
AUTOMATICOS.

2.1. EN BANCOLOMBIA

El actual proceso de implementacion se realiza en los siguientes pasos:

2.1.1. Gestion inmueble o local para la adecuacion y instalacion de los
cajeros automaticos.

El proceso inicia con la solicitud que recibe el area de cajeros para la instalacion
de un cajero, o la busqueda de sitios especificos por parte de la entidad para la
instalacion de cajeros automaticos. Seguido a este paso y cumplido los requisitos
necesarios para poder realizar la instalacion se inicia el proceso de contratacion
del espacio donde se ubicara el cajero, se definen costos, normas de
construccion, definicion de temas técnicos y juridicos, cumplidos estos

prerrequisitos se procede a la aceptacion del local para instalar el cajero.

2.1.2. Asignacion de la interventoria del proyecto y contratista.

Una vez definido todo el tema contractual, el banco asigna la interventoria y
contratista responsable del desarrollo de los trabajos locativos, eléctricos y
instalacion de la maquina definida para el espacio contratado.

2.1.3. Desarrollo de trabajos civiles y eléctricos.

El contratista inicia los trabajos con la supervision de la interventoria, se realizan
las acta de inicio de los trabajos y igualmente el acta de terminacién. Pero he aqui
donde inician los inconvenientes para el proceso de instalacion del cajero debido a
que hay otros entes como el personal que instala los equipos de alarma,

telecomunicaciones, proveedores de los cajeros, instaladores de avisos y
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publicidad y equipos de video, que actian de forma independiente, algunas
veces supervisados con la interventoria pero con muchas deficiencias en control
de la calidad de los trabajos y tiempos de cumplimiento. Afectandose de manera
directa los compromisos establecidos por el banco para la puesta en operacion de

un cajero determinado.

2.2. EN OTRAS ENTIDADES FINACIERAS

2.2.1. En Davivienda

En Davivienda el proceso actual de implementacion de cajeros es parecido a
Bancolombia, los trabajos de obra civil, eléctricos, de alarmas,
telecomunicaciones hasta la instalacion del cajero atendido por NCR o Deabold
dos fabricantes de cajeros. Es igualmente manejada con diferentes contratistas
hasta la puesta en operacion del cajero, a diferencia que en Davivienda cuenta
con un funcionario de planta dedicado Unicamente a supervisar la implementacién

sin requerir de interventoria para esta labor.

2.2.2. En Servibanca

En esta entidad la implementacion es muy practica por el tipo de materiales que
utilizan para los locales y estuches de los cajeros automaticos. Son muebles
utilizados son prefabricados y algunos de poca calidad.

El proceso de contratacion es igualmente de manera individuales y con contratista
diferente para los trabajos locativos, eléctricos, tecnolégicos y puesta en
operacion del cajero.

A diferencia de las anteriores entidades Servibanca sacrifica mucho la calidad de
la puesta en operacion y funcionamiento del cajero bajando costos de

mantenimiento y calidad de materiales y medios de comunicacion.
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CAPITULO 3

3. PROPUESTA DE MEJORA EN LA IMPLEMETACION DE CAJER OS
AUTOMATICOS ORIENTADO AL MODELO DE OUTSOURCING

Realizado un seguimiento y evaluacion a varios modelos de procesos de
implementacion y mantenimientos de cajeros automaticos en otras entidades
financieras empresas especializadas en la implementacién y mantenimientos de
cajeros automaticos como NCR y Deabold.

La propuesta se centra en el disefio de un contrato técnico, juridico y orientado al
cumplimento en la instalacion de los cajeros automaticos una vez obtenido todos
los avales del banco para su instalacion. Y consiste en un contrato con autonomia
administrativa,  ingenieril y toma de decisiones para la implementacion,
instalacion y mejoras para el funcionamiento de los cajeros automaticos,
totalmente compacto y completo en todos los temas que cubren la puesta en
operacion del cajero como son las siguientes gestiones:

 Definicion funcional de los sitios o espacios para la instalacion del cajero
automatico.

» Toma de decision para definir contratista que intervendria el cajero. El cual
es responsable absoluto de toda la instalacion y puesta en funcionamiento
del cajero automatico: - Trabajos locativos/eléctricos, telecomunicaciones,
sistemas de alarma y video, instalacion equipo (el cajero automatico que
mejor se acomode a las condiciones de instalacion del cajero).

» Las ofertas llegaran a los contratistas vinculados al banco en este tipo de
instalaciones, pero el primer filtro de las propuestas que ellos presenten lo

realizara una interventoria especializada.
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3.1. CONTRATO DE OUTSOURCING DE CAJEROS AUTOMATICO S.
Esta propuesta del Modelo de Outsourcing aplicado al proceso de implementacion

de Cajeros Automaticos de Bancolombia S.A que contribuira a mejorar los tiempos
de respuesta de las solicitudes de los clientes de Bancolombia, y lograr una mayor
optimizacién de los recursos econOmicos, tecnolégicos y humanos se constituye
con la implementacion del siguiente contrato que abarcara toda la contratacion del
cajero en sus labores locativas, eléctricas, tecnoldgicas y de alarmas hasta su
puesta en operacion. El contrato se debe desarrollar de la siguiente manera para
tener todos los alcances necesarios de cobertura en calidad de las obras,

estabilidad y seguros necesarios para todas sus partes.

CONTRATO:

Entre los suscritos a saber: CONTRATANTE (BANCOLOMBIA) por una parte, y
por la otra el CONTRATISTA ESPECIALIZADO EN CAJEROS AUTOMATICOS ,
con representacion legal, una sociedad debidamente constituida conforme a las leyes
de Colombia por escritura publica y con Certificado de Existencia y Representacion
Legal, se celebra el presente contrato de prestacion de servicios de instalacion de
cajeros automaticos en los diferentes tipos y modelos, el cual se regira por las
siguientes clausulas, por lo determinado en el Codigo Civil y Codigo de Comercio
colombianos.

PRIMERO. OBJETO

EL CONTRATISTA bajo su direccion ingenieril y especializada, con autonomia
laboral y financiera, se compromete a prestar los servicios de instalacion técnica de
Cajeros Electrénicos incluyendo disefios, adecuaciones generales, construccion,
realizando la coordinacién y control de ejecucién de todos los equipos tecnoldgicos
de sistemas, telecomunicaciones y seguridad para colocar a punto el cajero
garantizando su operaciéon al 100% para el servicios de los clientes de
Bancolombia.

SEGUNDO. DURACION
Es el tiempo de ejecucion del proyecto, el cual se estima en meses, una vez

vencido este término, el contrato se puede prorrogar segin términos y condiciones
que definan el CONTRATANTE BANCOLOMBIA y EL CONTRATISTA, en todo
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caso EL CONTRATANTE podra dar por terminados todos o alguno de los servicios
en cualquier tiempo, bastando para ello comunicacién escrita con una antelacion de
quince (15) dias, a la fecha en la cual se pretende dar por terminado el servicio, sin
gue ello sea causal de sancién o pago de indemnizacién de ninguna clase para el
CONTRATANTE BANCOLOMBIA .

TERCERO. RESPONSABILIDADES DEL CONTRATISTA.
GENERALES.

Sin perjuicio de las demas obligaciones establecidas en el presente contrato y las
que se deriven del mismo, EL CONTRATISTA se obliga para con BANCOLOMBIA
a

a. Prestar los servicios objetos del presente contrato de conformidad con lo
estipulado en el presente documento y sus anexos, con autonomia ingenieril,
técnica, laboral, administrativa y financiera.

b. Cumplir con los niveles de servicios estipulados en el presente contrato. Y
los anexos que se integran a este.

c. Cumplir con los procedimientos de seguridad establecidos por el
CONTRATANTE BANCOLOMBIA para la prestacion del servicio.

d. Seleccionar cuidadosamente el personal que esté al servicio del
CONTRATAN TE BANCOLOMBIA , que debe ser de buena conducta, de
reconocida moral, idoneos y calificados para la prestacién de los servicios,
garantizando asi la correcta y oportuna ejecucién del contrato.

e. Pagar los salarios, indemnizaciones y demas obligaciones legales,
convencionales y extralegales a favor de sus trabajadores y del personal que
emplee en la ejecucidon de los servicios materia de este contrato, siendo de
su exclusiva responsabilidad el cumplimiento de todas las obligaciones
laborales.

f. EL CONTRATISTA debera estar certificado en calidad o por terceros
asesores especialistas definidos por ellos de manera clara y escrita. EL
CONTRATANTE BANCOLOMBIA podra solicitar dichas certificaciones
durante la ejecucion de uno de los proyectos de cajeros. Ilgualmente EL
CONTRATISTA debera certificar que su empresa esta encaminada al
cumplimiento de la normatividad ambiental y que la misma posee buenas
practicas ambientales y sociales que promuevan el cuidado de su entorno.
Asi mismo, el cumplimiento de las normas de seguridad industrial y salud
ocupacional.

g. Obtener todos los permisos y/o licencias que se requieran para la
prestacion de los servicios de instalacibn de cajero que requiera cada
proyecto.
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Designar e informar al CONTRATANTE BANCOLOMBIA un Ingeniero del
contrato quien tendra contacto para canalizar todas las actividades
relacionadas con el contrato. Y informar con antelacion el cambio el cambio
del ingeniero a cargo.

Mantener vigentes las pdlizas y las constancias de renovaciones de las
mismas que solicite el CONTRATANTE BANCOLOMBIA vy realizar los
ajustes en el valor de las mismas cuando sea necesario para cumplir con los
términos de este contrato.

No perjudicar al CONTRATANTE BANCOLOMBIA y/o terceros por los
dafios y perjuicios que lleguen a causar EL CONTRATISTA, sus empleados,
contratistas y/o subcontratistas hasta por culpa leve o dolo en desarrollo del
presente contrato, de conformidad con lo establecido en el mismo y la
legislacién colombiana vigente.

Suministrar toda la informacién solicitada por las areas de control de
BANCOLOMBIA , aportando los informes, controles, procedimientos y en
general los documentos que se le llegaren a requerir, que estén relacionados
con el desarrollo o con ocasion de los servicios objeto del presente contrato.
Mantener, al igual que sus empleados, contratistas y subcontratistas, la
reserva de la informacién o documentos que llegaren a tener conocimiento
con ocasion de los servicios materia de este contrato, los cuales no podran
ser usados para fines diferentes a la ejecucion de los servicios. Asimismo, se
abstendra de divulgar por cualquier medio, el contenido total o parcial de los
documentos e informacioén que le sean encomendados para el desarrollo de
los servicios, salvo expresa autorizacion escrita de BANCOLOMBIA .

Las demas que se desprendan de la naturaleza del presente contrato de
conformidad con la legislacién colombiana vigente.

CONDICIONES TECNICAS ESPECIALES.

En cumplimiento del objeto del contrato EL CONTRATISTA se obligaria
especificamente a favor de BANCOLOMBIA a:

a.

b.

Realizar el control ingenieril y administrativo para la instalacion del cajero
automatico.

Revisar todas las actividades de la obra.

Revisar el cronograma de trabajo, que defina BANCOLOMBIA , ajustandose
a los tiempos previamente establecidos.

Revisar los planos arquitecténicos, estructurales y eléctricos de modo que
los diferentes planos coincidan.

Gestionar oportunamente con BANCOLOMBIA, la aprobacion a las
modificaciones a planos y especificaciones, a muestras de materiales a
emplear y a catdlogos o manuales.
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Analizar las inconsistencias o deficiencias en los planos, especificaciones o
demas documentos para la ejecucion de las obras; analizar, consultar y
obtener aprobacion oportuna por parte de BANCOLOMBIA para la solucion
mA&s conveniente.

Revisar los presupuestos de la obra y presentar los informes sobre sus
inconsistencias por escrito a BANCOLOMBIA dentro de los plazos
sefalados en el contrato de obra que BANCOLOMBIA celebrare para la
adecuacion de cada cajero.

Confirmar la existencia de licencias o permisos competentes para realizar
las obras, antes de iniciar su ejecucion, que garanticen el cumplimiento de
todas las normas legales vigentes en la ejecucion y calidad final de la obra
del cajero.

Corregir los trabajos u obras que se hayan realizado de forma indebida,
irregular o inadecuada hasta poder recibirlas adecuadamente, con
sobrecostos que debera asumir el CONTRATISTA del cajero.

Controlar y exigir el cumplimiento al cronograma de trabajo, velando que se
cumpla con la calidad contratada, vigilando el adecuado manejo de
materiales, personas y equipo para cada cajero automatico, de acuerdo con
normas de construccion y exigencias de BANCOLOMBIA .

Interactuar directamente con los funcionarios de BANCOLOMBIA que
intervendrian en la instalacion del cajero automatico.

Vigilar cumplimiento de los requisitos técnicos y legales del contrato de
construccion, polizas de cumplimiento, anticipo, estabilidad de obra,
responsabilidad civil y prestaciones sociales; verificar el pago oportuno de
los aportes para seguridad social de todo el personal, por parte de
contratistas.

m. Vigilar el cumplimiento de las normas de seguridad industrial.

n.

Liguidar la obra de cada cajero automatico, firmar actas de entrega de obra
y realizar los planos que se deben entregar a BANCOLOMBIA con la
informacion actualizada en del disefio final del cajero y sus modificaciones.
Controlar directamente los materiales y sistemas de construccion a fin que
se empleen los pactados en el contrato de construccion respectivo y se
cumplan las condiciones especificadas de calidad, seguridad y economia.
Generar reportes diarios de cada de avance de obra, controlar directamente
el presupuesto de obra.

En caso de presentarse reclamaciones derivadas de la ejecucién de las
obras del cajero, someter a consideracion de BANCOLOMBIA su concepto
sobre las mismas, con soportes y una evaluacion tanto econémica como de
plazo.

Garantizar y cumplir cabalmente con los recursos profesionales ofrecidos
inicialmente para atender las diferentes instalaciones de cajeros
autométicos en todas sus tipologias y espacios.
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s. Entregar el informe final consolidado de todos los trabajos civiles, eléctricos,
de seguridad y tecnoldgicos en un plazo no mayor a treinta (30) dias
después de terminada la ejecucion total del cajero automatico.

t. Ser responsable y estar al frente directamente y sin subcontrataciones de
todas las post ventas y/o garantias que se generen una vez se entregue u
cajero automatico terminado.

u. Retroalimentar a BANCOLOMBIA a nivel de costos, en cuanto a beneficios
obtenidos en la ejecucién de los trabajos del cajero automatico. Informar
por escrito a BANCOLOMBIA cualquier situacion extraordinaria que altere
el normal cumplimiento de los cronogramas inicialmente establecidos, en un
plazo de maximo 12 horas siguientes a la ocurrencia del evento.

v. Coordinar sin subcontratar la correcta ejecuciéon de los trabajos de cableado
y temas eléctricos a la luz de los disefios y politicas de Retie y normas de
BANCOLOMBIA , asi como sus estandares.

w. EI CONTRATISTA debera velar por la cantidad y profesionalismo, del
personal para la ejecuciéon del proyecto, permitiendo solicitar su reemplazo
0 un incremento de personal cuando las circunstancias asi lo ameriten, de
modo que la adecuacién de cada cajero se adelante en las condiciones de
calidad y oportunidad esperadas por BANCOLOMBIA .

X. Participar directamente en la entrega de la obra de cada cajero a
satisfaccion a BANCOLOMBIA .

CUARTO. OBLIGACIONES DEL CONTRATANTE BANCOLOMBIA
BANCOLOMBIA se obliga a:

a. Permitir el acceso de los empleados del CONTRATISTA bajo las
condiciones establecidas en este contrato y sus anexos, que se encuentren
autorizados a las instalaciones de BANCOLOMBIA para poder cumplir con
la ejecucion y desarrollo de los servicios contemplados en el presente
contrato.

b. Pagar oportunamente las facturas que sean presentadas por el
CONTRATISTA definido para el proyecto del cajero automatico.

c. Suministrar de manera completa y oportuna toda la informacion, los

documentos y la asistencia necesaria para el desarrollo del objeto de este
contrato.
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QUINTO. PRECIO Y FORMA DE PAGO

Los valores de las instalaciones y/o servicios de cajeros automaticos seran de
cuantia indeterminada segun las cantidades y tipologias de cajeros instalados.

El valor de disefio, construccion y instalacion de cada cajero electronico estara
estipulado segun la tipologia del cajero automatico, y el precio que no incluye el
valor del IVA.

El CONTRATISTA debera enviar previamente con treinta (30) dias de anticipacion
al vencimiento del valor del contrato inicial, una carta manifestando cuél es su
propuesta de incremento en las tarifas

SEXTO. POLIZAS

EL CONTRATISTA, para garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas
de este contrato de instalacidon y puesta en operacion un cajero automatico, se
compromete a constituir por su cuenta y riesgo y a favor de BANCOLOMBIA S.A. ,
las siguientes podlizas con una Compafiia de Seguros legalmente constituida en
Colombia:

= CUMPLIMIENTO: Por un valor asegurado equivalente al veinte (20) % del valor
total del contrato, con una vigencia igual al plazo de ejecucion del servicio y un
(1) mes mas.

= SALARIOS Y PRESTACIONES SOCIALES: Por un valor asegurado equivalente
al diez (10) % del valor total del contrato.

PARAGRAFO PRIMERO: Para la expedicion de las pdlizas se tomara el valor total
estimado del presente contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO. El valor amparado en las polizas antes enunciadas se
modificara en los siguientes eventos: a) Con el incremento del valor de las tarifas
para instalacion y puesta en operacion de cada cajero automatico, que se hara
anualmente; b) En el evento de implementacion e incorporacidon de nuevos
servicios.

PARAGRAFO TERCERO: CONTRATISTA haré entrega a BANCOLOMBIA de los
originales de las polizas y de los recibos de cancelacién de las primas de las
mismas, asi como de las renovaciones dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes a la firma del contrato.
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SEPTIMO. RESPONSABILIDAD DEL PERSONAL CONTRATADO.

Todos los trabajos que se desarrollen en los cajeros automaticos, constituyen las
principales actividades de EL CONTRATISTA, como contratista independiente que
es, los cuales son desarrollados bajo su propio riesgo y medios, sin estar sujeto al
cumplimiento de horarios ni a reglamentos de trabajo. Por ello en desarrollo de las
actividades tendra plena libertad y autonomia técnica, y financiera en la ejecucion y
cumplimiento de las mismas y en ningin momento, se constituye contrato o relacion
de trabajo alguno entre BANCOLOMBIA vy las personas que EL CONTRATISTA
vincule para la ejecucion de los servicios aqui contratados. No habra lugar a cargo
de BANCOLOMBIA al pago de salarios, prestaciones sociales ni demas derechos
gue amparen a trabajadores, subordinados o dependientes.

EL CONTRATISTA asumira bajo su propio riesgo, las obligaciones laborales o de
cualquier otro tipo que requiera para la prestacion de sus servicios, empleando de
manera directa a sus propios técnicos y ingenieros especializados y declara que
para efectos de la prestacion de los servicios, obra como Unico empleador del
personal utilizado, por consiguiente, el personal que contrate sera de su exclusiva
subordinacion, por lo que EL CONTRATISTA mantendra libre e indemne a
BANCOLOMBIA de cualquier consecuencia patrimonial que pueda derivarse de las
relaciones de trabajo que los servicios ofrecidos demanden. En caso de iniciarse en
contra de BANCOLOMBIA alguna accion judicial o administrativa relacionada con
estos servicios, EL CONTRATISTA defendera los intereses de BANCOLOMBIA y
cubrira los costos que cualquier accion laboral, civil, penal, etc. originada por causa
0 con ocasion de las relaciones laborales de EL CONTRATISTA con su personal.

Antes de iniciar la prestaciéon de los servicios de este contrato y durante su
ejecucion, EL CONTRATISTA debera tener afiliado por su propia cuenta al
personal contratado para la ejecucién de éste al sistema de seguridad social
integral en pensiones, salud y riesgos profesionales y a una caja de compensacion
familiar; asi mismo velard porque todos sus trabajadores tomen su periodo de
vacaciones por lo menos una vez durante el afio sin excepcion, quedando
BANCOLOMBIA completamente exonerado de cualquier responsabilidad por estos
conceptos.

OCTAVO. IDENTIFICACION DEL PERSONAL CONTRATISTA

Todos los empleados de EL CONTRATISTA estaran identificados con un carné
expedido por EL CONTRATISTA que lo identifica como empleado. Los empleados
de EI CONTRATISTA que deban ingresar a las instalaciones de BANCOLOMBIA
se sujetaran a las medidas de seguridad adoptadas por ésta ultima para todas las
oficinas y a la revision que efectle el portero o cualquier otra persona autorizada,
de los elementos que ingrese o retire de las dependencias de BANCOLOMBIA .
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NOVENO. INGRESOS A AREAS RESTRINGIDAS

Si durante la prestacion de los servicios se tiene ingreso a areas restringidas de
BANCOLOMBIA , EL CONTRATISTA se compromete a no revelar y/o divulgar a
terceros y demas las caracteristicas fisicas del lugar, los controles que se tienen
establecidos, asi como toda la informacién a la que tenga acceso durante su
estadia en dichos lugares.

PARAGRAFO PRIMERO: EL CONTRATISTA garantizara en todo momento que el
namero de personal vinculado se ajusta a los requerimientos de las necesidades del
contrato, el cual debera ser capacitado en forma permanente.

DECIMO. RESPONSABILIDAD COMUNITARIA'Y SOCIAL

EL CONTRATISTA debe cumplir la legislacibn nacional que le cobija y los
requisitos nacionales y locales que se encuentren en vigor en el pais donde
desarrolle sus labores, incluida la normativa nacional en materia de proteccion de
normas laborales fundamentales y los tratados relacionados ratificados por dicho
pais. BANCOLOMBIA se abstendra de contratar los servicios con empresas que
utilicen préacticas de trabajo forzoso o trabajo infantil peligroso.

EL CONTRATISTA se compromete a realizar las actividades objeto de su actividad
de una forma amigable con el medio ambiente y poner en practica planes de
desarrollo social y ambiental.

UNDECIMO. SUMINISTROS TECNICOS OBLIGATORIOS

EL CONTRATISTA debe verificar que su personal se presente a las instalaciones
de BANCOLOMBIA debidamente dotado para el desarrollo de las actividades
objeto de este contrato, contando con los elementos necesarios, incluidos los de
proteccion, uniformes y los demas que se requieran para su tarea especifica en el
area en que serd prestado el servicio. En este sentido, el personal de
CONTRATISTA cumplirhd con parametros generales que, en materia de higiene y
seguridad industrial que se determinen, ademas cumplira con las politicas y normas
qgue en materia de seguridad fisica establezca BANCOLOMBIA. CONTRATISTA
correra con todos los gastos de dotacion de su personal. lgualmente, debera
carnetizar a todos sus empleados para una correcta identificacion, los cuales
deberan portar siempre la respectiva escarapela en un lugar visible.
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DUODECIMO. TOTALMENTE PROHIBIDO EL USO DE BEBIDAS
EMBRIAGANTES

EL CONTRATISTA velara y tomara todas las medidas para que sus empleados no
lleven a cabo ningun trabajo, ni presten ningun servicio a BANCOLOMBIA mientras
se encuentren bajo la influencia de alcohol, drogas, sustancias alucindgenas,
enervantes o cualquier otra sustancia que cree dependencia. EL CONTRATISTA y
sus empleados no haran uso indebido de medicamentos formulados, ni permitiran la
posesion, uso, distribucidbn o venta de drogas controladas no recetadas o de
sustancias alucinégenas, enervantes o0 cualquier otra sustancia que cree
dependencia, en instalaciones de BANCOLOMBIA. EL CONTRATISTA y sus
empleados no tendran, usaran, distribuiran o venderan bebidas alcohdlicas dentro
de las instalaciones de BANCOLOMBIA

DECIMOTERCERO.
CONTROLES Y EVALUACIONES

BANCOLOMBIA podra en cualquier momento realizar visitas a las instalaciones de
EL CONTRATISTA para efectuar evaluaciones del servicio contratado y de la
seguridad de los procesos relacionados con los servicios prestados por éste, para lo
gque BANCOLOMBIA le suministrara por escrito, con un (1) dia de antelacion, los
nombres y los numeros de las cédulas de ciudadania de los Auditores que visitaran
sus instalaciones.

Las revisiones de las personas autorizadas por BANCOLOMBIA podran efectuarse
en las oficinas de EL CONTRATISTA y/o en el sitio en que se preste el servicio
contratado, en horas habiles de trabajo. La auditoria podra estar acompafada por
un funcionario de EL CONTRATISTA, quien prestara su mayor colaboracién para
realizar la labor encomendada. En caso de no requerirse la visita, BANCOLOMBIA
podrda solicitar por escrito la informacion requerida para su evaluacion, siempre que
esté relacionada con el servicio contratado.

Las visitas podran ser acompafiadas por un funcionario del CONTRATISTA quien
les prestara su mayor colaboracién para realizar su labor encomendada.

DECIMOCUARTO. RESPONSABILIDAD
EL CONTRATISTA mantendra exento a BANCOLOMBIA por todos los dafios y
perjuicios causados a BANCOLOMBIA o a un tercero e imputables a EL

CONTRATISTA, sus empleados, contratistas o subcontratistas, por accion u
omision, negligencia, culpa o dolo, fallas de calidad y materiales, en desarrollo o
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con ocasion de los servicios encomendados a EL CONTRATISTA, respondiendo
hasta por culpa leve.

Para los efectos de determinar la responsabilidad EL CONTRATISTA, se entendera
que todo dafio o perjuicio que se cause 0 se reclame a BANCOLOMBIA, e
imputable a EL CONTRATISTA sus empleados, contratistas y subcontratistas, es
un dafio o perjuicio causado por CONTRATISTA a BANCOLOMBIA . Lo anterior,
salvo fuerza mayor o caso fortuito.

BANCOLOMBIA no sera responsable por dafios indirectos o consecuenciales que
puedan derivarse de la ejecucion de los servicios por parte de EL CONTRATISTA.

PARAGRAFO PRIMERO: EL CONTRATISTA pagara a BANCOLOMBIA, las
sumas que éste se vea obligado a pagar en el marco de las reclamaciones por
responsabilidad o multas imputables a CONTRATISTA, asi como los gastos en que
BANCOLOMBIA incurra en virtud de dichas reclamaciones, a mas tardar dentro de
los treinta (30) dias calendario siguientes a la solicitud presentada por
BANCOLOMBIA , junto con los documentos que soportan dichos pagos o gastos.

De no cancelar EL CONTRATISTA las sumas reclamadas por BANCOLOMBIA por
los conceptos antes enumerados dentro del término fijado, BANCOLOMBIA estara
autorizado para descontar las mismas de cualquier factura a su cargo y a favor de
EL CONTRATISTA.

PARAGRAFO SEGUNDO: En caso de ocurrencia de un siniestro o evento
catastrofico en alguna de los cajeros automaticos realizados por EL
CONTRATISTA, éste tomara en forma inmediata todas las acciones necesarias
tendientes a evitar un perjuicio superior, procurando en todo caso la preservacion
de los intereses de BANCOLOMBIA . EL CONTRATISTA dara aviso de inmediato a
BANCOLOMBIA , sin que dicho aviso implique la delegacién de la responsabilidad
que le asiste.

PARAGRAFO TERCERO: En caso de presentarse cualquiera de los eventos de
responsabilidad antes sefialados o de presentarse hechos que EL CONTRATISTA
conozca con ocasion de los servicios y que puedan perjudicar de alguna forma a
BANCOLOMBIA, EL CONTRATISTA se obliga a informar tal hecho a
BANCOLOMBIA inmediatamente en forma electronica y por escrito. EL
CONTRATISTA sera responsable ante BANCOLOMBIA de los perjuicios que se
deriven del incumplimiento de esta obligacion.
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DECIMOQUINTO. TERMINACION ANTICIPADA

Todos los servicios de este contrato se terminaran de forma anticipada en
cualquiera de los siguientes eventos:

* Por mutuo acuerdo escrito entre las partes en cualquier tiempo.
Fuerza mayor o caso fortuito que imposibilite la ejecucién de un cajero para
cualquiera de las partes; circunstancia que debe ser comunicada por escrito a la
otra en forma inmediata.
Se entendera por incumplimiento que da lugar a la terminacién unilateral, dando
lugar al pago de indemnizacién por quien incumplié o incurrié, en los supuestos
a continuacion enunciados:

* Fallas o incumplimiento en una ejecucién, o de los estandares de calidad
inherentes, o incumplimiento de los niveles de servicio para los cajeros
automaticos.

DECIMOSEXTO. ORIGEN DE INGRESOS

EL CONTRATISTA declara: Que tanto los recursos utilizados en la ejecucion de los
trabajos encomendados por BANCOLOMBIA, como sus ingresos provienen de
actividades licitas, que ni EL CONTRATISTA ni sus socios, los subcontratistas o
empleados utilizados para el desarrollo del objeto de este convenio se encuentran
con registros negativos en listados de prevencion de lavado de activos nacionales o
internacionales, ni incurren en una de las dos categorias de lavado de activos
(conversion o movimiento) y que, en consecuencia, se obliga a responder frente a
BANCOLOMBIA por todos los perjuicios que se llegaren a causar como
consecuencia de esta afirmacion. En igual sentido, EL CONTRATISTA respondera
ante BANCOLOMBIA o algun tercero afectado por los perjuicios causados.

DECIMOSEPTIMO. HECHOS QUE IMPIDAN LA PRESTACION DEL SERVICIO

En caso de que por la ocurrencia de un siniestro debidamente comprobado, EL
CONTRATISTA debera avisar a BANCOLOMBIA el incidente dentro de las cinco
(5) horas siguientes a su acaecimiento. Dicho aviso se debe dar en forma escrita
mediante correo electronico o fax con destino al area que BANCOLOMBIA designe
para tal fin.

DECIMOCTAVO. RESERVA Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

La informacion que mutuamente se proporcione con ocasion a la aceptacion y/o
ejecucion de las obligaciones derivadas de la aceptacion del presente contrato es
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de caracter confidencial y como tal sera tratada, estando su uso estricta y
directamente relacionado con la prestacion de los servicios.

EL CONTRATISTA debera promover, implementar e informar a su personal y a los
terceros que se subcontraten, del tratamiento de confidencialidad a toda la
informacion a la que tenga acceso, absteniéndose de revelar a terceras personas la
informacion que reciba de BANCOLOMBIA, adoptando todas las medidas
necesarias para garantizar la seguridad de la informacion y evitar su alteracion,
pérdida, tratamiento o acceso no autorizado.

DECIMONOVENO. ESTABILIDAD

EL CONTRATISTA pondra en conocimiento a BANCOLOMBIA sus planes de
estabilidad, exponiendo los recursos con los que cuentan y como estan preparados
para afrontar y controlar incidentes como hechos externos (catastrofes, terremotos,
atentados, incendios etc.).

VIGESIMO.
MODIFICACIONES

Los servicios objeto del presente contrato solo podran ser modificados y/o
adicionados por EL CONTRATISTA y por BANCOLOMBIA de comun acuerdo y
por escrito ante notaria publica.

VIGESIMO PRIMERO. MERITO EJECUTIVO

El presente contrato presta meérito ejecutivo para hacer exigibles las obligaciones
contenidas en éste, en caso de que se presente incumplimiento de las obligaciones
por alguna de las partes.

VIGESIMO SEGUNDO. CESION

EL CONTRATISTA no podra ceder o subcontratar en todo o en parte a otra
persona natural o juridica, o hacerse sustituir o representar para la prestacion de los
servicios, sin previa autorizacion por escrito por parte de BANCOLOMBIA, lo cual
no implica exoneraciéon de responsabilidad de EL CONTRATISTA frente a los
compromisos, obligaciones y demas estipulaciones que se determinen, ni tampoco
implica obligacion alguna de BANCOLOMBIA frente al autorizado, ni contrato
alguno frente a éste.
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PARAGRAFO PRIMERO: En el evento en el cual EL CONTRATISTA pueda
subcontratar los servicios objeto del presente contrato, éste mantendra frente a
BANCOLOMBIA su responsabilidad directa y solidaria (con el Subcontratista).

VIGESIMO TERCERO. LUGAR DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS

El lugar de la prestacion de los servicios objeto del presente contrato, se llevara a
cabo en Cartagena.

CLAUSULA PENAL

En caso de incumplimiento parcial o total de las obligaciones a cargo del
CONTRATISTA, BANCOLOMBIA podra imponer multas sucesivas hasta por un
monto equivalente al diez por ciento (10%) del valor del contrato para adecuacion
de cada cajero electrénico.

PARAGRAFO PRIMERO: EL CONTRATISTA autoriza a BANCOLOMBIA a que
descuente de las sumas que le adeude, los valores correspondientes a la clausula
penal pecuniaria.

PARAGRAFO SEGUNDO: El cobro de la clausula penal no exonera a EL
CONTRATISTA del cumplimiento de los servicios objeto del presente contrato.
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3.2. VENTAJAS DE ESTE NUEVO MODELO DE IMPLEMETACION DE
CAJEROS AUTOMATICOS.

La importancia de esta propuesta es que Bancolombia se deslinda completamente
de la implementacion de Cajeros automaticos y se dedica a su actividad principal
del giro de sus negocios. Y se disminuye los costos de instalaciéon reduciendo el

nUumero de tareas rutinarias en solo contratista.

3.3. DESVENTAJAS DEL MODELO ACTUAL DE IMPLEMETACION DE
CAJEROS AUTOMATICOS.
Las principales desventajas es que existen varios contratos individuales que
generan mayores costos y pocas responsabilidades.
Adicional los siguientes temas se han estado volviendo inmanejables:
o Falta de seguridad
Mal manejo de la informacién vulnerable del banco
Poca calidad en los trabajos.

Incumplimiento en las entregas de los cajeros automaticos.

o O O o

Desgaste operativo y administrativo en el seguimiento de los trabajos.
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CONCLUSIONES

Con esta propuesta del MODELO DE OUTSOURCING APLICADO AL PROCESO
DE IMPLEMENTACION DE CAJEROS AUTOMATICOS en BANCOLOMBIA, se
cumple con las expectativas iniciales de lograr unos acuerdos de servicios para
lograr optimizar con tiempos de respuestas oportunos, y trabajos de calidad en las
entregas y puesta en operacion de los cajeros automaticos. Delegando con
responsabilidad en un tercero todas las necesidades de obra civil, eléctrica y

tecnologias.
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ANEXO GLOSARIO DE TERMINOS

ACREDITAR. Adicién de dinero a una cuenta.

ACTIVOS FIJOS. Activos tangibles o intangibles que se presume son de
naturaleza permanente porque son necesarios para las actividades normales de
una compafia y no seran vendidos o desechados en el corto plazo, ni por razones

comerciales.

AHORRO. Parte del ingreso (nacional, familiar o personal) que no se destina a la
compra de bienes de consumo. El ahorro se obtiene restandole a los ingresos
totales el gasto total en consumo. De esta forma, Ahorro = Ingresos - Gastos. El
ahorro privado lo llevan a cabo las unidades familiares y las empresas, mientras

que el ahorro publico lo realiza el gobierno.

ARCHIVO PLANO. Aquellos archivos que estan compuestos Unicamente por texto

sin formato, soélo caracteres.

ATM: El cajero automatico (Automatic Teller Machine), maquina expendedora

usada para realizar transacciones bancarias.

AUDIOPRESTAMO. Es un cupo de crédito rotativo, el cual lo solicitas una vez y lo
disfrutas las veces que lo requieras, su principal caracteristica es que a medida
que lo vas pagando la porcién del cupo utilizada, va liberando capacidad en el
préstamo para futuras utilizaciones, adicional a su disponibilidad durante todo el

ano las 24 horas del dia.

AVAL. Figura mediante la cual una entidad se compromete a responder por
determinadas obligaciones adquiridas por otra entidad, en caso de que esta, como
principal obligada, las incumpla. Para el caso de las emisiones en el mercado de
valores el aval lo debe otorgar un establecimiento de crédito vigilado por la

Superintendencia Bancaria.
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BANCAMOVIL. Es un canal que permite a los clientes realizar transacciones

financieras a través de su teléfono celular via mensajes SMS.

BANCO COMERCIAL. Institucion que se dedica al negocio de recibir dinero en
depdsito y darlo a su vez en préstamo, sea en forma de mutuo, de descuento de
documentos o de cualquier otra forma. Se consideran ademas todas las

operaciones que natural y legalmente constituyen el giro bancario.

BENEFICIARIO: Persona a la cual se transfiere un activo financiero o a favor de

quien se emite un titulo o un contrato de seguro.

Un individuo o compafiia a quien se emite un cheque; la persona que recibe dinero

como pago.

CANAL: Es el medio fisico a través del cual fluye o circula el mensaje,
corresponde generalmente a estimulos sensoriales. Via (canalizacion) de
telecomunicaciones con una determinada capacidad (velocidad) entre dos

ubicaciones de una red.

CAPITAL: Es la suma de todos los recursos, bienes y valores movilizados para la
constituciébn y puesta en marcha de una empresa. Es su razon economica.

Cantidad invertida en una empresa por los propietarios, socios 0 accionistas.

CAPITALIZACION. Reinversion o reaplicacion de los resultados, utilidades o
reservas, al patrimonio de la empresa. Ampliacion del capital pagado mediante

nuevas emisiones de acciones.

CARBONO 14: .. Material radioactivo, tienden a desaparecer con el tiempo y el
proceso de medicidn se inicia con la cantidad de atomos de carbono 14 presentes
al momento que el cientifico recibe el material y comparandolo con la cantidad.

CORPORACIONES FINANCIERAS: Segun la definicion legal (ley 45/90) son

aquellas instituciones financieras que tienen por funcidn principal la captacién de
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recursos a término, a través de depdsitos o de instrumentos de deuda a plazo, con
el fin de realizar operaciones activas de crédito y efectuar inversiones, con el
objeto primordial de fomentar o promover la creacion, reorganizacion, fusion,

transformacion y expansion de empresas.

CUENTA CORRIENTE: Cuenta perteneciente a la Balanza de Pagos, donde se
registran sistematicamente la entrada y salida de divisas de un pais con el
exterior, por concepto de compra y venta de mercancias y servicios. Ademas, en
ella se consignan las utilidades obtenidas de operaciones extranjeras, intereses y
pagos de transferencia. La Cuenta Corriente esta conformada por la Balanza

Comercial, la Balanza de Servicios y las Transferencias.

DEBITAR: Retirar una cantidad de dinero de una cuenta corriente o de ahorros.

Cargar una cantidad de dinero en una cuenta corriente

DEBITO AUTOMATICO: Es un servicio que carga en forma automatica el valor de
tus obligaciones, a tu cuenta de Ahorros, cuenta Corriente o Tarjeta Crédito
Bancolombia si ningun costo. De esta manera, no tendras que preocuparte por la
fecha de vencimiento y el pago de tus obligaciones. Lo Unico que debes hacer es
diligenciar el formulario de inscripcion para cada obligacién a debitar, en una

Sucursal Bancolombia.

DIEBOLD: Diebold Incorporated, un proveedor de soluciones y sistemas de
autoservicio, es el segundo proveedor de cajeros automaticos mas grande del
mundo. Fundada en 1859, la compafiia tiene mas de 12.000 empleados en unos
80 paises a nivel mundial y su oficina central en Canton, Ohio, en EEUU.

DEPOSITOS EN CUENTA CORRIENTE: Son aquellos depdsitos en una cuenta
bancaria, en la cual pueden hacerse depdsitos o de la cual pueden hacerse retiros
en cualquier momento y tantas veces como se desee. Se utiliza el término
corriente porque ésta es una cuenta a través de la cual el dinero circula o corre

constante y libremente.
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ESQUEMA DE SEGURIDAD: Son las diferentes formas de trabajo que
Bancolombia le ofrece a las empresas para administrar el canal y realizar
transacciones por éste medio de una manera segura, dependiendo del tipo de
empresa: pequefia, pyme, corporativa, etc. Dichos esquemas permiten separar o

no las labores administrativas de las transaccionales.

ESTADO DE TRANSFERENCIA: Permite consultar el estado en el que se
encuentra una transferencia realizada a otro Banco. Los estados pueden ser:

Transmitida al Banco Destino, Aprobada por Banco Destino

FIREWALL PERSONAL: Es un elemento de hardware o software utilizado en una
red de computadoras para controlar las comunicaciones, permitiéndolas o
prohibiéndolas segun las politicas de red que haya definido la organizacion o el

usuario responsable de la red.

LEY: Es una declaraciéon de la voluntad soberana, dictada por el Congreso de la
Republica, por medio de la cual se ordena, permite o prohibe una cosa. Debe ser

sancionada por el Presidente de la Republica.

MERCADO FINANCIERO: Es el conjunto de instituciones y mecanismos utilizados
para la transferencia de recursos entre agentes economicos. En el Mercado
Financiero se efectlan transacciones con titulos de corto, medio y largo plazo,
generalmente destinados para el financiamiento de capital de trabajo permanente

o de capital fijo de las empresas, del gobierno y sus entes descentralizadas.

MERCADO MONETARIO: Corresponde a la oferta y la demanda de activos

financieros de corto periodo de vencimiento.

PAPEL COMERCIAL: Son pagarés ofrecidos publicamente en el mercado de
valores y emitidos por sociedades anonimas, limitadas y entidades publicas, no

sujetos a inspeccién y vigilancia de la Superintendencia Bancaria. Su vencimiento
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no puede ser inferior a 15 dias ni superior a 9 meses. La rentabilidad la determina

el emisor de acuerdo con las condiciones del mercado.

PERFIL: Es la funcionalidad (atributos) que cada usuario tiene asignada para
trabajar dentro de La Sucursal Virtual Empresas. Existen diferentes tipos de
perfiles que usted puede crear. Un mismo perfil puede estar asignado a uno o

varios usuarios, pero no viceversa.

PSE: Es un botén de pagos desarrollado por ACH Colombia, que permite a todos
los clientes de las entidades financieras pertenecientes a la red ACH, realizar
pagos y compras en Internet. Igualmente permite a los propietarios de Tiendas

Virtuales recibir sus pagos en linea y tener un control de sus ingresos.

SUCURSAL VIRTUAL: Es el medio en Internet a través del cual podras realizar
consultas y transacciones financieras, y conocer todos los productos y servicios

gue ofrece Bancolombia.

SUPERINTENDENCIA BANCARIA: Entidad encargada de garantizar la solvencia
y estabilidad del sistema financiero, previsional y asegurador, y el derecho de los
intermediarios a operar dentro de un marco regulatorio y de supervision claro y

estable que permita el desarrollo de su actividad.

TARJETA DE CREDITO: Es un instrumento material de identificacion del usuario,
que puede ser una tarjeta plastica con una banda magnética, un microchip y un
namero en relieve. Es emitida por un banco o entidad financiera que autoriza a la
persona a cuyo favor es emitida, utilizarla como medio de pago en los negocios
adheridos al sistema, mediante su firma y la exhibicion de la tarjeta. Es otra
modalidad de financiacion, por lo tanto, supone asumir la obligacion de devolver el
importe dispuesto y de pagar los intereses, comisiones bancarias y gastos

pactados.
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TERMINAL OPTEVA: Modelo de cajero automéatico Diebold.

TRANSFERENCIA: Corresponden a movimientos de recursos con cargo a
operaciones que no encajan dentro de lo considerado como comercio de bienes y

servicios, que no dan lugar a contraprestaciones.

SUPERINTENDENCIA FINACIERA DE COLOMBIA: Es una entidad publica a
través de la cual el Presidente de la Republica, ejerce la inspeccion, vigilancia y
control sobre las personas que realicen o ejecuten actividades financieras,
bursatiles, aseguradoras o cualesquier otra atafiida con el manejo, lucro,

aprovechamiento o inversion de recursos captados del publico.
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