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Resumen

El presente caso de estudio corresponde a una propuesta para la automatizacion del
proceso de homologacion de proveedores en el Banco BBVA Colombia, identificando como
solucién una herramienta tecnoldgica. Se emple6 un enfoque de investigacion mixto,
combinando analisis descriptivo y observacion directa. La encuesta aplicada permitio medir
variables clave, como la eficiencia en tiempos de respuesta y la proporcién de tareas
automatizadas, reflejando limitaciones en el proceso actual. A partir de los resultados, se
propone implementar la plataforma “Adquira” (la cual ya viene utilizando la entidad en otros
procesos como el de negociacion), para optimizar el cargue y validacion de documentos de los
aliados de negocio, mejorando la eficiencia operativa y mitigando riesgos de sobrecostos en la
adjudicacion de contratos.

Palabras clave: automatizacion, homologacion de proveedores, eficiencia operativa,

plataforma Adquira, BBVA Colombia.

1 Problema de Investigacién

Los procesos de evaluacion de proveedores han evolucionado de forma significativa con el
paso del tiempo. Inicialmente, la seleccidn de proveedores se basaba en relaciones personales
y de confianza, y las decisiones se tomaban basadas en su reputacién y las recomendaciones
de otros clientes. Con la evolucion de la revolucién industrial, las organizaciones empezaron a
formalizar la evaluaciéon de proveedores, incorporando criterios mas estructurados como el
costo, la calidad y la efectividad de entrega (Bals & Youn, 2019). En los ultimos afios, el avance
tecnolégico mediante la implementacion de sistemas de gestion empresarial (ERP por sus
siglas en inglés) ha modificado drasticamente el proceso de evaluacion de proveedores pues

permiten una valoracion mas exhaustiva y precisa basada en datos (O'Leary, 2000).



Dentro de los principales problemas en la evaluacion de proveedores encontramos: (a) Falta
de Informacién Transparente: Durante los procesos de adjudicacion o actualizacion, los aliados
no proporcionan informacion completa o precisa, dificultando una evaluacion objetiva (Choi &
Krause, 2006). (b) Riesgos Relacionados con la Calidad: Pueden aparecer cuando los
proveedores no manejan los estandares establecidos por las normas internacionales, afectando
no solamente los procesos de adjudicacion sino temas reputacionales con las partes
interesadas (Carter & Rogers, 2020). (¢) Costos Ocultos y Problemas de Cumplimiento: Los
sobrecostos derivados de ofertas incompletas, las no entregas oportunas y a cabalidad, asi
como el incumplimiento en los contratos, impactan directamente y de forma desfavorable en la
relacion con el proveedor. (d) Evaluacion de Sostenibilidad y Responsabilidad Social: La
dificultad para evaluar correctamente los criterios Ambientales, Sociales y de Gobernanza
(ESG por sus siglas en inglés) y la falta de datos reales para soportar la evaluacion y
cumplimiento hacen que medir el desempefio en sostenibilidad y responsabilidad social pueda
ser complicado debido a la falta de estandares universales y la dificultad para verificar las
practicas de los proveedores (Bals & Youn, 2019).

Ahora bien, en el caso de estudio del Banco BBVA Colombia se identifican temas
especificos con la recoleccién de la informacién de los diferentes aliados de negocio de una
forma oportuna, a este proceso dentro de la organizacién se le conoce como “homologacion” y
hace referencia a la actualizacion de documentos para garantizar la idoneidad de los
proveedores con los que se tiene relacién comercial y asi poder contratar con ellos. Desde
finales de 2020, el banco ha intensificado la metodologia de evaluacion de proveedores
partiendo de la base en la cual todos cumplan con los criterios documentales en pro de mitigar
riesgos especialmente juridicos en los procesos de adjudicacion. Estas funciones vienen

realizandose de manera manual por personal del area de Homologaciones mediante un



proceso de Administracion de Riesgos de Proveedores (VRM por sus siglas en inglés)
(Fernandez & Urbiola, 2019), descargando informacion de los aliados en el ERP, cruzando los
registros y, posteriormente a esta limpieza, se realiza el envio de correos electrénicos a cada
uno de ellos solicitando la documentacion requerida con el fin de mantenerlos activos en la
base de datos, poder adjudicar servicios y/o soportar los requerimientos al interior de la
organizacion y los entes gubernamentales (Ellram & Tate, 2016).

Esta labor se ha tornado muy compleja debido al alto volumen de proveedores que tiene
activos BBVA Colombia en sus registros maestros, generando tiempos de espera muy largos
en la revision de la gestién documental recibida como respuesta a cada correo previamente
contestado por cada aliado; pueden pasar meses antes de hacer una validacion objetiva de la
informacién anexa y, en muchas ocasiones, estos requisitos ya estan nuevamente vencidos por
esta causa generando reprocesos, resultando en una tarea no solo repetitiva sino también en
un circulo constante sin cierre. Recientemente y en pro de eliminar parte de esa labor
repetitiva, el banco implementé un sistema de Bot encargado de realizar la limpieza de
informacién del ERP y enviar los correos electronicos con la solicitud de documentos a cada
proveedor. Sin embargo, la gestién de validacién de la informacion sigue siendo llevada a cabo
por el personal del &rea VRM vy, en caso de que no se cumplan los requisitos, la tarea vuelve a
ser manual ya que la persona debe ingresar al sistema, dejar las observaciones con las
novedades y programar el Bot para enviar otro correo indicando la novedad; sin embargo, si se
llega a tener una caida del sistema, la funcion es ejecutada en su totalidad por las personas en
cualquier caso (Yazdifar & Younis, 2020). Por otra parte, lo que se identifica también es que, si
se deja programado el Bot, este envia la comunicacién después de las 4 pm, perdiendo una
opcién mas rapida de respuesta al ser un corte Unico para la herramienta, por lo cual, en

muchas ocasiones, el personal prefiere hacer el envio del correo directamente al contacto para



ganar tiempo. Entonces, ¢ CoOmo automatizar el proceso de evaluacion de proveedores a través
de un sistema de autogestion en el Banco BBVA Colombia?, considerando las opciones y los
argumentos descritos, se busca reducir al maximo posible la manualidad para optimizar el
proceso a través de una propuesta de un sistema de autogestion que permita el cargue y

validacion de la informacion suministrada por los aliados de negocio del banco.

2 Objetivo general
Diseflar una propuesta para la automatizacion del proceso de evaluacion de proveedores a

través de un sistema de autogestién en el Banco BBVA Colombia.

3 Objetivos especificos

» Diagnosticar las practicas y actividades que influyen en la baja eficiencia del proceso de
homologacion de proveedores en el banco BBVA Colombia.

» ldentificar el impacto que ha tenido el proceso de homologacion de proveedores en la
adjudicacion de contratos en el banco BBVA Colombia.

»  Proponer el disefio de una plataforma de autogestion que permita el cargue y validacién

de la informacion de los proveedores.

4 Justificacion

Una propuesta para la automatizacion del proceso de evaluacién de proveedores en el
banco BBVA Colombia a través de un sistema de autogestion integrado, representaria una
solucioén necesaria ante las limitaciones de la actividad manual que se viene llevando
actualmente. Esta opcidn de solucion es relevante porque reduciria los tiempos de respuesta
en la validacion de informacién, haciendo el tramite mas &gil y eficiente impactando
positivamente en la relacion con las partes interesadas que dependen del proceso. Ahora bien,

su uso facilitaria la recoleccion y andlisis de informacion, permitiendo la identificacion de



riesgos oportunamente. A nivel de ejecucion, la utilizacién de un sistema automatizado
estandarizaria los criterios de evaluacion en el banco, asegurando transparencia en la
homologacion y una gestion mas efectiva de los requerimientos ESG. Finalmente, aportaria en
el mejoramiento de las practicas referentes a la gestion de proveedores al ofrecer un modelo
gue contribuiria a la transformacion digital en el sector bancario, alineandose con tendencias de
sostenibilidad y eficiencia operativa. El caso de estudio se dirige al campo de Ciencia,
tecnologia e innovacién, grupo Tecnoldgico ONTARE vy linea de investigacién de Gestion y

Disefio de Procesos.

5 Marco Teoérico

La historia del sector bancario en Colombia refleja en gran medida la evolucién econémica
del pais en todos los procesos de regulacion financiera. Respecto al tema vale la pena resaltar
lo siguiente a través del tiempo:

Colonia y temprana época republicana: Durante la época colonial, el sistema financiero era
rudimentario y estaba a cargo de la casa de la moneda de la corona espafola. A partir de la
independencia (1810), el sector bancario inicié un desarrollo de manera mas formal (Guerrero,
2011).

Siglo XIX: Hacia 1880 se cre6 el Banco de la Republica de Colombia, la primera entidad
bancaria del pais. El naciente sector se caracterizé por su escasa regulacién y minima
expansion (Guerrero, 2011).

Siglo XX: El proceso de modernizacién del mercado bancario colombiano realmente inicio
hacia la segunda mitad de este siglo mediante una regulacién basada en modificaciones de
leyes y la creacion de nuevas entidades financieras. La Ley 45 de 1990 fue fundamental pues
permitié la privatizacién de la banca promoviendo la competencia; sin embargo, entre 1998 y

1999, la crisis bancaria impuls6 una serie de reformas gubernamentales como salvavidas para



el sector. Un ejemplo clave fue el impuesto temporal 2X1000, el cual evolucion6 con los afios al
4X1000 y se mantiene vigente hasta el dia de hoy (Garcia, 1997; Lopez, 2001; Vargas, 2002).

Siglo XXI: En los afios recientes, los bancos no solo han presentado un crecimiento
sostenido, sino gran estabilidad y solidez en el mercado. Las diferentes reformas
implementadas han promovido mas competencia, desarrollos tecnolégicos y, por ende, mayor
inclusion de usuarios al sistema (Informe de Gestién 2015 BBVA, 2015).

El éxito de las organizaciones depende fundamentalmente de su estrategia de
relacionamiento con todas las partes interesadas. Ahora bien, en términos de aliados de
negocio, los procesos para escoger y evaluar de proveedores han evolucionado de manera
significativa a partir de la década de los afios 90 del siglo pasado. Originalmente, los modelos
de seleccion estaban dirigidos casi en especifico a criterios financieros y de eficiencia
operativa, enfocados en la reduccién de costos y la mejora de la calidad. Mas adelante, estos
métodos fueron reforzados mediante la inclusion de herramientas de analisis multicriterio, como
el proceso jerarquico analitico (AHP por sus siglas en inglés) y modelos matematicos mas
sofisticados para integrar en las ponderaciones céalculos de descuentos por volumen y
optimizacion de envios (Lin, 2009). En los ultimos afios, temas como la sostenibilidad y la
relacion a largo plazo entre comprador y proveedor han tomado gran peso y relevancia
llegando a ser esenciales en el proceso, ya que buscan medir en simultaneo el desempefio
pasado y las capacidades futuras del proveedor (Verma, 2020).

Uno de los retos mas significativos que hoy enfrenta el mercado financiero, y toda la
industria en general, es la gestién y actualizacion de la informacion de quienes suministran
productos o servicios; accidon decisiva en su evaluaciéon y escogencia pues de esta manera se
garantiza la idoneidad en las adjudicaciones. La implementacion de estrategias para optimizar

esta gestion permite no solo mitigar riesgos operacionales, sino también mejorar la



transparencia en las relaciones contractuales. En este sentido, en los ultimos afios, el uso de
herramientas tecnoldgicas ha cobrado gran relevancia pues son un instrumento muy agil y
efectivo para seleccionar proveedores de manera mas objetiva y sostenible, proporcionando
una base sélida para la toma de decisiones en el sector bancario (Barrera et al.,2022).

Hoy en dia, las tecnologias de la informacion (TI) se han convertido en un apoyo
fundamental en la mejora de los criterios de evaluacion de proveedores al incorporar
programas de colaboracion basados en experiencias digitales permitiendo a las empresas
analizar informaciéon de manera mas dinamica y eficaz, presentando analisis mas detallados de
las fortalezas y debilidades en los procesos de recopilacion de datos al integrarlos y
procesarlos con mayor velocidad aumentando la transparencia del proceso; a su vez, mejoran
la precision de los resultados obtenidos y la eficiencia en las tareas diarias al reducir el trabajo
manual (Business Wire, 2023).

La adopcién de tecnologias emergentes en el sector bancario esta transformando el proceso
de recoleccién de informacién y gestiébn documental de los proveedores, pues permiten un
enfoque mas estructurado y automatizado. Entre estas herramientas, los sistemas de
automatizacion de procesos roboéticos (RPA por sus siglas en inglés) han ganado relevancia
debido a su capacidad para eliminar tareas repetitivas como la recoleccién y verificacion de los
datos. Estos desarrollos, que también operan de forma continua, ayudan a las empresas en
reducir errores humanos y mejorar la precision en el todo el proceso. Ademas, la integracion de
RPA con otras plataformas de gestion facilitan la creacion de un flujo de trabajo eficiente que
garantiza la transparencia y la trazabilidad a la hora de evaluar a los aliados de negocio
convirtiéndose en un factor determinante para mitigar riesgos (Flechsig et al., 2022).

Por otra parte, se han desarrollado modelos informaticos de autogestion que permiten a los

usuarios acceder a un portal digital donde pueden subir y actualizar su documentacion de



manera auténoma, optimizando tanto el tiempo como los recursos de las organizaciones a la
hora de verificar lo cargado (Barrera et al., 2022); por ende, a través de estas plataformas, los
proveedores mantienen su informacion actualizada, mientras que los bancos pueden
monitorear y validar la data en tiempo real, asegurando la transparencia y reduciendo los
costos operacionales relacionados con la gestién documental. Ademas, el uso de tecnologias
complementarias como blockchain aseguran que la informacion cargada sea inalterable y ésta
se verifique en cualquier momento del tiempo, proporcionando un nivel adicional de seguridad
en temas de control interno y auditorias en caso de ser requerido (Malkar et al., 2022).

En el sector bancario y en empresas con estandares muy altos de calidad, el uso de
programas como SAP Ariba permiten no solo adjuntar documentacion por parte de los
usuarios, sino también la automatizacién del proceso de seleccién a través de ponderaciones
predeterminadas que lo agilizan en gran medida. También, mediante la integracion de
Inteligencia Atrtificial (I1A), SAP Ariba tiene la capacidad de identificar intuitivamente y partir de
diferentes criterios parametrizados posibles riesgos asociados a los proveedores, tales como
incumplimientos normativos o inconvenientes financieros, mejorando significativamente la
calidad del proceso de adjudicacion. Este enfoque, ademas, garantiza que las decisiones
tomadas sean mas objetivas y basadas en datos, reduciendo eventos de contratacién con
aliados por decirlo de alguna forma, inconvenientes (FasterCapital, n.d.). Por lo anterior, la
adecuada parametrizacion de los sistemas o plataformas a utilizarse en estos procesos de
evaluacion debe sustentarse en criterios que involucren a todas las areas que intervienen
dentro de la organizacion segun la especificidad del aliado y la necesidad del producto o
servicio a suministrar.

Los especialistas de cada departamento en las empresas deben tener absolutamente claros

los estandares de calificacion aplicables a cada proveedor; esto proporcionara una perspectiva



sélida en la seleccion de parametros para evaluarlos de manera eficaz considerando factores
como el riesgo, la flexibilidad, la calidad y la criticidad de los servicios a adjudicarse. Por esta
razén, es perentorio clasificar a los aliados de negocio en niveles de riesgo segun el producto o
servicio ofrecido, estableciendo una categoria y ponderacion en funcién de sus especialidades;
de esta manera, se obtienen rangos que facilitan la puntuacion final del proceso.

Este enfoque ayuda a prevenir conflictos de interés a través de la segmentacion pues en
caso de surgir algun hallazgo, éste se podra evidenciar durante el proceso y no al final de la
cadena. Adicionalmente, al asignar un calculo porcentual a las evaluaciones, se diferencian los
servicios prestados para cada aliado estratégico a nivel de peso y se asegura una mayor
variedad a la hora de las adjudicaciones, especialmente si un proveedor resulta no apto o
requiere la implementacion de planes de mejora en el tiempo ofreciendo otras opciones de
suministro (Ortiz et al., 2018).

Las relaciones con los proveedores sin duda son fundamentales para las organizaciones a lo
largo de la cadena de valor, ya que, vistas como estrategia de negocio logran una mejor
integracion en los procesos relacionados al abastecimiento (Acero & Alarcon, 2021). Hoy en
dia, la comunicacién precisa entre las diferentes partes interesadas genera una ventaja
competitiva frente al mercado, pues permite agilizar en gran medida las operaciones mejorando
el flujo de informacion, el cumplimiento y, por ende, las expectativas que tienen los usuarios
finales en cuanto a tiempos de respuesta y gestion de las solicitudes.

Por lo anterior, una figura de contratacién para la externalizacion de servicios (outsourcing)
en la realizacion de tareas complejas dentro de las entidades bancarias que demandan una
gran cantidad de tiempo y esfuerzo cobra relevancia. El crecimiento de estas colaboraciones
debe enfocarse no solo en la capacidad de delimitar un servicio, sino también en la alineacion

con la estrategia de la organizacion y sus objetivos para impulsar la agilidad y flexibilidad en los



procesos, lo que se traduce en mejora continua y, en los mejores casos, disminucion de costos
(Kroes, 2010).

La tercerizacién de funciones asociadas a la recopilacién de documentos para la revision de
proveedores también ha ganado fuerza en el sector bancario, pues al delegar estas tareas
administrativas complejas a empresas especializadas en este tipo de servicios mejoran la
eficiencia y reducen sus costos operacionales. Un estudio de Gémez (2015) sobre una
empresa “Y” del sector financiero en Europa muestra que la adopcién de un outsourcing para la
gestién documental puede agilizar significativamente los tiempos de respuesta en la evaluacion
de aliados de negocio y a su vez permite a las instituciones financieras concentrarse en
actividades asociadas a su objeto de negocio. Sin embargo, aunque este modelo ofrece
muchas ventajas en términos de optimizacion, también presenta riesgos importantes,
especialmente en lo concerniente a la confidencialidad y seguridad de la informacién de las
bases de datos de los proveedores de la entidad. Los datos sensibles, si no son gestionados
adecuadamente por terceros, podrian estar expuestos a vulneraciones o filtraciones, afectando
la reputacion y generando posibles sanciones regulatorias.

El outsourcing en la recopilaciéon de documentos de proveedores, aunque ofrece beneficios
en términos de eficiencia, plantea desafios en la gestién de riesgos relacionados con la
privacidad. Segun Iranmanesh et al. (2023), uno de los principales problemas que pueden
asociarse con la tercerizacion es la falta de control directo sobre los datos, lo que aumenta la
posibilidad de incumplimientos normativos y fugas de informacion confidencial. Casos
recientes, como el de una institucién financiera en Europa que sufrié una brecha de seguridad
por la falta de protocolos adecuados con un tercero con quien externalizé parte de sus servicios
(Financial Conduct Authority, 2022), evidencian la importancia de establecer acuerdos claros y

estrictos con terceros que garanticen la seguridad de los datos. Por tanto, es crucial que los



bancos implementen clausulas contractuales robustas y sistemas de monitoreo continuo para
mitigar estos riesgos y asegurar la integridad y confidencialidad de la informacion gestionada

externamente (Malkar et al., 2022).

6 Marco institucional

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Colombia S.A es un grupo financiero global fundado en
el afio 1857, el cual inici6é su operacion en Colombia bajo el nombre de Banco Ganadero
Popular en 1956 (BBVA, 2024). Se enfoca en variados nichos de mercado, desde clientes
individuales hasta corporativos. Ofrece un amplio portafolio de productos financieros: cuentas
de ahorro y corriente, tarjetas de crédito, préstamos personales, hipotecas y servicios de
inversion. Ademas, BBVA Colombia ha desarrollado soluciones personalizadas para sectores
industriales como el agropecuario, debido a su historial con el Banco Ganadero.

BBVA Colombia, segregado econdémicamente, se ubica en el sector financiero y de
seguros, conforme a la Clasificacién Industrial Internacional Uniforme (CIIU) en la seccion K
(CllU, 2020). Dicho sector retne actividades como la banca comercial, gestion de inversiones y
provision de seguros.

Entre 1960 y 1980, se inicia un proceso de descentralizacion administrativa y operativa en
Colombia, ademas de una consolidacion institucional y crecimiento econémico, obligando al
Banco Ganadero Popular a expandir su presencia en diferentes regiones del pais por su
vocacion agropecuaria; a partir de esto, el banco llegd a ubicarse en lugares de liderazgo de la
banca nacional e incluso expandié su participacion internacional con la creacion de la Agencia
Banco Ganadero Miami. En el afio 1986 el banco informa su activacion en la Bolsa de Valores
y en el afio 1990 el gobierno de Colombia decide vender su participacion accionaria y pasa a
tener Unicamente un 10% del capital de la entidad. En el mismo sentido, para el afio 1994 se da

un acontecimiento historico para la economia del pais y para el entorno empresarial, al ser la



primera empresa colombiana en emitir acciones en la Bolsa de Valores de Nueva York (Garcia,
2014).

En 1996, la gran banca espafiola decide iniciar un proceso de internacionalizacion y es en el
marco de este plan cuando llega a Colombia con la compra del 34,7% de las acciones del
Banco Ganadero en una operacion realizada a través de la Bolsa de Valores de Bogota, que
ascendié a 327 millones de dolares. Posteriormente, en 1998, por medio de una oferta publica
de intercambio, BBVA suscribe un paquete de acciones emitido por el Banco Ganadero Popular
y aumenta su participacion en la entidad al 49,14% (Monczka, Handfield, Giunipero, &
Patterson, 2015).

A finales de los afios 90, Colombia enfrent6 una crisis econémica jalonada principalmente
por las entidades bancarias a raiz del colapso del sistema de financiacion hipotecaria. Con el
fin de dar solidez y base para el desarrollo del banco en medio de la coyuntura, en el afio 2000
BBVA Espafia realiza una capitalizacion al entonces BBVA Banco Ganadero por 570.000
millones de pesos, con lo cual aumentd su participacion accionaria al 88,67%. En el afio 2001,
a través de una Oferta Publica de Adquisicién (OPA), realizada simultdneamente en la Bolsa de
Valores de Estados Unidos y Colombia, BBVA Espafia logré incrementar la participacion de su
filial Banco Ganadero para quedar finalmente con el 94,16% de las acciones; dando paso asi,
en el afio 2004, a que el Banco Ganadero tomara oficialmente el nombre de BBVA Colombia.

Entre 2000 y 2010, Colombia seria un referente y uno de los paises mas atractivos para los
grandes capitales internacionales, reflejado en la valorizacion de activos y en las cifras de
crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB). Para 2015, BBVA Colombia cierra el afio con 412
oficinas, 1.200 cajeros automaticos y unos 5.500 empleados a nivel nacional, ademas de
importantes crecimientos en utilidades netas, que ascendieron a 603.967 millones de pesos,

segun el Informe Anual de Gestion de la entidad (Informe de Gestion 2015 BBVA, 2015).



En cuanto a su enfoque como organizacion, el banco se orienta en una vision clara, la cual
busca "impulsar el crecimiento de las oportunidades de todos", ser reconocida como una
entidad financiera que aspira a ofrecer soluciones innovadoras y sostenibles. Su mision, por
otra parte, se centra en "poner al alcance de todos las oportunidades de esta nueva era" a
través de productos y servicios financieros que fomenten el desarrollo de sus clientes y de la
sociedad en general (BBVA, 2017). Esta alineacién estratégica refuerza su compromiso de
agregar valor tanto econémico como social.

Actualmente, la cultura organizacional de BBVA Colombia se destaca por su enfoque en la
innovacion, el compromiso con la transformacion digital y la orientacién al cliente, con
inversiones en desarrollo tecnolégico para ser un referente de cara a los retos del entorno
global y liderar el mercado.

En su estructura empresarial, promueve la colaboracién, el respeto y la ética como ejes
fundamentales para fortalecer su posicion en el sector financiero. Ademas, su politica de
responsabilidad social empresarial subraya su interés en promover la sostenibilidad y el
bienestar de las comunidades en las que opera. En Colombia, cuenta con una importante
presencia en el mercado de servicios financieros digitales, manteniendo su ubicacién principal
en la ciudad de Bogota (BBVA, 2023). Estas caracteristicas reflejan un entorno de trabajo
dindmico, adaptable y comprometido con la mejora continua. A continuacion, se presenta el
organigrama del banco, el cual evidencia su enfoque integral en la gestion organizacional y la

toma de decisiones estratégicas (ver Figura 1).



Figura 1 Estructura corporativa de BBVA Colombia
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7 Metodologia

7.1 Enfoque de Investigacion

El enfoque mas adecuado para abordar el problema es de naturaleza mixta, ya que se
desarrolla en las perspectivas (Sampieri, 2021):

Cualitativa: Permitira comprender los desafios que afronta el personal de homologaciones
en el Banco BBVA Colombia con respecto al proceso de evaluacién de proveedores actual.
Mediante una encuesta a los colaboradores del &rea, se obtendra una vision mas detallada del
problema (Creswell & Plano Clark, 2018).

Cuantitativa: Complementara el andlisis cualitativo al suministrar informacion mas concreta
respecto a volumetria, tiempos de respuesta y el impacto en la adjudicacién de contratos; por
ende, ayudara a medir y, a su vez, entender la magnitud de la problematica y proponer mejoras
basadas en evidencias (Fowler, 2014).

Por tanto, este enfoque es adecuado, pues combina la practicidad del andlisis cualitativo con
la claridad de los datos cuantitativos, abordando tanto el diagnéstico del problema como la

evaluacion de la propuesta de solucion a plantear (Sampieri, 2021).

7.2 Alcance

El alcance es descriptivo y aplicado, pues no solo se basa en explicar la situacién actual,
sino que plantea una solucion practica para mejorarla (Sampieri, 2021).

Es descriptivo, pues busca diagnosticar el proceso de evaluacién de proveedores en el
Banco BBVA Colombia e implica la revision de las funciones y tareas llevadas a cabo por los
empleados pertenecientes al area de homologaciones, con el fin de identificar las dificultades
gue afectan la eficiencia del proceso y, de esta manera, entender las actividades que requieren

mejoras (Yin, 2018).



También es de enfoque aplicado, ya que el objetivo final del caso de estudio es plantear una
soluciéon mediante la propuesta de un disefio para la automatizacion del proceso de evaluacion
de proveedores, con la finalidad de ajustar las practicas actuales y mejorar el rendimiento del
proceso (Sampieri, 2021).

7.3 Disefio de la investigacion

No experimental: Se identificaran las variables para analizar las condiciones actuales del
proceso sin alterarlas y asi obtener un diagnéstico real de la evaluaciéon de proveedores en el
Banco BBVA Colombia (Sampieri, 2021).

Transversal: La obtencién de datos se realizara en un Unico escenario. Se reunira
informacion cualitativa y cuantitativa sobre el proceso en el area de homologaciones para un
periodo definido y asi tener una imagen clara de su estado actual y de como se venia
trabajando previamente (Creswell & Plano Clark, 2018).

Descriptivo-aplicado: Se estima describir en detalle las caracteristicas del proceso actual vy,
basados en la informacién obtenida, proponer una intervencién. Adicionalmente, como se
busca mejorar el proceso de evaluacién de proveedores, este caso de estudio también es
correlacional, pues mostrara la relacion entre la falta de automatizacion y los problemas en la
eficiencia del proceso (Yin, 2018).

Esta combinacion en el disefio permitira abordar el problema desde una perspectiva integral,
facilitando tanto la comprension del proceso como la formulacion de una posible solucion

basada en la automatizaciéon (Sampieri, 2021).
7.4 Definicion de Variables
7.4.1 Variable 1: Eficiencia del proceso de homologacion de proveedores.

Definicion conceptual: La eficiencia se refiere a la capacidad de un proceso para minimizar

los recursos utilizados, optimizar el tiempo de ejecucion y reducir al maximo los errores o



reprocesos. Para lo referente a la homologacion de proveedores en el Banco BBVA Colombia,
su eficiencia implica la capacidad del departamento encargado para revisar, validar y actualizar
la documentacion de los proveedores de manera agil y sin novedades que generen demoras en
la adjudicacion de contratos y cumplimiento de los requisitos legales (Choi & Krause, 2006).

Definicién operacional: La eficiencia se medira a través de la cantidad de proveedores
homologados versus los activos en la base de datos. La técnica de medicién incluye encuestar
al personal del area de homologaciones para diagnosticar el proceso existente.

Dimension:

Cantidad de proveedores homologados: Proveedores homologados versus el total de la
base de datos.

7.4.2 Variable 2: Automatizacion del proceso de homologacion.

Definicion conceptual: La automatizacién implica la ejecucion de sistemas tecnolégicos que
permiten realizar tareas o0 procesos repetitivos de manera automética, con minima intervencion
humana, aumentando la eficiencia y mitigando los errores derivados de la manualidad
(Groover, 2020; Parasuraman et al., 2000). Para el proceso de homologacion de proveedores,
Su automatizacion busca suprimir tareas manuales repetitivas mediante un sistema que
gestione la solicitud, validacion y almacenamiento de la documentacion en una plataforma de
autogestion.

Definicion operacional: La automatizacion se medira mediante la proporcion de actividades
gue se ejecutan sin intervencién manual, el uso de un sistema de bots y la satisfaccién del
personal con la reduccion de la carga operativa. Los instrumentos incluiran una observacion de
la funcidn del sistema de bots actualmente implementado y una encuesta a los empleados

sobre su percepcion de la mejora en eficiencia.



Dimensiones:

Proporcion de actividades automatizadas: Porcentaje de las tareas de homologacion
realizadas automaticamente por el sistema de bots.

Reduccion de carga operativa: Percepcion del personal sobre la disminucién del trabajo
manual repetitivo.

7.4.3 Variable 3: Impacto en la adjudicacién de contratos

Definicién conceptual: El impacto en la adjudicacion de contratos se refiere a como las
mejoras en el proceso de homologacién influyen en la capacidad del banco para adjudicar
contratos de manera oportuna. Un proceso de homologacion eficiente facilita la toma de
decisiones y reduce riesgos inherentes a la inadecuada seleccion de proveedores (Ellram &
Tate, 2016).

Definicion operacional: Se medird mediante el importe total de la facturacion del proveedor
versus el importe real adjudicado. Las técnicas de medicion incluirdn analisis de registros de
adjudicacion y encuestas a los responsables de las areas usuarias en el banco.

Dimensiones:

Importe adjudicado: Importe real adjudicado versus facturacion total de los proveedores.

Satisfaccién de los responsables: Opinion del personal del &rea sobre la efectividad del

proceso en relacion con la adjudicacioén.

7.5 Poblacion y Muestra

Poblacion: La poblacion objetivo corresponde a los miembros del area de homologaciones
del Banco BBVA Colombia, la cual incluye dos grupos clave: el equipo de Procurement,
compuesto por 6 personas, y el equipo de Vendor Risk Management (VRM), compuesto por 2
personas quienes son responsables de la gestion y validacién de la informacion de los

proveedores a través del proceso de homologacion (Fowler, 2014).



Muestreo: El tipo de muestreo es por conveniencia, no probabilistico.

Tamafo de la muestra: El tamafio de la muestra para este estudio es idéntico al de la
poblacién, por lo que incluye a las 8 personas que integran el area de homologaciones del
banco.

Este planteamiento permitira obtener informacién completa y precisa de las actividades
actuales de homologacion de proveedores, lo que es esencial para proponer un sistema de
autogestion adecuado para el caso de estudio (Creswell & Plano Clark, 2018).

7.6 Seleccién de métodos o instrumentos para recoleccion de informacién

Como se busca medir la eficiencia del proceso de homologacién de proveedores, el
porcentaje de actividades automatizadas que se realizan y el impacto en la adjudicacién de
contratos es necesario utilizar métodos que permitan la recopilacién de informacion de manera
objetiva, cuantificable y, de algiin modo, también subjetiva (Yin, 2018). Los instrumentos
seleccionados son la observacion directa y la encuesta. Para garantizar la consistencia en la
medicion de las variables del estudio, el instrumento principal es un cuestionario cerrado de tipo
Likert, complementado con preguntas cuantitativas e informacion obtenida de bases de datos
del banco gue recogen datos especificos de aliados de negocio clave, como el nimero de
proveedores homologados, el porcentaje de automatizacién en el proceso y el importe
adjudicado a proveedores aptos versus no aptos (Joshi et al., 2015). Esta estructura asegura la
obtencion de percepciones y métricas objetivas del proceso, las cuales resultan Utiles para
evaluar la eficiencia de las actividades y el impacto en la adjudicacién de contratos. La
observacion directa, por su parte, permite obtener una vision precisa de las actividades
realizadas manualmente en el sistema y las realizadas automaticamente, garantizando un

diagnostico fiel a la realidad del proceso de homologacion (Groover, 2020).



7.7 Técnicas de andlisis de datos

Validar informacién en herramientas ofimaticas facilitan el despliegue de una gama
significativa de datos para este caso de estudio, tales como como el importe adjudicado, los
tiempos promedio del proceso y las proporciones de automatizacion, permitiendo un enfoque
basado en andlisis estadistico descriptivo y visualizaciones mediante graficos. Las técnicas por
usar para aprovechar completamente la data obtenida son:

Andlisis Estadistico Descriptivo: Los datos obtenidos sobre el nUmero de proveedores
homologados, el porcentaje de automatizacién y los importes adjudicados se analizaran usando
medidas de frecuencia, promedios y proporciones. Este tipo de analisis descriptivo permite
comparar la efectividad y el impacto de las intervenciones propuestas en relacion con los
indicadores operativos (Field, 2018).

Visualizacion de Datos: La informacion visualizada puede ser presentada en graficos de
barras y de sectores, facilitando la interpretacién de las proporciones de actividades
automatizadas y manuales, y el impacto de la homologacién en los contratos adjudicados. Esto
permite identificar areas de mejora, evaluar el impacto en la carga operativa y comprobar la
correlacion entre la automatizacion y la eficiencia.

Tabla 1 Resumen de Instrumentos y Técnicas

Técnicade o
Instrumento S Descripcién

andlisis

Estadistica Andlisis de respuestas sobre eficiencia,
Encuesta - N . L

descriptiva. automatizacion y satisfaccion.
Preguntas Estadistica Evaluaciéon de datos numéricos (proveedores
cuantitativas descriptiva. homologados, importes adjudicados).

Estadistica . , L

e - Célculo del porcentaje de automatizacion y

Observacion directa | descriptiva y sualizacion del fluio d

gréficos. visualizacion del flujo de tareas.

Fuente: Elaboracién Propia.



8 Analisis y discusién de los resultados

De acuerdo con la informacién obtenida tanto de la encuesta como de la data

proporcionada por el banco, el siguiente es un andlisis basado en cada objetivo especifico

del caso de estudio. Por ende, se describen los hallazgos principales, para integrar estos

resultados con las variables definidas:

Figura 2 Informe Recopilaciéon Datos Seccion 1
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Fuente: Elaboracién Propia

Objetivo Especifico 1: Diagnosticar las practicas y actividades que influyen en la baja

eficiencia del proceso de homologacion de proveedores en el Banco BBVA Colombia.

8.1 Resultados Seccién 1:

Eficiencia en términos de tiempo de respuesta: La grafica 2 muestra que el 50% del

personal del &rea VRM esta de acuerdo en que el proceso actual de homologacion es

eficiente en términos de tiempo de respuesta. Si bien es la mitad de la poblacién, esto indica




una percepcion dividida pues el resto del equipo encuentra deficiencias en la velocidad y
efectividad de esta labor (Figura 2) (Informe Recopilacién Datos Seccion 1).

Recoleccién de documentos de proveedores: Segun la grafica 3, el 75% de los
encuestados considera que el sistema de gestién actual no facilita una recoleccion rapida y
precisa de la documentacion mostrando un inconveniente clave en el proceso. Es totalmente
contrario a lo reflejado en la grafica 6 en donde el equipo de VRM manifiesta que la
comunicacion con los aliados es efectiva, pero al final, esta afirmacién no es congruente
pues la buena comunicacion con los aliados no se refleja en el resultado requerido (Figura 2)
(Informe Recopilacion Datos Seccion 1).

Intervencién manual en el proceso: la gréafica 4 revela que la mitad del equipo VRM estéa
de acuerdo con que la intervencion manual sigue siendo significativa, con solo un 38%
percibiéndola como minima. Esta dependencia en la manualidad impacta negativamente la

eficiencia del proceso (Figura 2) (Informe Recopilacién Datos Seccion 1).

8.2 Discusién Seccion 1:

La eficiencia del proceso de homologacién en el Banco BBVA Colombia se ve afectado
principalmente por la dependencia de actividades manuales y la falta de herramientas que
permitan una recopilacion rapida y precisa de los documentos de los proveedores. Estos
resultados sugieren que la falta de automatizacion en actividades como la recoleccién y
validacién contribuye a la baja percepcién de eficiencia (Choi & Krause, 2006). Ademas, esta
deficiencia y reprocesos derivados de la misma reducen la capacidad del area responsable
para homologar un mayor nimero de proveedores en menos tiempo, lo cual es critico para

satisfacer de forma agil las necesidades del negocio.



Figura 3 Informe Recopilacion Datos Seccion 2
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Objetivo Especifico 2: Identificar el impacto que ha tenido el proceso de homologacién de

proveedores en la adjudicacion de contratos.

8.3 Resultados Seccién 2;

Impacto directo en la adjudicacién: De acuerdo con el grafico 8, el total de los

colaboradores del area VRM coincidieron en que el proceso de homologacién impacta

directamente la adjudicacién de contratos, lo cual resalta la importancia de un proceso agil y

preciso en esta fase (Figura 2) (Informe Recopilacion Datos Seccion 1).

Tiempo promedio de homologacion de proveedores: En el grafico 10 se observa una

fluctuacion en los dias promedio de homologacion, los cuales oscilan entre 4 y 30 dias, un

indicador de la falta de estandarizacion en el proceso (Figura 2) (Informe Recopilacién Datos

Seccion 1).



Retrasos en adjudicacién y sobrecostos: El grafico 1 (Figura 3) (Informe Recopilaciéon
Datos Seccion 2), revela que el 50% de los encuestados tiene una posicién neutra respecto a
gue los errores o demoras en el proceso han generado sobrecostos o incumplimientos
contractuales; sin embargo, al evaluar la informacién reportada por el banco, se evidencia
gue si existe un riesgo a nivel financiero al asignar adjudicaciones a proveedores sin
homologar, a los cuales se les realiza la gestion de solicitud de documentacion pero al final
no se logra culminar el proceso. A su vez, es importante dar claridad que en la mayoria de
las adjudicaciones que realiza la entidad, las tramita con aliados de negocio homologados y
aptos para productos o servicios contratados mostrando un cumplimiento del 87,5% en este
indicador. Esta ultima cifra no la exime de ejecutar eficazmente el proceso, pues también se
identifica un porcentaje muy elevado de proveedores sin homologar (93,17%) lo cual reduce
la capacidad de negociacion del personal de compras e impacta directamente en temas
reputacionales y de igualdad de condiciones de oferta con los diferentes aliados que se
encuentran activos y en capacidad de ofertar (Figura 4) (Informe Recopilacion Datos Proceso
VRM).

8.4 Discusién Seccion 2:

El impacto que se percibe en la adjudicacion de contratos destaca la necesidad de un
proceso de homologacion mas eficiente. La falta de estandarizacion de actividades para
mejorar los tiempos y los sobrecostos derivados de los errores o demoras durante el proceso
no solo afectan la relaciéon con los proveedores, sino también el cumplimiento de los
compromisos contractuales y repercute en temas reputacionales para el banco (Ellram &
Tate, 2016). Este analisis sugiere que mejorar la precision y rapidez del proceso de
homologacion reduciria el riesgo financiero y mejoraria las relaciones a todo nivel con las

partes interesadas.



Figura 4 Informe Recopilacion Datos Proceso VRM
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Objetivo Especifico 3: Proponer el disefio de una plataforma de autogestion que permita el
cargue y validacion de la informacion de los proveedores
8.5 Resultados Proceso VRM:

Nivel de automatizacion actual: El grafico 3 (Figura 3) (Informe Recopilacién Datos
Seccién 2), muestra percepciones muy distintas respecto a la automatizacién de tareas y
demuestra claramente la falta de estandarizacién del proceso. Ahora bien, promediando
estos resultados, indican gue aproximadamente el 34% de las tareas de homologacion se
realizan de forma automatica, lo que sugiere que aun hay una gran dependencia de la
manualidad (Figura 4) (Informe Recopilacion Datos Proceso VRM).

Mejora en la validacion de informacion: En el grafico 4 se visualiza que la mayoria de los
encuestados (75%) cree que una plataforma de autogestion facilitaria el cargue y por ende la

actualizacion documental de los aliados de negocio, complementada por el gréfico 5 en la



cual el 88% considera que se reduciria el tiempo de respuesta del area (Figura 3) (Informe
Recopilacién Datos Seccion 2).

Percepcion sobre la plataforma de autogestion: El grafico 7 muestra que el 100% del
personal del area esta de acuerdo en que una plataforma de autogestion mejoraria la
validacion de documentos cargados por los proveedores, y el gréafico 8 indica que el 75%
considera que esta plataforma proporcionaria notificaciones oportunas a los proveedores,
alertandolos oportunamente para tomar acciones respecto a novedades con su informacion,
lo cual seria una optimizacion integral del proceso de homologacién pues se integra la
comunicacion en doble via de forma sistematizada (Figura 3) (Informe Recopilacién Datos
Seccion 2).

8.6 Discusion Proceso VRM:

Los resultados muestran una disposicion favorable del area VRM hacia la implementacion
de una plataforma de autogestién, respaldada por la percepcién en la cual esta herramienta
mejoraria la precision en la validacién de documentos y reduciria la intervencion manual en
varias etapas del proceso. Una eventual puesta en marcha de este desarrollo permitiria
automatizar tareas rutinarias, como el envio de notificaciones a los aliados de negocio sobre
documentos vencidos, reduciendo los reprocesos y mejorando la confiabilidad del sistema
(Groover, 2020). Dado que el 34% de las actividades ya estan automatizadas, la
implementacion de una plataforma completa podria impulsar significativamente la eficiencia y
estandarizacién del proceso, facilitando una homologacién de proveedores mas agil y con

menor tendencia a errores.



9 Propuesta de Automatizacion del Proceso de Homologacion a través de la
plataforma “Adquira”

Introduccién a Adquira: La plataforma Adquira, desarrollada y gestionada por Jaggaer
Espafa, esta disefiada para facilitar la gestion de proveedores. En el contexto del proceso de
homologacion para Banco BBVA Colombia, esta herramienta ofrece funcionalidades avanzadas
para reducir la intervencién manual y aumentar la eficiencia en la captacion, evaluacion y
almacenamiento de documentos, permitiendo una mejora integral en su validacién y control
(Jaggaer, 2020a; Jaggaer, 2020b). Por lo anterior se puede estructurar la propuesta en distintas
fases:

Figura 5 Ingreso a la plataforma Adquira
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9.1 Fase 1: Cargay Validacion de Documentos

Descripcion del Proceso: La primera fase de la automatizacién se centra en la carga y
validacion inicial de los documentos por parte de los proveedores. El siguiente es el paso a
paso en la plataforma Adquira, a la cual los aliados pueden acceder para cargar la

documentacion requerida directamente en el sistema. Este proceso automatizado minimiza la



intervencion manual del equipo de homologacion, facilitando la validacion en tiempo real de los
documentos y reduciendo significativamente los reprocesos:

Figura 6 Pantalla de inicio de gestor documental
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Figura 8 Verificacion y cargue de documentos
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Mejoras Clave:

v" Reduccién del Trabajo Manual: Con Adquira, los proveedores realizan el cargue de

documentos sin necesidad de asistencia directa del personal de homologacién, como se

detalla en el manual de uso (Jaggaer, 2020a), solo basta la comunicacién del bot

mediante correo electrénico para que el aliado inicie el proceso.

v Verificacion en Tiempo Real: La plataforma facilita la verificacion al personal VRM de los

documentos, validando si cumplen con los requisitos minimos establecidos (Jaggaer,

2020D).

v' Almacenamiento Estandarizado: La organizaciéon automatica de documentos en Adquira

asegura una gestion centralizada y accesible para el equipo VRM, tal como lo describen

las herramientas de informacion de la plataforma (Jaggaer, 2020a).

9.2 Fase 2: Evaluacién y Seguimiento

Funcionalidad de Evaluacion en Adquira: Una vez que los proveedores han cargado sus

documentos, el equipo VRM puede acceder a la funcion de evaluacion, que permite afiadir

comentarios y sugerencias directamente en la plataforma, simplificando la retroalimentacion y




mejorando la precisién en la evaluacion de los proveedores (Jaggaer, 2020a). Los evaluadores
pueden afiadir puntuaciones y observaciones para mantener la comunicacion efectiva con los
proveedores y optimizar la transparencia y trazabilidad del proceso.

Figura 9 Validacion de pardmetros
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Mejoras Clave:

v Interactividad en la Evaluacién: La posibilidad de afiadir puntuaciones y comentarios
centralizados optimiza el proceso de evaluacion y retroalimentacion sin salir de la
plataforma, facilitando la evaluacion directa del rendimiento de los proveedores (Jaggaer,
2020a).

v" Analisis Comparativo: La plataforma Adquira facilita un analisis comparativo de las
informacién cargada por los proveedores, proporcionando una herramienta intuitiva y
eficiente para identificar aliados que cumplan con los requisitos requeridos por el banco
para el proceso de adjudicaciones (Jaggaer, 2020b).

9.3 Fase 3: Generacion de Informes y Monitoreo Continuo

Herramientas de Informacién: Los mdédulos Datamart y Analytics de Adquira permiten
generar reportes detallados, facilitando la visualizacion de métricas como el porcentaje de
proveedores homologados y los tiempos promedio de evaluacion (Jaggaer, 2020b). Estas

utilidades incluidas en la plataforma permiten una vision integral del proceso y programar



envios automéaticos con reportes actualizados para el equipo VRM, siendo fundamentales para

un monitoreo continuo y en tiempo real.

Figura 10 Recepcién de documentos y evaluacion
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Mejoras Clave:

v' Generacion Automatizada de Reportes: La configuracion de este tipo de reportes

asegura que el equipo VRM reciba actualizaciones regulares sobre el estado de

homologacion de proveedores, facilitando la toma de decisiones (Jaggaer, 2020b).




v" Visualizaciéon Avanzada de Datos: Los modulos de visualizacion interactiva en Tableau
(integrados en Adquira) proporcionan una herramienta de andlisis visual que permiten la
toma de decisiones de manera agil y precisa (Jaggaer, 2020b).

v" Reduccion de Sobrecostos y Riesgos: La consolidacion de datos y la generacion de
reportes periddicos facilitan la deteccion temprana de proveedores no aptos para

adjudicaciones, reduciendo riesgos y costos de manera significativa.

10 Conclusiones

Diagnéstico de la Eficiencia en el Proceso de Homologacién de Proveedores: El analisis de
resultados revelé que el proceso actual de homologacién en el Banco BBVA Colombia tiene
limitaciones importantes en eficiencia, debido especialmente a la dependencia de tareas
manuales tanto en la recopilacién como en la validacién de documentos. Esta situacion deriva
en tiempos de espera prolongados y reprocesos, afectando el adecuado desempefio del
proceso y, por ende, la capacidad de respuesta de la entidad ante los requerimientos de las
partes interesadas.

Impacto en la Adjudicacién de Contratos: La informacion recopilada y analizada refleja que
la baja eficiencia del proceso de homologacién de proveedores ha generado demoras y
sobrecostos en la adjudicacién de contratos, ademas, la falta de estandarizacion en los tiempos
de validacion y respuesta representan un obstaculo que compromete no solo la efectividad de
la seleccién de proveedores y su relacion con ellos, sino también limita la capacidad del banco
para gestionar adjudicaciones eficientes de manera oportuna, con altos estandares de calidad y
principios de sana competencia generando riesgos de nivel reputacional.

Propuesta de Automatizacion mediante Plataforma de Autogestion: La adicion de
funcionalidades adicionales de la plataforma Adquira (la cual se utiliza en el banco para

procesos netos de negociacion Unicamente), permitiria una reduccion importante en la carga



operativa manual que se tiene actualmente, permitiendo a los proveedores cargar y actualizar
sus documentos de manera autonoma. Esto mejoraria los tiempos de respuesta y la precision
en la validacion documental, ademas ayudaria en temas como la trazabilidad y transparencia
en la gestion de homologacion, ofreciendo una solucién viable para automatizar este proceso
en el banco, pues la inclusion de los médulos de Datamart y Analytics con los que cuenta la
plataforma permiten el monitoreo continuo de indicadores clave de desempefio, tales como el
porcentaje de proveedores homologados y los tiempos de ejecucion de la revision de
documentos.

Conclusion General: en resumen, la implementacién de la plataforma Adquira en el Banco
BBVA Colombia representa una solucién viable para automatizar el proceso de homologacion
de proveedores, cumpliendo con el objetivo general del estudio. La solucién propuesta
mejoraria la eficiencia operativa y reduciria los reprocesos, también fortaleceria la relacién con
los proveedores al reducir los tiempos de validacion y adjudicacion. Esto permite a la entidad
responder de manera mas rapida y efectiva a las exigencias tanto del mercado como de todas
las partes interesadas, optimizando la gestién de aliados de negocio y asegurando un

cumplimiento constante de sus estandares de calidad y servicio.
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