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Resumen 

 

La Banca es un agente económico que juega un papel importante en la actividad económica 

como canalizador de recursos provenientes del ahorro privado hacia la inversión. En los últimos 

años la banca ha venido abarcando sus operaciones dejan de lado su mirada hacia lo local, 

impulsando gran parte de su operatividad en el contexto internacional. Uno de los bancos que ha 

jugado un papel importante en el escenario mundial, es Banco A, que es una entidad financiera 

multinacional y transnacional con presencia en más de 55 países, que decidió entrar a Colombia 

ofertando sus productos financieros, al lado de los gigantes de la banca colombiana: Grupo Aval 

y Bancolombia entre otros. 

 

El banco Banco A es relativamente nuevo en Colombia, quien decidió inicialmente asociarse 

con el Banco Colpatria y comprar las operaciones de personas naturales del Citibank. La entidad 

financiera, juega un papel importante a nivel mundial, ha venido incorporando productos 

novedosos a nivel local, gracias a su gran trayectoria en los mercados internacionales. 

 

El Banco A, como cualquiera de los bancos que funcionan a nivel local como internacional, no 

ha sido ajeno a la gran turbulencia que se ha generado en los mercados internacionales producto 

del covid-19 como la guerra de los precios a nivel de los combustibles fósiles como es el 

petróleo. Ante este tipo de eventualidades, el Banco A, ha venido desde muchos años realizando 
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planes de emergencia con el fin de identificar y mitigar cualquier tipo de riesgo que pusiese en 

peligro sus operaciones a nivel local e internacional. 

 

Una de las estrategias que ha incorporado el banco y que se convierte en un eje fundamental 

para coadyuvar a los planes de emergencia es el Plan de continuidad de negocio denominado 

“BCP”, el cual tiene como objetivo principal, el de permitir, que las operaciones con sus clientes 

transiten con normalidad; sin embargo, no ha sido una tarea fácil a pesar de la trayectoria del 

banco. 

 

Conscientes de la realidad explicitada, el presente trabajo no es una tesis,  ni tampoco un 

trabajo de carácter monográfico, tiene como tarea principal crear o diseñar un material de 

capacitación en el marco de una actividad de práctica como estudiante de último semestre del 

programa de negocios internacionales de la Universidad Santo Tomás, que potencialice el área de 

Business integración especialmente en su función con el BCP, que facilite los procesos de dicha 

área en las 15 regiones presentes del banco en Colombia. 
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Introducción. 

 

El estudio del riesgo ha sido abordado por diferentes disciplinas que a través del tiempo han 

tratado de abordarlo como un fenómeno interno y otros como un agente externo, el cual requiere 

ser medido al interior de la organización. 

 

En la era de la globalización, el estudio del riesgo se ha sesgado a entender la dinámica de los 

mercados internacionales; sin embargo, se ha hecho cada vez más evidente, la necesidad de 

analizar el riesgo al interior de las organizaciones, como un elemento necesario a considerar en 

cualquier plan de negocio, ya sea local o internacional. 

 

Las organizaciones en la actualidad han venido incorporando dentro de sus estrategias 

corporativas diferentes instrumentos administrativos para identificar y mitigar los riesgos 

asociados a su operación local e internacional, así como los choques externos asociados a 

políticas gubernamentales como a sucesos vinculados a catástrofes o eventos como el que 

estamos viviendo en la actualidad vía Covid-19. 

 



7 

 

En la actualidad se viene utilizando como herramienta corporativa para identificar y mitigar 

los riesgos el Plan de continuidad de negocio (BCP), el cual es propicio en su aplicación para las 

medianas y grandes empresas que ya dispongan de planes de emergencia, pero que requieran de 

un plan director que incorpore o establezca pautas de actuación, que van más allá de una solución 

mediática para un plan de emergencia. 

 

El proyecto que se presenta tiene como objetivo principal crear un material de capacitación del 

Pla de Continuidad de Negocio, done se evidencie sus objetivos, estructura y sistema de 

operación. Dirigido a los Managers de cada región en Banco A, así como a todos los nuevos 

integrantes que lleguen a la compañía financiera  
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1.La empresa. 

1.a Aspectos Generales 

Banco A es una multinacional financiera presente en más de 55 países, llego hace cinco años a 

Colombia a través de los servicios en Contac centre. Actualmente Colombia presta estos servicios 

en más de diez países para el banco como lo son Canadá, México, Perú, Chile, Panamá entre 

otros. Adicional la compañía está implementando oficinas físicas gracias a la sociedad con banco 

ITAU y COLPATRIA.  

      Visión 

Ser los mejores en ayudar a nuestros clientes a mejorar su situación financiera, 

comprometiéndonos a proporcionarles soluciones relevantes a sus necesidades específicas. 

(Scotiabank, 2020) 

Misión 

Crear valor para nuestros clientes, empleados y accionistas y para la sociedad, a través de la 

prestación de servicios financieros que apoyen a la producción y a la familia (Scotiabank, 2020) 

Valores 

Respeto. Valoramos orígenes y experiencias diversas, tratando a todos con dignidad  

Integridad. Actuamos con integridad para merecernos la confianza de nuestros clientes y colegas  

Pasión. Brindamos servicio a nuestros clientes con entusiasmo y orgullo con el valor de escucha, 

aprender innovar y ganar.  
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Responsabilidad Somos responsables de nuestro trabajo. Compromisos y acciones ante a 

nuestros clientes y colegas. (Scotiabank, 2020) 
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1.a.b Ubicación Geográfica.  

 

Ilustración 1Regiones de Banco A en Colombia Fuente: (Mendoza, 2020) 

 

 

Ilustración 2 Ubicación Geográfica Banco A Fuente:  (Mendoza, 2020) 
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1.a.c Estructura Organizacional. 

 

 

Ilustración 3Estructura Organizacional Fuente: (Mendoza, 2020) 
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1.a.d Área o Departamento de estudio. 

La práctica se desarrolla en el área Business Integration de Banco A, creada hace dos años en 

la compañía. Tiene como objetivos la creación de proyectos, mejora de procesos ya establecidos 

y la administración y desarrollo del BCP (Business Continue Plan).   

 

1.a.d.a Análisis DOFA. 

 

 

Ilustración 4 DOFA Banco A Fuente : (Mendoza, 2020) 

 

 

 

AMENAZAS DEBILIDADES

*Área nueva respecto al tiempo de la empresa en el pais.Solo dos años 

de actividad.

 

*Poca relevancia necesaria al roll BCP en la empresa por parte de algunos 

funcionarios.

*Falta de estandarización en la creación de reporte de incidentes por 

parte del equipo de soporte del contact centre ( WFM) WorkForce -Y (IT) 

Tecnología.

*Dificultad en calcular perdidas monetarioas y aumento de costos frente 

a un evento real de activacion BCP

*Falta de información de la estrategia de BCP por parte de los lideres de 

las operaciones.

*Incumplimiento de fechas de testeos pactadas dentro de la estrategia 

que permiten la mejora continua del plan.

*Aprobación o Visto Bueno del Director de operaciones respecto a la 

estrategia planteada.

*Crecimiento de la empresa genera incremento de solicitudes por parte 

del cliente interno, sinedo mayor la demanda que el capital humano

DOFA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

*A pesar del poco tiempo que lleva implementado el plan ,cuentan con 

experiencia para accionar o ejecutar el Plan de Continuidad de Negocio, 

gracias a incidentes presentados en el transcurso del tiempo.

*En situaciones reales, la estrategia nos permite mitigar riesgo financiero 

y no financiero.

*Permite visión Global respecto a todos los procesos.

*Punto de referencia para gestión de la estrategia.

*Disponibilidad de amplio recursos tecnologico.Libertad de toma de 

decisiones

*Eventos reales que implican activar el plan de continuidad del 

negocios , por ejemplo, pandemias, terremotos, simulacros nacionales.

*Capacitaciones sobre el área BCP a lideres de regiones y nuevos 

colaboradores de la empresa.

*Aprobacion de nuevo capital humano que ayude a cubrir la demanda 

del area.

*Estandarizacion de procesos en la documentacion de incidentes para 

todas la regiones.
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1.a.d.c Flujograma. 

 

 

 

Ilustración 5Flujograma Banco A antes del Plan mejora Fuente :  (Contreras, 2020) 

Ilustración 6 Flujograma Banco A despues de plan mejora Fuente :  (Contreras, 2020) 
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2. FORMULACIÓN DE PLAN DE MEJORA 

 

2.a Formulación del informe de prácticas profesionales                                      

Partiendo de la necesidad en el área de BCP (Business Continúe Plan) de la mejora continua 

por ser un departamento nuevo en la compañía. Se trabajará en la creación de una capacitación 

completa sobre el origen, razón, objetivos y desarrollo del área. Para esto serán necesarios tres 

aportes. En primer lugar, se diseñará un material visual (Anexo 1), necesario para las 

capacitaciones presenciales dirigidas a los Managers o altos mandos de cada región de la 

compañía que tengan participación en el BCP. Esto permitirá atacar la debilidad del 

desconocimiento sobre el alcance total del BCP, ayudando a que todos los líderes o personal 

nuevo de las regiones o departamentos en la compañía financiera, obtengan una capacitación e 

identifiquen la importancia que tiene el área, sus alcances y desarrollo de objetivos. Entonces, 

sabrán que existe un área la cual trabaja para cuidarlos, consiguiendo ser más visibles por los 

colaboradores. 

Segundo, elaborar un documento escrito (Anexo 2) con la información necesaria para dictar 

las capacitaciones presenciales, El documento apoyara a todos los analistas del área a tener 

acceso a la información de esta actividad, estando todos en la facultad de desarrollar dicha 

capacitación, evitando dependencias y al mismo tiempo un equipo de trabajo actualizado en BCP. 

Por último, una propuesta de un curso de capacitación virtual (Anexo 3), este modelo estará 

disponible para ser incluido dentro de los cursos de capacitación mandatorios de la empresa que 

tienen periodicidad semestral. 
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   2.a.a Marco conceptual. 

 

Capacitación.  

El autor, Chiavenato (Pág. 386) describe la capacitación como ¨ un proceso educativo a corto 

plazo, aplicada de manera sistemática y organizada, por medio de las cuales los colaboradores 

adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en función de objetivos 

definidos. ¨ (Chiavenato, 2007) 

Así mismo, Bohlander - Snell- Sherman (Pág. 216) se refiere a la capacitación como ¨la 

frecuencia de manera continua para referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados por una 

organización para impulsar el aprendizaje de sus colaboradores¨. (Snell Sherman, 2001) 

Por otro lado, Mondy y Noe (2005, Pág. 202) exponen que la capacitación es ¨es el centro de 

un esfuerzo continúo diseñado para mejorar las capacidades de los empleados y el desempeño 

organizacional¨. (Mondy y Noe, 2005) 

Comparando las definiciones de los autores coinciden en que las empresas implementan 

capacitaciones para aumentar los conocimientos y aptitudes de sus colaboradores buscando un 

mejor desempeño laboral. 

 

 

Analizando las ponencias de los autores, la definición que más se adapta a este proyecto de 

mejora es el plateado por Mondy y Noe (2005) quienes señalan que la capacitación es el esfuerzo 

continúo diseñado para mejorar las capacidades de los colaboradores y el desempeño en sus áreas 

de trabajo. 
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Plan de Continuidad de Negocio. 

Según la ISO 22301 (2012 El plan  de la Continuidad del Negocio (BCP) es un proceso de 

gestión que identifica amenazas potenciales y riesgos de tipo operacional a la organización y 

provee una estructura para construir confiabilidad y capacidades para una efectiva respuesta que 

proteja los intereses de los accionistas, la reputación, la marca y las actividades de creación de 

valor, también involucra la gestión de la recuperación y continuidad después de un incidente y la 

gestión de todo el programa por medio de entrenamientos, pruebas, y revisiones para mantener el 

BCP al día. (Gutiérrez Falcón, 2018, p. 5) 

Sin embargo, la Oficina de Sistemas e Informática (OSI) define el BCP como el proceso de 

desarrollar arreglos previos y procedimientos que capaciten a la organización para responder a un 

evento de tal manera que las funciones críticas del negocio continúen con los niveles planeados 

de interrupción o cambios esenciales.  (Oficina de Sistemas e Informática - OSI, 2018) 

De igual manera, el Departamento Administrativo de la Función Pública describe el Plan de 

Continuidad de Negocio como La continuidad del negocio es una colección de procedimientos e 

información que es desarrollada, compilada y mantenida en preparación para el uso en el evento 

de una emergencia o desastre. (Departamento Administrativo de la Función Pública, 2017) 
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2.b Importancias, limitaciones y alcances prácticas profesionales Importancia. 

Las capacitaciones laborales son la respuesta a la necesidad de una compañía de contar con 

personal competente, por medio de conocimiento teóricos o prácticos que incrementan la 

productividad o capacidad de acción acertada en situaciones especiales como lo requiere el BCP. 

Por esto, la importancia de crear una capacitación que permita a los colaboradores identificar la 

categoría del área que siempre está en continúa mejora, cuidando su integridad. Adicional crear 

aptitudes de resiliencia en los altos mandos cuando sea el momento de activar el BCP. 

Alcance. 

El alcance del proyecto será los 15 países del contact centre en los que Colombia presta 

servicios. Dado a que son quienes ejercen la actividad principal del negocio. Llegará a todos los 

líderes de la operación de cada país, asesores de servicio impactados por continuos cambios.  

Limitaciones. 

Información. 

 Las políticas de seguridad de la información son estrictas, adicional el cargo de practicante 

universitarios tiene muchas limitaciones, por ejemplo, acceso a portátil para trabajo Home Office, 

acceso a las plataformas del banco desde casa, dado que, no se había pensado en la posibilidad de 

que un practicante trabajara desde ella. Entonces trabajar en casa por la coyuntura sanitaria, sin 

acceso a información de respaldo limita en gran medida el proyecto. 
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 Tiempo. 

 El área de estudio en el año 2020 ha tenido que enfrentar diferentes retos que demandaban 

tiempo para su manejo, por ejemplo, el orden público con protestas y paros con características no 

antes vistas, como un toque de queda y la preparación para el impacto de un riesgo sanitario. 

Limitando la disponibilidad del jefe inmediato para evaluar una propuesta de mejora. La medida 

tomada por la compañía de enviar a los practicantes a casa mientras se pensaba en un plan de 

acción velando por la salud de lo mismos, tomo aproximadamente un mes. Finalmente, el 

aislamiento preventivo por la COVID-19, duplico el trabajo para el equipo de BCP, delimitando 

el tiempo para evaluar el progreso del proyecto, sin embargo, el jefe inmediato ha logrado 

disponer de su tiempo para control de entregables después de dos meses. 

Distancia. 

 El desarrollo de un proyecto es amigable cuanto más contacto tienes y  conoces el sector en 

estudio, sin embargo la situación sanitaria actual, obliga a reestructurar este planteamiento, 

entonces se buscara este empalme con continuas reuniones que actualicen información de valor 

para el proyecto  resolviendo dudas, pero el contacto a distancia no puede llegar a ser tan efectivo 

pro dos variables , primero la disponibilidad de tiempo de terceros y en segundo lugar ,obtener 

tergiversación de información mientras llega al canal final.  

Tecnología.  

Barrera de envió de información segura por medio de canales aprobados por el banco. El 

correo institucional por seguridad de la información restringe la salida de los mismos a correos 

externos. Adicional, la herramienta admitida para reuniones a distancia no admite la conexión 

con usuarios externos.  
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2.c Objetivo General del plan de mejora prácticas profesionales.                                             

 

• Diseñar un plan de capacitación en BCP dirigido a las 15 regionales de Banco A 

Colombia. 

2.c.a. Específicos. 

•  Realizar un analisis DOFA mediante la identificación de fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas en la administración del plan BCP en el área Business 

Intregration. 

• Elaborar un plan de capacitación dirigido a las 15 regionales que tenga en cuenta los 

aspectos de estrategia, beneficios, riesgos mitigación en el BCP, evaluados con test de 

conocimiento. 

• Implementar el plan de capacitación en los Managers de las 15 regiones de Banco A 

Colombia. 
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3. CONTENIDO PLAN DE MEJORA 

3.a Propuesta de Mejora. 

Material de capacitación. 

Se diseñará material de capacitación sobre el área de Business Continue Plan (ver Anexo 1), 

que permita entender desde su inicio hasta el final el roll de área en la compañía, adicional, 

enseñar como se conforma, la necesidad que cubre y finalmente su forma de operar. 

Se aconseja que este material se ejecute en charlas de capacitación para los managers o altos 

mandos que tengan participación al momento de activar el plan de continuidad de negocio. Por el 

amplio material y temas a capacitar, es necesario dividir la capacitación en sesiones periódica 

cada ocho días de máximo dos horas. Para evitar postergar la capacitación por disponibilidad del 

ponente, se adjuntará un documento con el contenido necesario y preciso (ver Anexo 3), 

esperando que cada analista del área este en capacidad de desarrollar dicha capacitación. 

Después de terminar todo el material. Se propone una capacitación semestral, de manera 

virtual con material didáctico que facilite su desarrollo, así mismo la recordación de la 

importancia del área. La efectividad de la misma se medirá al final de cada sección a través de un 

modelo evaluativo. (ver Anexo 2)   

De igual manera, crear un espacio para brindar esta información a los nuevos colaboradores 

logrando la identificación e importancia del área desde el inicio de la operación a ejercer del 

colaborador.  
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3.b Conclusiones. 

 

Gracias a la coyuntura sanitaria la compañía ratifico la importancia del área Business Integration 

con el plan BCP, además, el valor de brindar una capacitación a todos sus colaboradores referente 

al tema, estando preparados para cualquier eventualidad imprevista. 

Es importante mencionar la rapidez de adaptación sobre las condiciones laborales que adopto 

la compañía, evitando el cese temporal de su actividad, toda vez que la implementación de home 

office ha sido un éxito junto con la reorganización de puestos de trabajo sin reducir la eficiencia 

de estos. 

Con la implementación de la capacitación de BCP a los participantes (managers, asesores), se 

espera el compromiso de los colaboradores en la ejecución de conceptos en la práctica, mejora en 

tiempos y desarrollo en los simulacros independientes u obligatorios, cobertura progresiva de la 

capacitación BCP en todo el contact centre durante el año 2021, Adicional un refuerzo semestral 

implementando el curso mandatorio que permitirá sostener la responsabilidad y conciencia sobre 

Plan de Continuidad de Negocio.  

  

Durante la pandemia el área Business Integration ha venido capacitando durante la marcha en 

conceptos básicos y esenciales a todos los colaboradores involucrados en el Plan de continuidad 

de Negocio, siendo reflejo, el éxito de campañas, decisiones, restructuraciones físicas efectuadas 

por la compañía dadas por la pandemia. 
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Finalmente rescatar que el Banco confía en las ideas e innovación de sus integrantes, siendo 

un claro ejemplo el presente proyecto, podemos concluir que parte de su crecimiento en tan poco 

tiempo se debe al compromiso bilateral entre la compañía y sus colaboradores. 
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4. SEGUIMIENTO PRACTICA PROFESIONAL 

 

4.a Programación de actividades realizadas en la organización. 

 

Ilustración 7 Plan de Practicas 2020-1 Fuente : (Mendoza, 2020) 

PLAN DE PRACTICAS 2020 - 1

Actividad Descripcion Frecuencia

Soporte en Proyecto EDEN

Aplicación de encuestas a los paises de Canada , 

Republica Dominicana ,Centro America ,Maxico y 

Chile.

 Entregables de avances cada 8 dias para 

alinear expectativas de proyecto.

- Entregable final primer avance en marzo 

Soporte en mudanza Region de 

Chile y Centro America

*Entrevistas a Team Lead de cada region 

*Recoleccion de tabla de datos Asesores de cada 

region.

*Rotulado puestos Asesores para inventario de 

cada region.

*Soporte asesores de cada region despues de la 

respectiva Mudanza.

Evento sin programar y de entrega 

inmediata (3 dias por region ) dada la 

coyuntura Covid - 19

Prototipo Entrenamiento Virtual 

Modulos de BCP para asesores y Lideres en 

plataforma virtual.  

 Entregable desde Julio - Agosto 2020.

- Validacion de plataforma 1 vez por 

semana. 

Creacion de Plan Entrenamiento 

Asesores 

Plan de entrenamiento (contenido) para 

asesores:

- Estrategia BCP

- Beneficios

- Riesgos

- Estrategia de Mitigacion

- Test de Conocimientos

 Entregables de avances cada 15 dias para 

alinear expectativas de entrenamiento.

- Entregable final entrenamiento en Julio 

2020

Creacion de Plan Entrenamiento 

Lideres 

Plan de entrenamiento (contenido) para 

asesores:

- Estrategia BCP

- Beneficios

- Riesgos

- Estrategia de Mitigacion

- Test de Conocimientos

Entregables de avances cada 15 dias para 

alinear expectativas de entrenamiento.

- Entregable final entrenamiento en Julio 

2020
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4.a.a Cumplimiento de objetivos trazados por mes. 

 

Ilustración 8 Tabla Tareas practicas profesionales 2020-1 Fuente : (Mendoza, 2020) 
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