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Glosario de Términos

Gestor Comercial (GC): Funcionario del banco que se encarga de la atencidn al cliente,
en cuanto al mantenimiento de la cartera de clientes, fidelizacion y captacion de nuevos clientes,

junto con la venta de productos financieros. (INESE, 2019)

Ejecutivo de Banca Personal (EBP): Funcionario del banco encargado de brindar
servicios financieros a clientes con rentas medias-altas, encaminados a gestionar su patrimonio a
largo plazo. (Ucha, 2015)

Asesor Integral de Servicio (AlS): Funcionario del banco encargados de brindar asesoria
financiera de productos como seguros Yy tarjetas de credito, manejo de dinero, venta de productos

financieros, apertura de CDT’s, entre otros. (UNP, 2021)

Gerente: Funcionario del banco lider de determinada sucursal u oficina encargado de velar
por el cumplimiento de las metas otorgadas, supervisando las transacciones que tengan lugar en la
oficina, aprobacion de solicitudes de lineas de crédito y establecer estrategias para el cierre de

negocios. (Nuevoo, 2022)

Director de Zona: Funcionario del banco encargado de una zona a nivel nacional, para el
control y supervision de la misma, siendo también lider en el establecimiento de estrategias para
el cumplimiento de los objetivos por cada una de las oficinas a su cargo, con el fin de cumplir con

la meta propuesta como zona.
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Resumen

El presente informe tiene como finalidad acreditar la experiencia obtenida en la practica
profesional realizada en la empresa BANCO BBVA, la cual es una de las mayores entidades
financieras del mundo y sus principales mercados son Espafia, Argentina, Colombia, México, Peru,
Venezuela, Uruguay y Turquia. Su vision se centra en el cliente y provee un portafolio amplio de
servicios tanto de Banca Empresarial como de Banca Personal. En el periodo de 6 meses de
practica, se logré el aumento de la productividad de la Zona Oriente del banco y el consolidamiento
de estrategias para el fortalecimiento y continuo crecimiento de la misma.

Como resultado de lo expuesto anteriormente se adquiere experiencia en estudios de
mercado, captacion de clientes, estrategia administrativa, andlisis estadisticos, entre otros. Lo
anterior, con la finalidad de que el practicante mediante sus conocimientos y la capacitacion
brindada en la empresa, logre desempefar el cargo de la Asistencia Administrativa y Operativa de
la Zona Oriente

El modelo de trabajo se caracteriza por un seguimiento oportuno de cada una de las
oficinas y sedes pertenecientes a la Zona Oriente del Banco BBVA en Colombia. De esta manera,
lo anterior va a permitir el cumplimiento de las metas planteadas por la territorial general del
banco, con las metas por director, con las metas gerenciales, y asi sucesivamente. Todo esto nos
permite ver un escenario, en el cual se debe ser muy preciso en los objetivos, ya que el
cumplimiento de un area, permite el cumplimiento de otra area superior, lo cual permite ver un
panorama, en el cual, el trabajo en equipo permite el fortalecimiento de la empresa y el éxito en

los resultados.

Palabras Clave: Banca empresarial, banca personal, territorial, zona oriente.
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Abstract

The main purpose of the following document is to accredit the experience obtained in the
professional practice made in the BBVA BANK, which is one of the major financial entities around
the world and its principal markets are Spain, Argentina, Colombia, Mexico, Peru, Venezuela,
Uruguay and Turkey. Its vision is focus on the client and provides a broad portfolio of services for
both Business Banking and Personal Banking. In the 6 months period of professional practices,
the increase of the Eastern Zone Bank productivity was achieved, along with the consolidation of
strategies for the strengthening and continue increasing of it.

As a result of the above, experience was acquired in marketing research, customer
acquisition, administrative strategy, statistical analysis, among others. The foregoing, with the
purpose that the professional practitioner through its knowledge and the training provided by the
company, achieve performing the position of Administrative and Operational Assistance of the
East Zone.

The work model is characterized by the timely and correct monitoring of the offices and
headquarters belonging to the Eastern Zone of the BBVA Bank in Colombia. In this way, the
foregoing will allow the accomplishment of the goals established by the General Territorial of the
bank, with the Directors goals, with the Managerial goals, and so on. All of this, enable us to see
a scenery, in which it is required to be very accurate with the objectives, because the achievement
of one area, allows the achievement of other superior area, giving us a panorama where the team

work give as a result the business strengthening and the success in results.

Keywords: Business banking, personal banking, territorial, east zone.
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1. Objetivos

1.1 Objetivo General

El objetivo general del Banco BBVA es tener un modelo diferencial de hacer banca con el
propdsito de poner al alcance de todos diversas oportunidades, con el fin de generar un impacto
positivo en la vida de las personas, las empresas y la sociedad en su conjunto. De ahi deriva su
interés en encontrar estudiantes que tengan toda la disposicion para fortalecer su talento humano,
que es la base para la captacion de nuevo clientes y nuevas oportunidades en el mercado.

De esta manera, para el area especifica al que iba dirigida la practica en la ciudad de
Villavicencio, el objetivo general es:

Fortalecer e incentivar el crecimiento de la Zona Oriente del banco BBV A desempefiando
asistencia administrativa de negocio, a través de las capacitaciones otorgadas por el banco y los
conocimientos adquiridos como Negociadora Internacional, cumpliendo y afiadiendo valor a las

funciones corporativas.

1.2 Objetivos Especificos

A continuacion, teniendo en cuenta lo anterior, se mencionaran una serie de objetivos
especificos para poder cumplir con el propésito del Banco BBVA.
. Realizar adecuado seguimiento del desempefio de cada una de las oficinas y brindar
apoyo a la direccion general.
. Establecer estrategias de crecimiento de los productos bancarios para cumplir los
objetivos de la zona.
. Crear cuadros estadisticos, comparativos y de resultados de la zona oriente.
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2. Perfil de laempresa

Banco BBV A Colombia

2.1 Ubicacion

El domicilio principal del Banco es la ciudad de Bogota, Distrito Capital, y en ella esta la
sede de su administracion social, con la facultad de crear sucursales y agencias en otros lugares
dentro y fuera del pais. (Estatuto Social BBVA, Art 3). Como es el caso de la sede principal del
banco en el centro de la ciudad de Villavicencio, en la direccion Calle 38 # 31 — 74, en la cual se

desarroll6 la practica empresarial.
2.2 Mision

“Generar confianza al servir mas y mejor a nuestra clientela, con transparencia e integridad,

ofreciendo siempre productos de la mas alta calidad.” (BBVA, Banco BBVA, 2022)
2.3  Vision

“BBVA Colombia trabaja para construir relaciones duraderas con las personas y aportar el
méaximo valor posible, tanto a sus grupos de interés como a la sociedad en general, para hacer mas
sencilla la vida de todos.

Para ello, ha establecido su visiéon como empresa: “Trabajar por un futuro mejor para las

personas” y también unos principios de actuacion, que definen su compromiso con esos grupos de

interés. (BBVA, Historia, 2022)

2.4 Portafolio de Servicios

Los portafolios brindan al cliente una atencién integral a través de la oferta de productos y
servicios que permiten transaccionalidad para el manejo de los recursos y facilidad para cubrir las
necesidades de liquidez a corto plazo, brindando beneficios para ahorrar e invertir dinero. Dentro

de los mas reconocidos estan:
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e Fondos de Inversion
o CDT

o Créditos Hipotecarios
e Libranzas

e Tarjetas de Credito

e Cuentas de ndmina
e Seguros

o Créditos de vehiculos y consumo

2.5  Cargoy Funciones (Asistente Administrativa y Operativa Zona Oriente)

El cargo asignado en la empresa BBV A es el de Asistente Administrativa y Operativa Zona
Oriente, cuya labor es el continuo seguimiento de la productividad de las oficinas por medio de
informes detallados a la Direccion de Zona, con el fin de poder plantear estrategias para el correcto
cumplimiento de las metas establecidas.

Las primeras dos semanas fue otorgada la capacitacién, la cual fue realizada por la anterior
practicante en el cargo y la Direccion de Zona, en la cual se le fue otorgado al practicante usuario
y acceso a las plataformas del Banco, en las cuales contaba con herramientas que permitian
visualizar datos importantes como histéricos de productividad y metas por oficina, los cuales
permitian ir obteniendo informacion importante para el planteamiento de estrategias y adecuado
seguimiento de la productividad, donde estos se verian reflejados en los informes entregados a la
Direccion Zonal. A su vez se le explico al practicante diversos terminos importantes para entender
el funcionamiento en el banco, desde los cargos como lo son AIS (Asistente Integral de Servicios),
EBP (Ejecutivo de Banca Personal), GC (Gestor Comercial), entre otros, a el entendimiento del
significado de los productos que otorga el banco como lo son créditos hipotecarios, ahorros fijos,
tarjetas de créditos, y demas portafolio mencionado anteriormente.

Una vez otorgadas todas las herramientas, se establecen las funciones primordiales, las
cuales son la elaboracion de seguimientos de productividad diarios, mensuales y trimestrales. El
informe diario se basaba en los reportes que le otorgaban los AlS, EBC y GC a cada Gerente de
oficina, de la productividad realizada en dicha fecha al finalizar el dia, donde el Gerente a su vez,

le hacia llegar al practicante y a la directora de zona dicha informacién, con el fin de poder ir
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viendo como cerraban el dia. Esta informacion se diligencia en una plantilla realizada por el
practicante, donde se podia reflejar por oficina y por producto el desempefio, con el fin de hacer
conocer a cada oficina su acumulado del dia y poder felicitar o en su defecto, incentivar a
determinada oficina, a mejorar su productividad el dia siguiente, con el fin de compensar el del dia
anterior. El informe mensual es uno clave, debido a que las metas que otorga el banco son objetivos
a cumplir al finalizar cada mes, por consiguiente, el informe diario, dia tras dia, va permitiendo
saber qué tan lejos estamos de alcanzar la meta al llegar el tltimo dia del mes. Lo mismo pasa con
el trimestral, se hacen analisis trimestrales, con el fin de poder tener una vision del comportamiento
de la productividad en dichas zonas y ver ya a mayor escala, cual va ser el crecimiento y posibles
resultados de los trimestres que viene, con el fin de poder cerrar el afio de la mejor manera posible.
De esta manera, mensualmente y trimestralmente se realizan reuniones con la directora de
zona oriente y los gerentes de cada una de las oficinas pertenecientes, con el fin de compartir los
resultados obtenidos, dar a conocer quiénes si y quiénes no cumplieron la meta, los puntos por
mejorar, se comparten las estrategias y nuevas metas por cumplir del mes o trimestre siguiente.

Hay que tener en cuenta, que se realizan esos constantes seguimientos, debido a que todo

es una cadena de procesos y un trabajo en equipo, que permiten no solo el posicionamiento de la
zona oriente en el banco, si no el posicionamiento del Banco a nivel general frente a la
competencia. De alli la importancia de un buen seguimiento y la entrega de buenos resultados.

Como otras funciones establecidas, estaban las siguientes:

- Ferias de créditos de vivienda (hipotecarios) en las oficinas y lugares estratégicos de la
ciudad, con el fin de educar a los consumidores e incentivar la adquisicion de los
mismos. Es importante mencionar que los créditos hipotecarios son uno de los
productos de mayor relevancia para el banco, por tal motivo, es uno de los productos
en los que mas se trabaja.

- Apoyo directo y solucién de dudas a los gerentes y demas funcionarios a través de
grupos de WhatsApp, teléfono fijo, celular y correo corporativo.

- Manejo de las plataformas del banco, en los cuales se podian descargar histéricos de
productividad, que permitian generar estrategias y tener un visual del comportamiento
de la zona afios atras.

- Planeacion de viajes de la Directora de Zona a las oficinas de otras ciudades, en los

cuales generalmente los resultados no estaban siendo muy buenos, y se necesitaba una
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accion inmediata, por lo cual urgia la visita, para realizar reuniones presenciales y

generacion de estrategias.

2.6 Organigrama

Figura 1 Organigrama Operacional Territorial Centro — Oriente

Alberto Hincapié

(Gerente Territorial

Centro-Oriente)

Tatiana Murcia

(Asistente Territorial
Centro-Oriente)

Diana Calderon

(Directora Zona Oriente)

Valentina Aguirre

[Asistente Zona Oriente}

Nahidu Monroy

(Gerente Oficina Principal
Villavicencio)

William Quevedo

Gisella Vanegas +29 oficinas

{Gerente Oficina Villavicencio

Centro) {Gerente Pie Gaitan)

Gerentes

Subgerente Subgerente Subgerente Subgerentes
AlS AlS AlS AlS
GC GC GC GC
EBP EBP EBP EBP

Nota: Jerarquia operacional teniendo en cuenta el Gerente de la Territorial Centro-
Oriente, junto con la Direccion y Gerencia de la Zona Oriente del banco.
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3. Justificacién de la préctica

3.1 Aportes del practicante a la empresa

Creacion de estrategias satisfactorias con el fin de cumplir las metas de la zona y el
fortalecimiento de la misma, donde el analisis de datos era fundamental, junto con un seguimiento
solido y constante del comportamiento de cada una de las oficinas, con el fin de identificar
fortalezas y debilidades, que permitieron crear planes de accién e informes oportunos.

Por lo tanto, para el cumplimiento de lo mencionado anteriormente, se elaboraron los

siguientes formatos:

Figura 2 Ejecucion por productos tercera semana Noviembre

A B = D E F G H | J K L M N [s] P L] R S T u
, BBVA

3 EJECUCION POR PRODUCTOS TERCERA SEMANA - NOVIEMBRE

ZONA ORIENTE

zoma  icoiso oFiciA Propeccion: EiTcecits

Detalle por Oficina * [« ]

Nota: Ejecuci-én por productos (consumo libre, libranza, hipotecario, tarjetas de crédito,
etc) por oficina de la Zona Oriente a la tercera semana del mes de Noviembre.

Este formato se elabord con el propdsito de llevar un seguimiento semanal de la ejecucion
de cada una de las oficinas por producto, con el fin de poder evidenciar la proyeccion a cumplir
por mes y el avance de cada una de las oficinas tras cada semana, y poder tener el visual del

acercamiento a dicha proyeccion, a través del % de cumplimiento.
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Figura 3 Productividad diaria por oficina

EJECUCION 20 DE DICEMBRE

OFICINA PRODUCTO ALTAS MM

Hipotecario

Consumo 3 165

Libranza 1 45

Seguro 1 0,718

CCPRIMAVERA  TDC (Unidades) 1

Nominas

Facturacion PyMes

CDT nuevo

CDT renovacion

Ahorro fijo

Hipotecario 1 173

Consumo 1 47

Libranza

Seguro 1 1,629
CCUNICO TDC (Unidades) 1

Nominas 1 1

Facturacion PyMes

CDT nuevo

CDT renovacion

Ahorro fijo 1 20

Hipotecario

Consumo 1 43

Libranza

Seguro 1 0,3
GRANADA TDC (Unidades) 2_

Nominas 1 1

Facturacion PyMes

CDT nuevo

CDT renovacion

Ahorro fijo

16

Nota: Ejecucion diaria de los productos (consumo libre, libranza, hipotecario, tarjetas de

crédito, etc) por oficina de la Zona Oriente.

Este formato se elabord con el propdsito de llevar un visual de la productividad ejecutada
en un dia determinado, con el fin de pasar reporte a Direccidn de Zona de la ejecucion diaria que
tuvo cada oficina y poder evidenciar el trabajo hecho durante una jornada de trabajo. Esta ejecucion
por producto se mide por Altas (cantidad de cuentas o transacciones) y su MM (valor en millones),

excepto las tarjetas de crédito, que solo se median por Altas, sin importar el cupo.
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Figura 4 Resultados consumo en presentacion de cierre de mes

CONSUMO

OFICING
CAMARA DE OOMERDD
LOG ALMENCROS
PUERTO GAITAN
RIQ DE CRO
FLORENCIA
AWVEN DA LA TOMA
MEA
CTRO CCIAL PRIMAVERA
SAN SIMON
AGURZUL
SAN JOSE DE GUAVIARE
COlAL UNICO VILLAYO
FOPAL
WVILLANUEWA
AG TRURAMENA
ACACIAS
WILLAVICENCIO CENTRO
L& ESPERAMZA
PAZ DE ARIPORD
ERANADA
WILLAWICEMCIO
PUERTO LOPEZ
TOPAL UNICENTRD
MELGAR
PITAUTO
IBAGUE
AG LARANDILY
ESPINAL
AMBALS,
PARGUE MURILLO
GARION
AG TOLERMAIDA

Nota: Visual de resultados de créditos de consumo a través de la presentacion que se
elabora al finalizar cada mes. Elaboracién propia.

Esta presentacion se elabora a cierre de cada mes, con el fin de poder tener un visual de la
productividad de la zona, para la reunidn que hace la Directora de Zona con los gerentes de cada
una de las oficinas, y poder dar a conocer la productividad y desempefio con el que se cerrd el mes.
Se realiza un formato en el que se puede evidenciar la ejecucién de las oficinas, por cada producto,
y los resultados se muestran de manera descendente segun % de ejecucion, teniendo en cuenta el

presupuesto asignado vs lo facturado, y asi sucesivamente con cada uno de los productos.
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3.2  Aportes de la empresa al practicante

El Banco BBVA permitio afianzar las habilidades y conocimientos del practicante
mediante un gran empalme en el mundo de la administracion y las finanzas, el cual permitid
conocer més a fondo la relacion de los bancos y demas actores en la economia, y como mediante
un buen estudio y analisis de datos se pueden establecer medidas de accidn para cualquier decision
operativa y empresarial. A su vez, le permitid crear conexiones con diversos cargos y
departamentos, que le abrieron diversas puertas y oportunidades de aprendizaje, pasando de lo
tedrico a lo préactico, generando responsabilidad y compromiso por cada uno de los procesos,

adquiriendo un gran sentido de pertenencia por la empresa.



INFORME FINAL PRACTICA EMPRESARIAL BANCO BBVA 19

Conclusiones y Recomendaciones

Las entidades financieras juegan un papel demasiado importante en la economia, ya que
son las que le proporcionan la liquidez necesaria para su continuo crecimiento, de tal manera, que
entre mas solido y equilibrado sea el sistema financiero, mas van a contribuir al desarrollo y
crecimiento tanto de la sociedad como el pais. (Saber Mas, 2022). Por consiguiente, el haber
podido desempefiar el cargo como Asistente Administrativa y Operativa Zona Oriente, permitid
tener una visién mas clara de la importancia de un actor financiero como lo es un Banco, permitio
conocer méas a fondo cada uno de los productos del portafolio que benefician a los clientes y les
permiten cumplir sus suefios, a la vez, que van permitiendo un flujo de capitales que ayuda a la
sostenibilidad del banco y de la economia.

A su vez, el desempefiar dicho cargo, permitié conocer todo el procedimiento operativo
que se requiere para que el Banco preste su servicio y desempefie sus funciones de la mejor manera,
desde la importancia de generar estrategias para el cumplimiento de las metas, el estudio de
mercado para la captacion de clientes, generacion de un portafolio amplio que permita brindar
diversas opciones para atraer clientes, la basqueda de valor agregado a los servicios financieros
que generen una buena competitividad en el mercado, entre otras.

Es importante mencionar, que todo lo anterior, por mas buen trabajo que se haya logrado
desempefiar como Asistente Administrativa y Operativa de la Zona Oriente del banco, el trabajo
en equipo de cada uno de los trabajadores, es la clave de la excelencia en los resultados, las
funciones estan tan bien esclarecidas por cargo, que el trabajo de cada uno de ellos, es el que
permite el continuo crecimiento de la entidad financiera. De tal forma, que si hay un fallo desde el
AIS, que es el cargo principal de atencion directo al cliente, que maneja caja y ofrece servicios
basicos como tarjetas de crédito, entre otros productos financieros, podria llegar a desequilibrar el
buen cumplimiento de metas de los cargos superiores, como lo son Gerentes y Directora de Zona.
De alli, la importancia de tener un equipo estructurado y solido, y lo clave que son las reuniones
mensuales y trimestrales, para ir actuando segun los resultados de los trabajadores, el

comportamiento del mercado y la competencia.
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Con respecto a las recomendaciones, es importante tener en cuenta que es muy importante
la mejora en el acompariamiento por parte de la Facultad de Negocios Internacionales, en la
realizacion de las précticas, desde el lograr el contacto con una empresa que permita desarrollar
tus practicas empresariales, teniendo en cuenta que la demanda es muy alta y que la elaboracion
de convenios permite la creacion de nuevos lazos y conexiones que un futuro ayudaran a mas
estudiantes a realizar sus practicas, y a su vez, durante el proceso de desarrollo de las préacticas, ya
que muchas expectativas no quedan claras, y atrasan procesos tanto para la empresa, el estudiante
y la misma universidad.

Finalmente, teniendo en cuenta todo lo anterior, gracias al equipo de trabajo del Banco
BBVA y toda la trayectoria por la carrera, se logré una excelente practica profesional, en la cual
se adquieren conocimientos Utiles tanto para la vida personal como profesional y que

complementan los conocimientos adquiridos como Negociante Internacional.
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