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Glosario

e Division del trabajo: “Este es un principio de especializacion, considerado necesario

para obtener un uso eficiente del factor trabajo” (Chiavenato, ., 2001)”

e Monitorear: “Abarca ¢l seguimiento de los procesos individuales, mediante
informacidn accesible y estadisticas con el fin de relacionarlos con las estrategias de la
organizacion” (Lopez, F. M. S., & de la Cruz, E. G. S., 2012).

e Equipo de trabajo: “Las organizaciones deben tratar de entender las caracteristicas
personales de sus equipos de trabajo, que son las que mueven el entusiasmo, la lealtad y el
talento de la fuerza de ventas; son impulsos que ponen en movimiento la voluntad”
(Valbuena, N. I. L., 2013).

e Gestion de procesos: “La gestion de procesos se define como un sistema completo cuyo
principal objetivo es enfocarse en la mejora continua del funcionamiento de las actividades
de una organizacion” (Lépez, F. M. S., & de la Cruz, E. G. S., 2012).

e Ventas: “Las ventas pueden significar el inicio o el final de la cadena de valor de una
empresa, siendo su pilar fundamental ya que es la Unica actividad que genera ingresos”

(Valbuena, N. I. L., 2013).

e Administracion “Desde que 10s seres humanos comenzaron a formar grupos para lograr
objetivos que no podian alcanzar como individuos, la administracion ha sido esencial para

asegurar la coordinacion de los esfuerzos individuales” (Chiavenato, 1., 2001)”
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Resumen

El presente informe presenta al lector el paso por BBVA y su trayectoria nacional; se
evidenciara su historia y coémo desde Espafia han logrado liderar procesos de
internacionalizacion tal y como sucedié en Colombia, su mision y visién, aspectos del mercado
que atiende en la actualidad y como este enmarca el escenario de una empresa sélida respaldada
por su trayectoria de 166 afios afios en el mercado de los cuales ha estado presente 37 en
Colombia. Por ultimo, se presentara el rol y funciones que se desempefiaron en el transcurso
de estos seis meses en la sede principal del departamento del Meta ubicada en la Carrera 31
#38-18 y las perspectivas como estudiante de negocios internacionales en el contexto de una

entidad financiera.

Palabras claves: Internacionalizacién, vision, empresa, banco, comercial.
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Abstract

This report introduces the reader to BBVA and its national trajectory; it will show its
history and how from Spain they have managed to lead internationalization processes as it
happened in Colombia, its mission and vision, aspects of the market it currently serves and how
this frames the scenario of a solid company backed by its 166 years of experience in the market
of which it has been present for 37 years in Colombia. Finally, the role and functions that were
performed in the course of these six months in the main headquarters of the department of Meta
located at Carrera 31 #38-18 and prospects as an international business student in the context

of a financial institution.

Key words: Internationalization, vision, company, bank, comercial.
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Introduccion

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria constituye una de las entidades financieras méas
solidas del mundo, su sede principal esta ubicada en Bilbao y sus principales mercados en
fuerza de venta estan ubicados en Argentina, Colombia, México, Espafia y Uruguay. Sus
portafolios estan relacionados con servicios integrales, banca personal e integral médico los
cuales brindan al cliente una atencion integral por medio de la oferta de productos y servicios
que propician transaccionalidad al momento de manejar recursos financieros, los cuales seran
mencionados mas adelante en el presente informe.

El ser practicante del banco BBV A brind6 a mi formacion un enfoque practico basado
en: mejor adaptabilidad al mercado laboral, conocimiento de las exigencias actuales del
mercado y conocimiento de la realidad laboral en el proceso de orientar mi carrera profesional.
Las préacticas profesionales estuvieron supervisadas por Diana Julieth calderén Rozo de quien

hablaremos més adelante.
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1 Objetivos

1.1 Objetivo general

Establecer los puntos de convergencia entre los conceptos académicos afines a mi formacion y
los aplicados en el contexto de las entidades financieras como BBVA, desde el cargo asignado
para el desarrollo de mi préctica profesional.

1.2 Objetivos especificos

° Investigar la aparicion de BBV A en el mercado colombiano con el objetivo de atender
al consumidor financiero de la region y sus propuestas de valor para alcanzar los objetivos
desde sus inicios.

° Determinar la posicion desempefiada en la entidad y su relevancia en el cumplimiento
de sus principios, tareas y procesos internos para la consecucion de sus estrategias establecidas
enfocadas en la atencion al cliente.

° Consolidar los conceptos representativos de los procesos operativos y comerciales de
la entidad BBV A de acuerdo a la experiencia contraida en los 6 meses de pasantia y los aportes

reciprocos con la misma.
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2. Empresa BBVA

BBVA (2023) sefiala que el banco comienza a funcionar en el mercado en Bilbao, una
ciudad ubicada en el norte de Espafia y fue en 1857 cuando la Junta de Comercio promovio la
creacion de Banco de Bilbao como iniciativa pionera hasta la Gltima década del siglo XIX. Su
crecimiento fue exponencial, tanto asi que su rentabilidad y eficiencia lo han llevado a ser la
primera entidad financiera de México, contar con una sélida posicion en Espafia y poseer
franquicias lideres en Ameérica del Sur.

Por lo anterior, BBVA cuenta con un amplio equipo de profesionales de la
comunicacion que operan desde paises como Espafia, Colombia, Argentina, Estados Unidos,
México, Pert, Paraguay, Uruguay, Venezuela y Turquia. Con ellos el banco se asegura de
brindar contenidos eficientes sobre finanzas, economia, innovacién, banca responsable y
‘fintech’.

2.1. Portafolio de servicios

El portafolio de servicios de BBVA comprende lo siguiente:

- Seguros

- Tarjetas de crédito

- Cuentas Noémina

- Cuentas de Ahorro

- Fondos de inversion

- Cuentas pasivo

- Pensiones

- Pymesy Agro

- Créditos de ndmina y préstamos personales

- Creédito de vehiculo

- Créditos hipotecarios

- Cambios al Aviso de Privacidad
El portafolio mencionado anteriormente constituye los principales servicios de BBVA, a
continuacion, se detalla de manera breve los mas relevantes y mayormente involucrados

indirectamente en el proceso de formacion en la entidad.



INFORME PRACTICAS EMPRESARIALES BBVA 14

En cuanto a los seguros refiere a la seguridad que se brinda al consumidor en los
conceptos de: hurto de tarjetas, familia vital, Cuota segura. El seguro de hurto de tarjetas refiere
a casos de algun robo o movimientos de la cuenta o tarjeta de crédito que se desconozca el
banco haga valido la devolucién del dinero, el seguro familia vital aplica cuando algun siniestro
deja a la persona en condiciones de incapacidad parcial o permanente; el banco responde ante
lo ocasionado con hasta 70 millones de pesos de ser requeridos para cirugias y demas, y por
las obligaciones haya contraido con el banco. El seguro hogar para proteger la casa y sus
pertenencias ante situaciones de fuerza mayor, derrumbes, colapso o dafios y seguro de cuota
segura que se brinda si el cliente llega a quedar desempleado; el banco le exonera 6 meses de
cuota hasta que consiga un nuevo trabajo.

En cuanto a las tarjetas de crédito se manejan las tradicionales que son las tarjetas visa
y MasterCard, la visa clasica, oro, Platinum e Infinite. Cada clasificacién depende del cupo
asignado y de acuerdo a la eleccion del cliente por preferencias de franquicia o uso.

Por otro lado, se encuentran las cuentas de ndmina que es un servicio para las personas
que van a laborar con una empresa, donde la entidad a la cual prestan su servicio realiza sus
depdsitos pertinentes ya sea mensuales o quincenales a su cuenta bancaria por concepto de
salario. Igualmente se encuentran las cuentas de ahorro que son de caracter comdn y estan
disponibles para cualquier persona que desea destinar de una forma diferente todos sus ingresos
a diferencia de la cuenta de némina los montos que alli reposen no refieren a depdsitos directos
enviados por el empleador, sino que obedece al uso que el titular desee dar a la cuenta.

También existe cuentas del pasivo que otorgan rentabilidad, conformadas por el CDT,
Ahorro fijo y fondos de inversion los cuales, consiste en bloquear los recursos del cliente por
cierto tiempo para que estos generen rendimientos sobre el valor retenido. Finalmente, como
entidad bancaria estan los préstamos: Servicios destinados a satisfacer una necesidad o un
proyecto o un suefio. Existen préstamos de vehiculo, libre inversion y libranza con tasas

preferenciales de acuerdo a los convenios manejados.
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2.2 Historia

Figura 1 Presentacion gréafica de la historia de BBVA

1956

Nace el Banco Ganadero Popular

olombia el BBV Banco Ganadero
cclones en
Ganadero

»

. 1998
BBV aumenta la participacion en
Colombia y pasa a llamarse BBV
Banco Ganadero

1999

BBV se fusiona con Argentaria
de esta manera cambia el
nombre a BBVA Banco Ganadero

2004

La entidad pasa a llamarse
BBVA Colombia

..

2006

BBVA adquiere la operacion del
banco Granahorrar en Colombia

Nota: BBVA en Colombia a través del tiempo. Esquema adaptado de la pagina web de BBVA:

https://www.bbva.com.co/personas/historia.html.

El Banco Ganadero en 1996 era una entidad de caracter financiero de economia mixta que
funcionaba por medio de inversionistas particulares y participacion del Gobierno, se fundo
con la intencién de impulsar el sector agropecuario en Colombia, asi fue hasta que se fusiond
con BBVA. De lo anterior sus objetivos y visiones han sido modificados de acuerdo a los

dias que corren y el perfil del cliente.


https://www.bbva.com.co/personas/historia.html
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2.3 Mision

Brindar oportunidades que estén a la mano y alcance de todos en esta nueva era, por tal razén
su propdsito se refleja en la atencion eficiente que se encamina en ofrecer las mejores
soluciones bancarias que impacten la vida de las personas de manera positiva. Por ultimo,
BBVA enmarca sus objetivos en ayudar a todos sus clientes a tomar las mejores decisiones

financieras para que estas tengan impactos positivos en la sociedad. (BBVA, 2023)

2.4 Visién

Busgueda constante y permanente de un mejor futuro para todas las personas, basados en tres
pilares: integridad, prudencia y transparencia. Integridad como una manifestacion ética de sus
acciones frente a sus grupos de interés, prudencia como un principio de cautela en la toma de
riesgos existentes en el sector bancario y transparencia al momento de ofrecer un acceso claro
y veraz de la informacion que estan condensados en los limites de la legalidad e integridad.
(BBVA, 2023)
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2.5 Estructura organizacional

Figura 2 Estructura organizacional.

JUNTA DIRECTIVA

Comité Comité de Gobierno Comité de Diversidad,
Integral de Corporativo, Nombramientos y
Riesgos Sostenibilidad y Remuneraciones
Resoonsabilidad Social

Comité de
Auditoria

MARIO PARDO BAYONA
PRESIDENTE EJECUTIVO

VICEPRESIDENCIAS EJECUTIVAS STAFF

Carlos Alberto Rodriguez Lépez Jorge Alberto Guillermo Andrés Esther Dafauce Juana Téllez
Corporate and Investment Herndndez Merino Gonzélez Vargas Veldzquez BBVA RESEARCH
Banking Talento y Cultura Client Solutions Financiera

Carlos Tolosana

Gémez
VICEPRESIDENCIAS EJECUTIVAS Auditoria Interna

Sandra Milena Mesa

Cuervo

Miguel Angel Charria Liévano Gregorio Banco Alfredo Lépez Baca Ulises Canosa Sudrez Control Interno y
Mesa Calo

Direccion de Redes Servicios Juridicos y Cumplimiento

Ingenierfa Riesgos Secretaria General

Constanza Garcia
Comunicacién e
Imagen

Nota: Presentacion de la estructura organizacional de BBVA. Organigrama adaptado de la
pagina web de BBVA: https://www.bbva.com.co/personas/atencion-al-inversionista/gobierno-

corporativo/organigrama.html

2.6 Aspectos del mercado que atiende

Los mercados atendidos en BBVA se pueden destacar tres que corresponden al mayor

porcentaje de clientes:

%+ Agro o Pyme: El banco cuenta con un segmento destinado a las pymes y el agro donde se
encarga de brindar beneficios a estos consumidores con la finalidad de incrementar las
inversiones de agricultura al ser un sector representativo en el PIB nacional. Hay
funcionarios dedicados a este segmento los cuales se encargan de brindar asesoramiento
personalizado.

+» Clientes de banca personal o premium: Son consumidores que normalmente trabajan para
entidades del estado o aquellas personas que su actividad econémica les contribuye en
ingresos iguales o superiores a 10 millones de pesos.
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+« Clientes clasicos con proyectos y necesidades a satisfacer: Son personas que estan

interesadas cominmente en créditos, pueden tener némina o no.

2.7 Principios corporativos

Figura 3 Principios corporativos.
Los 7 principios Creacién de valor
corporativos de BBVA e T o

de nuestra actividad.

Equipo Innovacian
El equipo coma artifice d La innovacian o
Qerneracian de valor palanca

Etica e integridad Responsabilida

Nota: Diagrama que representa lo que el banco BBVA quiere interiorizar para la ejecucion
de sus actividades corporativas. Adaptado de la pagina  web:

https://extranetperu.grupobbva.pe/memoria2015/ibr/vision-y-mision.html.
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Figura 4 Valores Corporativos.

El cliente es lo primero Pensamos en grande Somos un solo equipo
& Somos empaticos M Somos ambiciosos ¥ Estoy comprometido
® Somos integros & Rompemos moldes 13 Confio en el otro
@ Solucionamos sus ® Sorprendemos B3 Soy BBVA
necesidades al cliente

Nota: Presentacion detallada de los siete principios de BBVA en la actualidad y los valores
que establecen para aplicar en el quehacer diario. Adaptado de la péagina web:

https://extranetperu.grupobbva.pe/memoria2018/ibr/nuestros-valores.html.

El cumplimiento de los principios de BBVA evidencia que esta empresa del sector
bancario forma parte de un invariable compromiso para fortalecer su funcion social. El objetivo
es hacer negocios con compromiso para hacer mas sencilla la vida de las personas. De acuerdo
a lo interior, se asimila a nuestro perfil profesional como negociadores internacionales en la

parte ética e integral pensando en la satisfaccion del cliente.
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3. Cargo y Funciones

Cargo: Asistente de direccion de Zona

Jefe inmediato: Diana Julieth Calderén Rozo

Lugar de trabajo: BBVA

Sede: Villavicencio (Meta)

Area en donde desempefia funciones: Vicepresidencia Direcciones de redes-Territorial
Bogotéa y Centro-Zona oriente

3.1 Funciones desarrolladas:

e Apoyo al director de Zona en tareas administrativas. Esta labor consiste en crear informes,
asistir a los gerentes de cada oficina de la seccional en sus solicitudes y organizar comités
debido a que el jefe de Zona trabaja de manera remota realizando visitas seguidas a las
sedes de BBVA y en reuniones virtuales. Por altimo, el apoyo brindado a la sede era
constante y permanente por tal razén era el responsable directo de la sede principal.

e Servicio a los equipos de oficinas. Al ser el encargado directo de la sede principal todas
las demas oficinas contaban con mis datos e informacion de contacto ante inconvenientes,
donde solia atender conflictos que se presentaban en esas oficinas como los relacionados
a fallas en los cajeros electrdnicos, billetes falsos dispensados en cajeros, hurto y entrega
parcial de dinero en los usuarios.

e Construccion y andlisis de informes de productividad. Recolectar datos de cada oficina en
temas de productividad como libre inversion, desembolso, tarjetas de crédito y recursos
nuevos como CDT o ahorros fijos para unificarlos en informes que eran presentados ante
la junta en comités trimestrales y mensuales en cada oficina.

e Construccion y seguimiento a camparias comerciales e internas creadas para la zona.
Existen bases de datos y campafias que las oficinas deben de atender por medio de Ilamadas
para hacer un seguimiento a clientes interesados los cuales son gestionados por medio de
base de datos, es decir que se contacta al cliente para aprovechar las campafas que existen
en la empresa.

e Preparacion de comités mensuales e informes de seguimientos a oficinas. Labor ligada al
seguimiento de las oficinas y que estas cumplan sus metas establecidas para hacer un

informe de porcentaje de cumplimiento.
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4. Aportes

Los aportes brindados durante este proceso de formacion empresarial a BBVA fueron:
el hecho de ser joven pues el manejo de aplicativos hace las cosas mas sencillas para quienes
tienen experiencia, apoyo a la zona de la cual era responsable para la resolucion de
inconvenientes que surgian en cada oficina y la contribucion de nuevas ideas de organizacion
de documentos o comites.

Por otra parte, los aportes a mi formacion profesional estuvieron relacionados con el
manejo de ofimatica sobre todo Excel, lograr ilustrar el funcionamiento general de los bancos
y comprender la importancia de tener una estructura organizacional para el desarrollo de

funciones dentro de una empresa.
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Conclusiones

La entidad BBVA ha realizado adecuaciones necesarias para vincularse sobre el
mercado colombiano, haciendo sus variantes o adecuando sus productos y servicios en otros
paises al contexto colombiano para no tener conflictos de ingreso sobre el ideal financiero del
cliente colombiano. Sin embargo, procura buscar oportunidades para sus clientes y buscando
ampliar su cuota de mercado con la basqueda de nuevos clientes con propuestas desde direccion
estratégica del comportamiento del consumidor financiero.

El cargo ocupado tiene una visual amplia del funcionamiento del banco BBVA en la
dependencia de direccion de redes que es aquella que refiere a todo lo relacionado con las
oficinas fisicas. En esta parte del organigrama resalta lo operativo, administrativo y comercial
del banco porque es el segmento el cual tiene el primer contacto con el cliente. Lo mas
fundamental que es convergente a la parte académica esta relacionado con la atencién al cliente,
buenas relaciones y comunicacion para concretar negocios ademas de crear un propio
marketing para convencer y vender los servicios ofertados por el banco y que al final del dia
son consolidados en informes de productividad o comités que responden a los porcentajes de

cumplimento de las metas que en esta seccion del banco es el pilar fundamental.
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Recomendaciones

En mi transcurso como practicante evidencié ciertas irregularidades en el manejo operacional

de la empresa, por tanto, recomiendo al banco BBVA Villavicencio lo siguiente:

1) Ampliar la planta de funcionarios para una mejor calidad de servicio al cliente.

2) Actualizar los sistemas obsoletos de hardware y software.

3) Implementar otros tipos de induccién al personal nuevo en los cargos y no realizar
aprendizaje sobre la marcha.

4) Invertir en instalaciones de oficina para mejorar la fachada y comodidad del cliente de

acuerdo a la competencia.
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