


PROPUESTA DE FORMACION PARA FORTALECER EL DESEMPENO DE LOS
JEFES DE SERVICIOS DEL BANCO DE BOGOTA REGION OCCIDENTE

Jhon Alexander Cruz Mejia

Yenny Fernandez Arce

FUNDACION UNIVERSITARIA SAN MARTIN CAL|
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CALI - COLOMBIA
2017



PROPUESTA DE FORMACION PARA FORTALECER EL DESEMPENO DE LOS
JEFES DE SERVICIOS DEL BANCO DE BOGOTA REGION OCCIDENTE.

John Alexander Cruz Mejia

Yenny Fernandez Arce

Proyecto de grado para optar el titulo de:
Administrador de empresa

Asesor
Karim Vergara Malfitano
Magister

FUNDACION UNIVERSITARIA SAN MARTIN CALI
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CALI -~ COLOMBIA
2017



CONTENIDO

Pag.
RESUMEN 9
ABSTRAC 10
INTRODUCCION 12
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 14
1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA .......ooooooooieooeoeeoooo 14
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA .__..__.....oooooioo 16
1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA .......coooovvoo 16
2. OBJETIVOS 17
2AGENERAL ..o 17
2.2 ESPECIFICOS ..o 17
3. JUSTIFICACION 18
3.1. JUSTIFICACION TEORICA. ......oovoooeeoeeeeoeeoeooooo 18
3.2. JUSTIFICACION PRACTICA .....oooomemeoeceocoeeeoeeeoooo 19
3.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA. ... 19
4. MARCO DE REFERENCIA 20
4.1 ANTECEDENTES O ESTADO DEL ARTE ....ooooooieooooo 20
4.2 MARCO TEORICO ......ccoomvuemmniririnmeiteieeeseeeee oo 24
4.2.1. Lineamientos teéricos sobre talento humano............................ 24
4.2.1.1. Gestion del talento huMano ..............coccoeooeveoioiceo 24
4.2.1.2. Modelos modernos para gestionar el talento humano ................ . 25
4.2.1.3. Proceso de seleccion de personal. ... 35

4.2.2. Lineamientos tedricos sobre mejoramiento del Desempeiio,

habilidades y competencias. ... 38




4 2 3. Lineamientos tedricos sobre Plan estratégico...........cocooiiiiiinciiiicienee, 45

4.2.3.1. Balanced SCOrecard..............c.couuuiiiiieiie e 48
4.3MARCO CONCEPTUAL ..o 60
GAMARCO LEGAL ..c..ooiii ettt 61
4.4.1. Decreto 1072 del 26 de mayode 2015, ... 61
442 Ley 344 de 1996. .. ...ccoiiiiiiiiiier e 62
44.3. Ley50de 1990, Art 6. .....cccoiiiiie ettt 64
4.5, MARCO ESPACIAL. ....oeiiiiiiiiiii et e st et sne e sine st e s 65
4.6. MARCO TEMPORAL ...t 67
4.7. MARCO CONTEXTUAL ..ottt ettt 68
4.7 1. Historia del Banco de BOgota........cooovrieiiiie e 68
4.7.2. Lineamiento estratégico del Banco de Bogota. ..., 72
4720 MISION ..o e 72
B.7.2.2. VISION ...ttt ettt et ettt 72
4.7.2.3. Norma ISO 9001-2015 ... i 73
4.7.3. Estructura actual. ... 74

4.7 4. Programas de capacitacién que actualmente se desarrollan en el Banco...76

4.7.5. Politicas y procesos de capacitacion del Banco de Bogota. ........................ 79
4.7.5.1. AlCANCE .......oeiiiiiiiiiiee et 79
T B T B o (o ToT =1 o T 81
5. DISENO METODOLOGICO 82
5.1. TIPO DE ESTUDIO DE INVESTIGACION ..., 82
5.2. METODOS DE INVESTIGACION .........cooooiiiiiicecieieeeee e, 82

53. TECNICAS Y FUENTES DE INVESTIGACION......coooovviireeeceeeeeeecr, 82



il

S sl LA A

6. FASES DE INVESTIGACION 84
6.1. RESULTADOS 84

6.1.1. Resultados Fase 1. Evaluacién de necesidades de formacion de

los Jefes de ServiCio ..o, 84
6.1.1.1. Competencias y Habilidades de los Jefes de servicio. 85
6.1.1.2. Evaluacién de desempeiio de los Jefes de Servicio. ........occcovveee . 88
6.1.1.3. Encuesta jefes de SOIVICIO. ......ccccccveiii i, 96

6.71.1.4. Anélisis de las necesidades de capacitacion de los Jefes de Servicio. ..116

6.1.2. Fase 2. Plan estratégico del proceso de formacion. .........cccoeeeeeeeeeeereeeoon, 118
6.7.2.1. Analisis del @ntorno eXteIMO. .......cccccccviceieeieeeeeeeeeeeeeee e 119
6.7.2.2. ANENISIS INIOITIO. ...ttt ree e 130
6.1.2.3. Matriz DOFA. (..ot 134
6.1.2.4. Formulacion estratégiCa. ................cccccooooioiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 136
6.1.2.5. Mapa eStratéQiCo. ...............ooeoeee oo 137
6.1.3. Resultados Fase 3: Propuesta del plan de formacién............................... 139
6.1.3.1. Plan de Accidon de la propuesta. ..............oooomeeomoeeeeeeee e 140
6.1.3.2. Cronograma de OPeraci®n.........cccccuvveiiiieeiieaicis et eeeeeeeeee e eeeen 144
6.71.3.3. Presupuesto de 1a Propuesta. ..........cceeeviveeiiieeeeeiciiie e 145
7. CONCLUSIONES 147
8 RECOMENDACIONES 149
BIBLIOGRAFIA 150

ANEXQO A. Propuesta de formacién 154



LISTA DE CUADROS

Pag.
Cuadro 1. Variables que movilizan las tendencias de recursos humanos 26
Cuadro 2. Diferencias entre capacitacion y formacién o desarrollo 38
Cuadro 3. Listado de Competencias 44

Cuadro 4. Anélisis de las perspectivas estratégicas del Balance Scorecard 438
Cuadro 5. Competencias laborales segun los criterios de la Norma ISO 9000 59
Cuadro 6. Cronograma de actividades del trabajo 67
Cuadro 7. Elementos que integran las variables de evaluacion de los

jefes de servicio del Banco de Bogota 89

Cuadro 8. Elementos que integran las variables de evaluacion de los jefes

de servicio del Banco de Bogota (Extraido del Formato de Evaluacion 90

Cuadro 9. Promedio de Calificacion de los jefes de servicio de Ia

Regional Occidente en los Ultimos 4 afos (2013 — 2016) 93

Cuadro 10. Resumen evolucién calificacion de Oficinas region Occidente 94

Cuadro 11. Ficha técnica de la encuesta 96
Cuadro 12. Genero de los encuestados 98
Cuadro 13. Edad de los encuestados 99
Cuadro 14. Tiempo de servicio de los encuestados 101
Cuadro 15. Tiempo que llevan los encuestados como jefes de servicio 102
Cuadro 16. Ultimos Cargos Desempefiados por los jefes de servicios 103
Cuadro 17. Nivel educativo de los jefes de servicio 105

Cuadro 18. Profesién de los jefes de servicio 106




Cuadro 19. Areas en los que a los jefes de servicio les gustaria

afianzar sus conocimientos

Cuadro 20. Elementos de liderazgo que le gustaria mejorar a los Jefes de
Servicio

Cuadro 21. Preferencia de los JDS para acceder al Diplomado en

gestién administrativa

Cuadro 22. Nivel de aceptacién del Banco como apoyo

Cuadro 23. Argumentos de los Jefes de Servicio sobre porque el Banco
es un apoyo para ellos

Cuadro 24. Percepcion de los JDS acerca del Banco como proyecto de vida
Cuadro 25. Argumentos de los JDS sobre porque el Banco es su proyecto
de vida

Cuadro 26. Comentarios de interés del cargo de los Jefes de Servicio
Cuadro 27. Competencias mas necesarias segun los Jefes de servicio
Cuadro 28. Matriz DOFA de los Jefes de servicio del Banco de Bogota
Regién Occidente

Cuadro 29. Clasificacion de los objetivos por perspectivas

Cuadro 30. Pian de accién Objetivo estratégico 1.

Cuadro 31. Plan de accién Objetivo estratégico 2.

Cuadro 32. Plan de accién Objetivo estratégico 3.

Cuadro 33. Plan de accion Objetivo estratégico 4.

Cuadro 34. Cronograma de actividades de la propuesta

Cuadro 35. Presupuesto de la propuesta

107

108

109
109

110

111

113
114
116

135
137
140
141
142
143
144
145



LISTA DE FIGURAS

Figura 1. Proceso de seleccién de personas

Figura 2. Actividades gue intervienen en el proceso de seleccion de
personas

Figura 3. Relacion entre Capacitacién y desarrollo

Figura 4. Pasos en la preparacion de un programa de capacitacion

y desarrollo

Figura 5. Modelo Sistematico de la Capacitacion de Bohlander y Snell
Figura 6. Ciclo de mejoramiento contintio

Figura 7. Ubicacion de la sede administrativa del Banco de Bogotéa en la
ciudad de Cali

Figura 7. Estructura Comercial y Operativa

Figura 8. Definiciéon de Roles por Cargo

Figura 9. Mapa del proceso del talento humano del Banco de Bogota
Figura 10. Formato de encuesta

Figura 11. Mapa estratégico de formacion de los Jefes de Servicio del

Banco de Bogota, Region Occidente

Pag.

35

36
51

52
54
57

66
75
75
81

97

138



LISTA DE GRAFICAS

Pag.
Gréfica 1. Genero de los encuestados 98
Gréfica 2. Edad de los encuestados
100
Gréfica 3. Tiempo de servicio de los encuestados
101

Grafica 4. Tiempo que llevan los encuestados como jefes de servicio
102

Grafica 5. Ultimos Cargos Desempenados por los jefes de

servicios
104

Grafica 6. Nivel educativo de los jefes de

servicio

105

Grafica 7. Profesion de los jefes de

servicio 106
_Grafica 8. Areas en los que a los jefes de servicio les gustaria

afianzar sus conocimientos 107
Grafica 9. Elementos de liderazgo que le gustaria mejorar a los Jefes

de Servicio 108
Grafica 10. Preferencia de los Jefes de Servicio para acceder al

Diplomado en gestién administrativa 109
Grafica 11. Nivel de aceptacion del Banco como apoyo 110

Grafica 12. Argumentos de los Jefes de Servicio sobre porque el

viii



Banco es un apoyo para ellos
Gréfica 13. Percepcion de los Jefes de Servicio acerca de! Banco como

proyecto de vida

Grafica 14. Argumentos de los Jefes ) sobre porque el
Banco es su proyecto de vida
Grafica 15. Comentarios de interés del cargo de los Jefes de Servicio

Grafica 16. Competencias mas necesarias segun los Jefes de servicio

111

112

113

115
116



RESUMEN

La idea de este proyecto se basa en una propuesta de formacion planteada para
los Jefes de Servicios Regién Occidente del Banco de Bogota, los cuales se
encuentran en un proceso de mejora en los Ultimos cuatro afios, pero por ahora

se alcanza una calificacion de riesgo medio.

En este escenario se presenta una sclucién encaminada hacia los jefes de
servicio de las 30 sucursales de la Regional occidente (Valle del Cauca, Cauca
y Narifio) del Banco de Bogota, quienes en su momento ejercen la segunda
responsabilidad en la entidad después del gerente, pues se considera que alli
existen grandes falencias que no permite el alcance de resuitados debido a la
carencia de habilidades y competencias del personal en las distintas areas donde
ejecutan sus actividades (Operativa, administrativa, servicio al cliente y

comercial).

Para detectar este tipo de debilidades se evidencié que dentro de las actividades
laborales en el banco existe una alta inclinacion de las misma en areas
operativas, lo que reviste un vacio en otras areas de manejo, tales como el area
administrativa, comercial y de servicio al cliente, que deben ser tenidas en cuenta

para realizar de manera adecuada sus labores.

Por ello, la propuesta se encamina a fortalecer sus competencias, mediante la
formacioén de los Jefes de Servicios, cuyos lineamientos académicos y practicos
tienden a minimizar esos vacios del personal, y de hecho se convierte en una
buena alternativa para que los resultados de la organizacion tengan mejores

indicadores en los proximos anos.
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