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INTRODUCCION

A través de este ensayo se busca encontrar las falencias del sistema financiero
colombiano frente al sistema financiero espafiol, sin dejar de lado el avance de la cultura y el
clima organizacional que tienen bancos extranjeros y que no son implementados en
Colombia, se busca analizar coémo ha sido la transformacion de los bancos espafioles al punto
de ser un sistema organizado, productivo y en su totalidad virtual. Y porque ha sido tan lento
el proceso de transformacién de este sistema en Colombia, debido a que en medio de la
pandemia el sector financiero ha sido uno de los principales sectores que no han

implementado una organizacion para transformarse en un entorno virtual.

El sistema financiero colombiano para el afio 2019 segin el DANE se destaca el
desempefio del sector financiero, “lidero con un crecimiento de 8,2%, mas de seis puntos por
encima del 2% que entrego en el tercer trimestre del afio pasado, o el de las actividades de

comercio, transporte y aojamiento, que lograron un crecimiento de 5,9% (Becerra,2019).

El sistema financiero en Colombia es de gran importancia para el crecimiento
economico del pais, ademas es unos de los sectores laborales mas estables en el pais. La
cultura y el clima organizacional de los principales bancos que estan en el pais y ofertan
trabajo, ofrecen una estabilidad y crecimiento en las personas. Sin embargo, es evidente que
este sector ha tenido grandes avances en paises como Estado Unidos, y paises europeos,
principalmente en Espafia. Los servicios financieros han sido siempre pioneros en la
utilizacion de las nuevas tecnologias. En 1918 en Estados Unidos se utilizaba un sistema de
liguidacion bancario realizado por medio del telégrafo, después en la década de los setenta

llego el cajero automatico, a partir de este momento se popularizo la utilizacion de estos



servicios electrénicos por parte de los clientes y trabajadores para operar con rapidez en las
entidades financieras. Los inicios de la banca electronica en Espafia se remontan a mediados
de los afios noventa, se tienen como bancos pioneros el Banco Santander y Banesto al
implementar una banca telefonica. La entrada de la banca online en Espafia se produjo en
1997, cuando diversas entidades empezaron a inaugurar de forma simultanea oficinas

virtuales.

Enfocandose en los indicios de la banca colombiana se encontrd que para la época de
1870 no habia bancos colombianos, la iglesia y los principales comerciantes dominaron este
comercio, este desarrollo fue apalancado desde el inicio a traves de la iglesia y también por
aquellas personas cuyos fines mercantiles y comerciales eren desviados del principal objetivo
que cumple una banca. “Con el pasar de los afios se funda el primer banco privado de la
época alrededor de 1870, lo que promueve un auge no solo en la economia del pais, sino en
las condiciones de comercializar, invertir y ahorrar. Estas condiciones promovieron e
impulsaron no solo en el pensamiento de las personas una nueva manera de ver como su
dinero este mejor protegido; sino la posibilidad de obtener mayores dividendos con menor

riesgo y esfuerzo” (Bernal, 2014).

Colombia atravesé por un arduo camino para consolidar una banca como se conoce
hoy en dia, aproximadamente fueron 53 afios de recorrido que se atraveso en el pais, donde
se conformaban todo tipo de bancos, principalmente en las ciudades mas grandes del pais,
ademas cada banco tenia autonomia propia de comercializar el dinero con una propia oferta
y demanda. Lo que en ocasiones causo grandes problemas de organizacion y sobre todo

economicos; fue hasta 1923 que se fund6 el Banco de la Republica de Colombia, el cual



surge a la par con la Superintendencia bancaria hoy conocida como la Superintendencia

Financiera de Colombia.

Sin embargo, el enfoque del ensayo no es el surgimiento de la banca oficial
colombiana, es el avance que se tiene por medio de los bancos comerciales extranjero que

tienen una lenta implementacion en los bancos que operan en el pais.

Uno de los sectores mas impactados por la TIC es el sector bancario. La globalizacion
le ha obligado a adaptarse a los cambios tecnoldgicos en la medida en que los mismos han
ido apareciendo. Este sector ha tenido que introducir en su gama de servicios distintas
herramientas tecnoldgicas que disminuyan costes y tiempo para su servicio, pero que a la vez
consigan que resulten competitivos y rentables para sus clientes. “El progreso de la banca
electronica ha supuesto la disminucion de los costes de transaccion y de las asimetrias de
informacion entre los bancos y los clientes ya que sirve a sus usuarios a través de todos los
canales de servicios como oficinas, cajeros, teléfonos, ordenadores, internet, etc. (Suarez,

2013).

Hoy en dia, existen diversos canales de distribucion en el mundo bancario como la
banca por internet, telefonica, mévil, etc. Que modifican drasticamente los canales de
distribucién tradicionales, existiendo cada vez mas situaciones en las que aparecen canales
fundamentalmente  electronicos  (aplicaciones moviles, home banking, etc.).
Tradicionalmente, entre los objetivos de las entidades financieras espafolas estaba la
cercania al ciudadano, lo cual ha permitido la creacion de una gran red de sucursales que ha
convertido a Espafia en uno de los paises mas bancarizados de la Union Europea, en el 2017
Espafia era el pais europeo con mayor namero de oficinas bancarias por cada 10.000

habitantes.



Actualmente, dada la situacion de la crisis econémica y financiera obligo a una
profunda reconversion del sector bancario, se ha producido una reduccion considerable del
namero de oficinas en el territorio espafiol, que paso de tener unas 45.600 oficinas en 2008,
a tener cerca de 27.700 en el ano 2017, “esto supone una disminucioén de casi el 40% del total
de sucursales, bajando el nimero de oficinas bancarias. (Banco de Espafia, 2017). Con el fin
de compensar el cierre de sucursales y evitar perder clientes actuales y potenciales, las
entidades bancarias han apostado por otros canales de distribucion que permiten ofertar a los

clientes una oficina alternativa, inmediata y valida como la Banca Electrénica.

La unidén entre banca virtual y electronica refuerza la banca multicanal, que
complementa la actividad financiera con todo tipo de prestaciones de servicios con base
digital, la banca multicanal se enfrenta a distintos retos. Por un lado, las entidades financieras
deben ofrecer los mismos productos y servicios a través de todos sus canales de distribucion
y, por otro lado, deben solventar el problema de la existencia de diferentes precios de los
productos por canales. Ademas, la multicanalidad supone cambios en el trabajo y en las
actuaciones de los empleados, ya que para tratar que sea un concepto Unico e integrado, se
han de ofrecer al cliente todas las posibles formas de contacto y relacion con la entidad

cuando acude a una oficina.

En este punto se realizara un profundo anélisis y enfoque, ya que la banca espafiola
ha logrado transformar el sistema bancario en menos de 11 afios, ofreciendo asi un servicio
de alta calidad y no dejando de lado los empleados, donde se les ofrece un clima y una cultura
organizacional para ser asi uno de los sectores mas progresivos y productivos de su pais. “El
sistema bancario avanza en el camino imparable de convertirse en un sistema de presentacion

de servicios de informacion, sin limitacion espacial” (Valle, 2000). Desde esta década las



entidades financieras se van caracterizando progresivamente por apoyar sus servicios cada
vez menos en soportes fisicos, se deben realizar fuertes inversiones en nuevas tecnologias, y

desarrollar canales de distribucién alternativos a la red de oficinas.

Los trabajadores comprometidos son mas creativos, productivos y dispuestos a hacer
esfuerzos para que las organizaciones en la que trabajan sean competitivas. Los directivos de
las empresas han comenzado a darse cuenta de que para lograr ventajas competitivas
sostenibles en una economia global es indispensable contar con recursos humanos que estén
identificados con los objetivos organizacionales, es de suma importancia que las empresas
conozcan el nivel de compromiso de sus empleados y los mecanismos a su alcance para que
esos empleados trabajen con un alto nivel de pertenencia al grupo y consecuentemente con

altos niveles de retencion.

En Colombia, segun el DANE el sector financiero tenia una intermediacion financiera
que empleaba en el afio 2014 a 290 mil personas, correspondiente al 1,3% del total de
empleados en el pais, de los cuales, la banca propiamente dicha, empleaba alrededor de
74.430 personas, el 25,7% del sector y el 0,3% del total. A pesar de no ser una cifra
considerable de empleo para el pais, se tiene en cuenta que la mayoria de estos contratos se
realiza por medio de terceros, es decir el empleador no tiene un contrato directo con la entidad
bancaria. Poco a poco se encuentran falencias en las condiciones laborales persistentes en el
pais, pero sobre todo en este sector financiero, que como fue dicho anteriormente proporciona
una cantidad significativa en el Producto Interno del Pais, pero incoherentemente tiene una

baja oferta de empleo directo.

A través del analisis que se realizara en este ensayo, se aprobara o rechazara la tesis

de que el sector financiero en Colombia, es un potencial econémico directo para el pais, su



poder esté centrado por décadas en unas pocas personas, las cuales buscan un beneficio unico,
donde no tienen en cuenta los avances tecnoldgicos globalizados y mucho menos la inclusion
del personal humano para ser uno de los sectores con mejor cultura y clima organizacional

del pais, tal como puede suceder en paises como Espafia.

DESARROLLO

Se debe tener presente la competencia en la banca colombiana, la cual ha mantenido
un nivel razonable de competencia con mejoras en su eficiencia y diversificacion de servicios
bancarios ofrecidos a los usuarios, no es de olvidar que la actividad econdmica esta
estrechamente relacionada con la actividad bancaria, ya que a medida que la actividad
economica crece, la necesidad de crédito aumenta. Por esta razon el sector financiero,
especificamente en bancario posee un gran potencial para la economia del pais y sus acciones,
decisiones u/o atrasos influyen en la economia colombiana. “Comparativamente con otros
paises de la region latinoamericana, la concentracion de la industria bancaria es menor, pero
ha venido aumentando mas rapidamente que la de otros paises y el indice de concentracion

en Colombia varia segun el producto del cual se trate” (Martinez, 2016).

El sector financiero colombiano tiene un nivel de competencia intermedio que se
ubica entre la competencia perfecta y el monopolio, estudios demuestran que es un tipo de
competencia monopolistica, basada en la diferenciacion y diversificacion de la produccion,
debido a la naturaleza de sus funciones, no se espera que haya una gran cantidad de
competidores en el sector financiero, el cual es altamente regulado en un pais como Colombia

que incluye barreras a la entrada de este mismo mercado.



En Colombia se ha hablado de hacer una transformacion para llegar a una “Banca
méas Humana” el ser humano es el fundamento esencial para el progreso de cualquier
institucion, quienes acompafiados de las herramientas necesarias permitiran no solo ejecutar
la finalidad de cualquier plan, sino la realizacion de habilidades y destrezas de quienes hacen
parte de los grupos de trabajo en las organizaciones. Con el paso del tiempo tanto las
necesidades y expectativas financieras de consumo y ahorro han cambiado, tiempo atras eran
completamente diferentes pues no existia el buen trato, el respeto por el otro, empatia, de tal
manera que no hay temor al romperse los estigmas Yy la frialdad de la imagen de los bancos.
Segun datos proporcionados por las Superintendencia financiera la banca colombiana en los
ultimos afos se ha ido expandiendo hacia otros paises, principalmente a Centroamérica y el
Caribe, tendencia que se muestra a través del crecimiento de las entidades subordinadas y en
un aumento de sus activos externos; en términos de valor de los activos administrados por la
banca colombiana en el exterior, representaba el 6,3% del PIB en ddlares corrientes de

Colombia a finales del 2012.

Bancolombia ocupa el primer lugar de los mejores bancos en Colombia, recalando
que es una organizacion colombiana ademas es la entidad bancaria con mayores ingresos
operacionales para el 2012, los ultimos datos registrados, reportan que para el 2020 se
obtuvieron como ganancias $3.356 millones de pesos esta entidad financiera, se caracteriza
por su eslogan “Le estamos poniendo el alma’ (Bancolombia, 2020) y ademas es reconocida
como una de las empresas con mejor reputacion en la prestacion de sus servicios se identifica
desde su mision y vision. Su mayor prioridad es el talento humano y el crecimiento de este y
sus familiares, a partir de su gobierno corporativo manejado desde una €ética transparente que

permite tener la confiabilidad de adquirir productos y obtener un compromiso por parte de



sus colaboradores en la consecucion de logros empresariales, esta empresa se caracteriza por
tener una cultura corporativa con liderazgo efectivo, reconocimiento al desempefio

sobresaliente, la comunicacion, aprendizaje continuo y el bienestar.

En cuanto a las utilidades o ganancias netas de los bancos en Colombia, el Banco de
Bogota es uno de los principales, en el afio 2014 fue el que méas gano con una utilidad neta
de 1.5 billones, con un crecimiento del 6,12%. Este banco incorpora una politica de
Responsabilidad Social corporativa en cada una de sus estrategias y acciones, fomentando
asi la consolidacion de una banca incluyente y sostenible, dentro de sus valores corporativos
se destaca la eficiencia, el respeto, compromiso, liderazgo, honestidad y por supuesto el
servicio. “Un banco lider que cree en beneficio de sus clientes, de su equipo humano, de sus

accionistas y del pais”. (Banco de Bogota, 2020)

Davivienda es una entidad bancaria, que en los ultimos afios ha tenido un arduo
crecimiento, posesionandose en uno de los primeros bancos a nivel nacional, ocupando el
tercer lugar, recalcando que al igual que Bancolombia y Banco de Bogotd son bancos
netamente Colombianos liderando el ranking por encima de banco extranjeros; Davivienda
para el afio 2020 posee el manejo exclusivo para la marca Diners posesionandolo asi como
uno de los mejores bancos con presencia en Panama, Costa Rica, Honduras, El salvador y
entre otros. Las ultimas ganancias registradas fueron de $1.316 millones de pesos. El centro
de su cultura es el Ser Humano como fuente inagotable de crecimiento, dentro de sus valores

se destaca el respeto, la equidad, honestidad, disciplina, entusiasmo, alegria y buen humor.

Seguido de estas tres grandes organizaciones, se posiciona un banco internacional de
origen espafiol, Banco BBVA (Banco Bilbao Vizcaya Argentaria). La gran mayoria de sus

servicios principales y su sede operativa estd concentrada en sus oficinas de Madrid, las



ultimas ganancias reportadas para esta entidad son de $738 mil millones de pesos. Esta
entidad entro en una transformacion de cultura corporativa y esta ha sido la clave del proceso
de transformacion digital que adelanta a BBVA en Colombia, se cambi6 la forma de hacer
las cosas, para volverse mas agiles, pero eso no era posible sin el talento de las personas, se
incluyeron nuevos valores y comportamientos, un cambio en el modelo de gestion de las
personas, la implementacion de nuevas estructuras, formas y metodologias de trabajo,

generacién de nuevos liderazgos y un flujo de comunicacién fluido con los empleados.

Banco Occidente sorprende por su nivel de rentabilidad con inversiones e ingresos
que son la tercera y cuarta parte de los de Bancolombia, y la mitad de los del Banco de
Bogota, Obtuvo ganancias en el 2014 de 1,2 billones, con una rentabilidad neta del 17%. Su
filosofia de trabajo refuerza el principio “Actuar en condiciones éticas de responsabilidad,
caracter e idoneidad profesional, primando el interés general sobre el interés particular”
(Banco de Occidente, 2020). Esto hace que el banco se interese en satisfacer y motivar su
equipo humano mediante la definicién de planes integrales orientados al bienestar del
empleado y su familia, en cuanto al desarrollo profesional y personal de sus empleados
genera desarrollo profesional fomentando la realizacion de carrera en la entidad como

politica interna de la organizacion.

El promedio desde un periodo de estudio del afio 2008 al 2019 denominado los
valores en miles de millones de pesos en cuanto al PIB con enfoque de la produccién para
las actividades financieras y de seguros en Colombia es de 30.785 para lo cual encontramos
una relacién estrechamente positiva, ya que a través de los afios se logra un crecimiento cada
vez mayor, a excepcién del afio 2016 donde se identifica una disminucion del 34.696 para el

2015 a 34.324 para el 2016, sin embargo son resultados positivos que indican que este sector



se deberia fortalecer para obtener mejores resultados y de esta manera contribuir con el

crecimiento econdmico del pais.
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Fuente: Elaboracion propia, datos tomados del DANE 2021.

A pesar de que la contribucién monetaria demuestre resultados altamente positivos,
no podemos resumir un estudio a datos monetarios sin tener en cuenta las tasas frente a las
diferentes actividades econdémicas de Colombia, por esta razon se procedié a realizar un
andlisis de datos de frente al producto interno y las tasas, el estudio se procedio a realizar a
partir del afio 2006 al 2019, para las Actividades Financieras y de Seguros el promedio del
10,4% frente a una alta volatilidad en las cifras. A partir del afio 2007-2008 se obtuvieron
tasas del 19,3% y 20,7% Sin embargo no hay que omitir que a partir de estos afios comenzd
la crisis financiera y econdmica a nivel mundial; por esta razdn a partir del 2009 se obtuvieron
tasa por debajo del 10% con una recuperacion para el afio 2012 llegando al 13,8% pero para
el afio 2016 se obtuvo una tasa negativa del -1,1% a partir de este afio Colombia ha logrado

nivelar sus tasas, pero se contrasta con los reportes monetarios registrados en el DANE.



Gréfico 2
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Fuente: Elaboracion propia, datos tomados del DANE 2021.

Se puede concluir frente a este pequefio analisis que pesar de que el sector financiero
sera un gran contribuyente para el PIB del pais, también se ha convertido en uno de los
sectores mas inestables frente a otras actividades econdmicas, por esta razon se procedera a
analizar el sector financiero de Espafia para asi realizar un contraste frente al sector financiero

de Colombia.

La evolucién en el tiempo de la productividad ha significado que en 2005 el sector
financiero espafiol sea el quinto méas productivo de Europa, esto es destacable, si se tiene en
cuenta que la economia espafiola ocupa la posicion undécima en el ranking de productividad
del trabajo en Europa. Que el sector financiero espafol destaque en productividad, a punta a
una de las fortalezas de su sistema financiero en general, y del bancario en particular. La
elevada productividad de este sector puede explicarse, por los elevados niveles de capital
humano y por el uso intensivo de nuevas tecnologias de informacion y telecomunicaciones
(TIC). A continuacién, se representara un cuadro que representa el porcentaje de horas

trabajadas por trabajadores que poseen estudios universitarios como porcentaje total de horas



trabajadas; Espafia posee uno de los niveles de capital humano mas elevados, con un
porcentaje de horas trabajadas por universitarios cercano al 50% frente al 24% de media en

los paises de la Union Europea.

Cuadro 1
Espana UE-15
Sector de Total Sector de Total
intermediacion economia intermediacion economia
financiera financiera
Productividad del trabajo 157 0,42 281 1.51
(1) = (2) + (6) + (9)
Contrnbucion de los cambios en 1,05 0,55 0,29 1,21
la composicidn
del trabajo (2) = (3) + (4) + (5)
Nivel cualificacion alto (3) 1,18 0,68 - -
Mivel cualificacion medio (4) 40,51 0,81 - -
MNivel cualificacion bajo (5) 0491 0,95 - -
Contribucion del capital total por 0,84 0.78 .37 0.96
hora trabajada (6) = (7) + (8)
Contribucion del capital TIC 1,049 032 1,21 0,52
por hora trabajada (7)
Contribucion del capital no 41,26 0,46 0,16 0,43
T'C por hora trabajada (8)
PTF (9} 3797 0,491 115 .35

Fuente: Mas y Robledo (2008), datos tomados EU KLEMES

El crecimiento de la productividad del trabajo del sector de intermediacién financiera
en Espafia y en la Union Europea es méas intenso que en el conjunto de la economia, la
contribucién de los distintos niveles de cualificacion a la hora de explicar la productividad
del trabajo en Espafia es lo que llama la atencidn, y es algo que se debe tener presente a la
hora de realizar este contraste con el caso colombiano, por otro lado el trabajo cualificado
aporto mas de un punto porcentual al crecimiento de esta productividad. Este hecho es debido
a la dindmica de las entidades financieras espafiolas que han incrementado el capital humano.
El sector financiero espafiol ha dado lugar a un escenario en el que se ha reducido

intensamente el nimero de competidores y se ha incrementado la concentracién del mercado.



Banco Santander ocupa el primer puesto de ranking de los mejores bancos en Espafia, es
un grupo bancario global que se expandi6 a través de una serie de adquisidores y operaciones
en Europa, América del Sur, América del Norte y Asia. Para el afio 2016, Santander ocupo
el puesto 37 en la lista Forbes Global 2000 de las empresas publicas mas grandes del mundo
y ahora emplea a mas de 202.000 empleados en 32 paises; esta entidad tiene como propdésito
Unico y futurista de ser la mejor plataforma abierta de servicios financieros, como misién
trazada esté el contribuir al progreso de las personas y de las empresas; su cultura global es
denominada “Santander Way” la cual esta alineada con su estrategia corporativa, se
denominan como banco responsable, sencillo, personal y justo. Es de recalcar que este banco
es el primero en aplicar tecnologia 5G en sus servicios, se acortan y facilitan los procesos
digitales en todos los sentidos; como prueba de esto nacio la primera oficina Smart Red 5G
en la ciudad madrilefia de Alcobendas, es la primera sucursal de banca conectada a 5G en
Europa. En ella se han implementado tres casos de uso: Videoconferencia 4K,
almacenamiento en la nube de baja latencia y realidad virtual. La nueva tecnologia les
permite ganar en conectividad y velocidad de respuesta en las transacciones y ofrecer a sus
clientes, particulares y empresas, la mejor experiencia y las mejores soluciones posibles. Se
recalca que se mantiene la maxima seguridad, ya que exponen que seguridad e innovacion

tecnoldgica deben ir de la mano.

En segunda posicion de este ranking espafiol se ubica CaixaBank, es un grupo financiero
con un modelo de banca universal con vision a largo plazo, basado en la calidad, la cercania,
y la especializacion, donde asumen la innovacién como un reto estratégico y un rasgo
diferencial de su cultura, dentro de sus valores corporativos se encuentra la calidad, confianza

y compromiso social. Esta organizacion contiene una catedra de Responsabilidad Social



Corporativa, en la cual se aborda la necesidad de internalizar la responsabilidad social
corporativa a través de la cultura corporativa, la inversion de esta entidad en cuanto a
innovacion y seguridad de la informacion incide directamente en algunos objetivos de
Desarrollo Sostenible de la ONU (ODS), como la promocion del trabajo decente y el
crecimiento econémico o el estimulo a la industria, la innovacién y las infraestructuras.
Facilitar a los ciudadanos el acceso a los productos y servicios financieros ha sido una
preocupacion para esta organizacion, se sitan como uno de los lideres en banca digital a
nivel nacional e internacional, ya que mas del 57% de sus clientes ha realizado al menos una
transaccion a traves de su aplicacion movil. Para el afio 2018 CaixaBank invirtio 844 millones
de euros en desarrollo y tecnologia y para la seguridad de la informacion, lo cual es esencial
en este tipo de negocio, recibié una inyeccion de 19,9 millones de euros. Han desarrollado
ImaginBank, el primer banco mavil only especialmente orientado a jovenes, para los clientes
con perfil digital, poco uso de las oficinas y poca disponibilidad de tiempo, pero sumado a

esto crearon el servicio remoto con gestor personal inTouch.

Por ultimo, se encuentra el banco BBVA sede en Espafia, conocido como BBVA
Continental el cual ya es referencia en transformacion por los nuevos logros en el amito
digital, apostando en los Gltimos afios por la innovacion y el uso de nuevas formas de trabajo
agiles que han permitido poner nuevas soluciones en manos de sus clientes en tiempo récord;
esto se ha desplegado a nuevas palancas que impulsan los objetivos de transformacion
organizacional. Entre ellos se encuentran el nuevo modelo de gestidn de personas, una nueva
politica de seleccidn para promover el alent6 interno, asi como la remodelacion del edificio
de la sede central, con nuevos espacios adaptados a las necesidades de los clientes internos.

Fueron pioneros en el inicio de una transicion, facilitando que 1,500 colaboradores (74% de



la plantilla de la sede central) se integren en un nuevo esquema de equipos
multidisciplinarios, empoderados, que se autoorganizan mediante practicas agiles que
habilitan entregas mas frecuentes, capaces de generar mayor valor en torno a los objetivos
estratégicos marcados. Articulos oficiales de BBV A destacan que en el afio 2019 se convirtio
en la primera financiera en Espafia en desplegar tecnologia 5G en su sede, han trabajado por
construir una plataforma para el uso del “Edge computing” con la plataforma Ether, para

Ilegar de una manera mas agil y segura a sus clientes.

Regresando al contexto colombiano, y analizando los avances tecnoldgicos, se logré
encontrar que debido a las soluciones tecnologicas en las operaciones financieras, que ha
llevado a que cada vez sea menos necesario ir a una oficina, los bancos se han dado cuenta
de que el modelo de los puntos de atencion debe cambiar, las estrategias de BBVA Colombia
estan concibiendo las oficinas como espacios para capacitar en el uso de los canales digitales,
sin embargo se recalca que Colombia es un pais cuya evolucion hacia el uso masivo de la
banca digital, ain se encuentra en proceso, por ende no se puede dar una reduccion masiva
de presencia fisica a través de las oficinas, cajeros automaticos o corresponsales bancarios.
Para el caso de Grupo Aval, estan optimizando y cambiando su huella fisica, por lo que han
cerrado alrededor de 4% de todas las oficinas, especificamente para el Banco de Bogota se
inicié un proceso de transformacion en sus oficinas, las cuales tendras un sistema inteligente
de asignacién de turnos que funcionaran a partir del conocimiento del cliente y de la

transaccion que vaya a realizar.

Bancolombia cuenta con una sucursal laboratorio del sector financiero, en el que
ofrece una serie de cajeros convencionales y multifuncionales, kioscos para la generacién de

documentos sin necesidad de tomar turnos, maquinas dispensadoras de manillas y tarjetas



débito y un cajero para que los nifios puedan depositar sus ahorros, también ofrece espacios
de educacion financiera, un area de asesoria con reconocimiento facial y salas de formacion
para las Pymes. Por el lado de Davivienda, su meta era ser un banco digital para el 2020. Sin
embargo, cuenta con una oficina en Bogot4, en la que los clientes pueden hacer transacciones

con cdédigos QR y hay guias para usar las App del banco.

Por ultimo, no hay que olvidar que tanto la tecnologia, como una correcta cultura
organizacional, permiten que las entidades bancarias tengan un buen funcionamiento, y de
esta manera estar encaminadas hacia un futuro prdspero y estable; la cultura organizacional
siempre debe ser una actividad social del ser humano para asi acceder a un sistema
organizado de normas que faciliten la interaccion y adaptacion a su entorno. Dentro de una
institucion financiera la cultura organizacional puede girar alrededor de factores como en
efecto inflacionarios, crisis econdmicas a gran escala, control de tipo de cambio que genera
confianza, como también influye la marca de la organizacion, tipo de sistema, entre otros

factores, sin embargo, su gente por medio del comportamiento puede marcar diferencias.

La mision y la consistencia que refleja la estabilidad, es un punto clave para el sector
financiero, la relacion de involucramiento y adaptabilidad, que refleja flexibilidad que se basa
en la innovacion y desarrollo de productos o servicios en el caso de llevarle a una institucién
financiera, por ende es un tema de indicadores de calidad, desempefio, satisfaccion de
servicio entre otros puntos, ellos pueden derivar en entender de una manera mas facil las
principales caracteristicas de una cultura de organizacion en una institucion financiera. Para

el sector financiero se identifican lo siguientes tipos de cultura organizacional:

Por un lado esta la parte jerarquica, el sector financiero es normalmente una

organizacidn que tiene los procesos de trabajo establecidos y claros, donde sus lideres lo que



buscan es que sus colaboradores sigan las reglas establecidas bajo los estdndares de la
organizacion, por otro lado se encuentra la parte racional, pues su cultura organizacional se
basa en resultados, buscando asi obtener buenos indicadores y mejorar la reputacion
organizacional, esto es visto claramente en el sector bancario. Se encuentran también tipos
de orientaciones culturales en estas organizaciones. En primer lugar, se encuentran las
orientadas a la norma, la cultura organizacional se basa en la aplicacion de los procesos,
politicas y estandares que las definen para su estricto cumplimiento, y asi mismo se basan
sus valores. Por Ultimo, se encuentra la parte de orientacion hacia los resultados, la cual se
basa en objetivos concretos, se definen funciones e indicadores que permiten llegar a ser

eficaces y optimizar los recursos.

CONCLUSIONES

La competencia en la banca colombiana es alta, poseen un gran eficiencia y
diversificacion para ofrecer el mejor servicio a sus usuarios y clientes, sin embargo, nos
enfrentamos a un modelo de competencia monopolistica, lo que ha producido un gran retraso
en sus implementaciones de nuevas tecnologias, ademas ha provocado que la cantidad de
competidores sea limitada, ya u Colombia posee regulaciones y reglamentaciones con
grandes barreras para limitar la participacion en este mercado. Lo que genera que bancos con
iniciativas de realizar un cambio, se sometan a las reglamentaciones del mercado, a pesar de
que se hable de una libre competencia, iniciativas e innovaciones, estas se limitan a que la
innovacién ha de ser para todos y no para unos pocos, el ritmo del crecimiento no se rige por

las exigencias del mercado, si no por las capacidades que se tienen para implementarlo.



Al analizar los primeros cinco bancos que estdn en pais, segun su ranking de
ganancias obtenidas, se encontré que Bancolombia, Banco de Bogot4, Davivienda, Banco
BBVA y Banco de Occidente se caracterizan por tener una cultura corporativa con liderazgo
efectivo, comunicacion, bienestar, respeto, honestidad, equidad, disciplina entre otro grandes
valores, sin embargo, Davivienda ofrece dos diferentes valores que no fueron evidenciados

en las otras entidades bancarias como lo es la alegria y el buen humor.

El sector financiero, sobre todo inclinandonos por el sector bancario tiene una
importancia para la contribucion del PIB, con una relacion estrechamente positiva entre los
valores estudiados, para lo que se puede concluir que, fortaleciendo este sector, se pueden
obtener mejores resultados econdmicos para un prdéspero crecimiento colombiano, sin
embargo, solo estamos hablando de resultados monetarios, pero al fortalecer los estudios con
tasas las cuales arrojan un sistema financiero altamente inestable incluyendo tasas de dos
digitos, hasta llegar a tasas negativas y para poder hablar de un prospero crecimiento se deben
nivelar las tasas de crecimiento, para generar estudios concretos y medidas que permitan que
el crecimiento sea sostenible y productivo. Al realizar el analisis en el Sector Financiero
Espafiol se encuentra que este sector es altamente productivo a nivel de Europa, se destacan
por tener un sector financiero fortalecido con altos niveles de capital humano, sumado al uso
intensivo de las (TIC). Se evidencia que Espafia ha reducido intensamente el numero de
competidores, para lo cual, al compararlo con la reglamentacion colombiana, esta puede ser
una gran estrategia, pero no solo se debe reducir el nivel de competencia tal como lo hace
Colombia, sino que se debe incrementar la concentracion del mercado, tal como sucede en el

caso espafiol.



Al realizar el anélisis en los distintos bancos espafioles segln su ranking, se encuentra
el que principal banco, Banco Santander plantea un propdsito unico y futurista para ser la
mejor plataforma abierta de servicios financieros, sumado a esto fue el primer banco en usar
la tecnologia 5G en sus servicios, para acortar y facilitar los procesos sin dejar de lado la
maxima seguridad que requieren los usuarios. Dentro del ranking también entraron bancos
como CaixaBank y BBV A, Estas tres entidades tienen culturas organizaciones similares entre
si como: responsabilidad, sencillez, personal, justo, calidad, confianza, compromiso social,

pero sobre todo la innovacién y la implementacion de nuevas tecnologias.

Colombia al parecer posee una cultura organizacional similar al sistema bancario
espafol ofreciendo valores corporativos similares, donde la responsabilidad, liderazgo y
confianza se destacan em ambos paises, sin embargo la carencia de tecnologia e innovacion
es evidente en Colombia y aunque se trabaje fuertemente por lograr desocupar los bancos
fisico e incentivar el uso de canales digitales, carecen de seguridad, a comparacion del caso
espafol la implantacion de nuevas tecnologias va acompafiado con una lata seguridad que

genera confianza en sus usuarios.

Para terminar, se identifica que la cultura organizacional espafiola como colombiana
en el sector bancario es una actividad social propia del ser humano donde se caracterizan
indicadores de calidad, desempefio y satisfaccion, acompafiado de un liderazgo jerarquico,
donde se deben estableces los objetivos para cumplir con las metas organizacionales
orientado a la norma y a los resultados. Finalmente, Colombia tiene un modelo copiado
espafol, desde principios de la colonizacion, pero a pesar de que la cultura organizacional
bancaria tenga un correcto funcionamiento en el pais, se posee grandes atrasos a nivel

tecnoldgico y de comunicacién (TIC). Se puede poseer una cultura organizacional dentro de



los lineamientos establecidos para el sector, pero si esto no va de la mano con la tecnologia

Colombia seguira teniendo un sistema financiero inestable.

Este sector puede llegar a representar mas del 40% de participacion del PIB,
recordemos que en términos monetarios posee una relacion positiva con el crecimiento
economico del pais. Los principales bancos colombianos deben crear culturas especializadas
en sus usuarios, para fomentar una cultura virtual, es de saber que el colombiano promedio
confia mas en los procesos fisicos, donde un documento fisico, con sello y con aval del banco
genera confianza. Pero la era de las filas, papeles y demas procesos bancarios tiene que
finalizar. Por otro lado, estas entidades deben realizar grandes inversiones en tecnologias de
seguridad, de esta manera garantizarles a sus usuarios que, por medio de cualquier canal

virtual tecnologico, existe una seguridad plena.

Se aprueba la tesis planteada, Colombia posee un sector financiero con potencial
directo para el desarrollo del pais, sin embargo, su poder esta centrado en unos pocos, al ser
un mercado monopolistico, no se tienen en cuenta los grandes avances tecnologicos
globalizados. Pero se rechaza la tesis de que no se incluye el personal humano, ya que en este
sector la cultura organizacional es similar al caso espafiol y cumple con los lineamientos

planteados.
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