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EL LIDERAZGO ORGANIZACIONAL, COMO PILAR
EN LA TOMA DE DECISIONES PARA LA ALTA
GERENCIA

Gloria Andrea Betancourt Fl6rez, Universidad Militar Nueva Granada

RESUMEN

El mercado actual requiere de constantes cambios conforme a la demanda y oferta de productos y
servicios ofrecidos. Se requiere un adecuado manejo del tiempo, del espacio, de la publicidad, del
trabajo en equipo, y del liderazgo del lider del equipo.

En el sector bancario, como en muchos otros, es indispensable mantener a los empleados satisfechos con
los beneficios que les ofrece la empresa, asi como desarrollar un liderazgo acertado para el manejo y
trabajo en equipo, con el fin de lograr persuadir a los empleados y que ellos se direccionen hacia el
cumplimiento de las metas propuestas.

En el desarrollo de este trabajo, se pretende dar a conocer la importancia que tienen los directores de
oficina en el Banco Agrario de Colombia, puesto que son los articuladores entre el cliente interno (jefes
directos, alta gerencia, personal a cargo) y externo (consumidores financieros) del banco. De los
directores depende el manejo del equipo de las oficinas, asi como la toma de decisiones, de igual
manera deben rendirle cuentas de sus resultados a la gerencia alta, tomando como base los lineamientos,
procesos y procedimientos generales del banco, asi como los requisitos y limitaciones de cada producto
ofrecido al mercado.

Se ha detectado que se cuenta con excelentes funcionarios en el banco, con una calidad humana especial
y con capacidades y destrezas importantes que deben ser reconocidas por ellos mismos y puestas en
marcha para mejorar cada dia los indicadores por oficina.

En conclusién, se realizara un analisis de la situacion actual del banco, en cuanto a posicionamiento en
el mercado, y cémo influye en ello, el liderazgo que cada director ejerce en su equipo de trabajo.

PALABRAS CLAVE: Banco Agrario de Colombia, Liderazgo, Trabajo en equipo, Competencia,
Mercado, Directores, Manejo de conflictos, Gerencia y Banca.

ORGANIZATIONAL LEADERSHIP, PILAR IN
DECISION -MAKING FOR SENIOR MANAGEMENT

ABSTRACT

The current market requires constant changes according to the demand and supply of products and
services offered. Proper management of time, space, advertising, teamwork, and leadership of the team
leader is required.



In the banking sector, as in many others, it is essential to keep employees satisfied with the benefits
offered by the company and to develop a successful management leadership and teamwork, in order to
achieve persuade employees and they are routed towards meeting the goals.

In developing this work, we intend to publicize the importance of branch managers in the Banco Agrario
de Colombia, since it is the articulator between the internal client (line managers, senior management,
staff in charge) and external ( financial) consumer bank. Directors depends team management offices as
well as decision-making, equally they are accountable for their results to senior management, based on
the guidelines, processes and procedures of the bank as well as the requirements and limitations of each
product offered to the market.

It has been detected that has excellent staff in the bank, with a special human qualities and capacities and
important skills that must be recognized by them and implemented to improve every day indicators for
office.

In conclusion, an analysis of the current situation of the bank was made, in terms of market positioning,
and how it influences the leadership that each director has on his team.

JEL: G14, G20 Y G21

KEYWORDS: Banco Agrario de Colombia, Leadership, Teamwork, Competition, Market, Directors,
Conflict Management, Management and banking.

INTRODUCCION

El filosofo Maximilian Carl Emil Weber, fue considerado uno de los fundadores del estudio moderno de
la sociologia y la administracién pablica. En alguno de sus escritos hablo acerca del liderazgo,
enmarcandolos en tres tipos, el liderazgo carismatico, el liderazgo tradicional y el liderazgo legitimo, pero
para entenderlo debemos saber que el liderazgo es el conjunto de lideres o de habilidades gerenciales que
tiene un individuo para influir en los demas, buscando el entusiasmo del equipo para lograr las metas y
objetivos propuestos.

El liderazgo también es definido en el diccionario de competencias como la “capacidad para motivar y
dirigir a las personas logrando que estas contribuyan de forma efectiva y adecuada a la consecucién de los
objetivos, facilitando que se ponga en juego las capacidades y el potencial.” (Cepes ,2012, p.27)

De igual manera, se requiere mantener un adecuado manejo de los conflictos que se presenten durante la
gjecucion de una actividad y para lograrlo de la mejor manera es necesario el trabajo en equipo.
Entendiéndose como “la capacidad para establecer relaciones de participacién y cooperacién con otras
personas, compartiendo recursos y conocimientos, armonizando intereses y contribuyendo activamente al
logro de los objetivos de la organizacion” ( Cepes, 2012, p. 38)

En ocasiones los problemas de las organizaciones se buscan en la disminucién de ventas y en la
preferencia de los clientes por la competencia, pero esto es la consecuencia de un problema interno que
puede ser resuelto con estrategias previamente disefiadas basadas en una investigacion profunda de lo
acontecido. El problema de alta gerencia que se propone en esta investigacion, da cuenta de que el clima
laboral, el sentido de pertenencia y el trabajo en equipo hacen parte del liderazgo efectivo que tenga el
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lider de la organizacion u oficina. Podemos decir que el mercado actual presenta infinidad de opciones a
sus clientes, y en el campo financiero, es una competencia constante por atraer a los clientes con menos
costos, sin embargo, los clientes deberian analizar numéricamente lo que cada entidad le ofrece asi
conseguirian vincularse al Banco con mayores rentabilidades y menores costos, 0 mejores riesgos
financieros. Es por esto que se pretende dar a conocer y resaltar la importancia que tiene el liderazgo en
los equipos, asi como rodearse del personal idoneo para conseguir las metas propuestas, si bien es cierto
que el lider es quien conduce el equipo, también sus miembros deben estar comprometidos, y
conocedores de las herramientas con las que cuentan para lograr ventajas competitivas. Cuando se
organiza el campo de accion desde el interior de la empresa, y se disefian estrategias claras contando con
equipos comprometidos, se logran las metas propuestas y esto es reflejado al exterior de la empresa.

REVISION LITERARIA

El problema administrativo, como ya se menciond, para el Banco Agrario de Colombia, es la falta de
capacitacion constante a los directores de oficinas, quienes son los articuladores entre el cliente interno y
externo; ademas, se plantea que el problema de investigacion de mercados, es la identificacion de las
debilidades que tiene el banco y las amenazas que le presenta el mercado financiero, lo cual repercute en
una menor posicion en comparacion a otros bancos.

Estos dos planteamientos van entrelazas entre si, en la medida que el comportamiento interno y el clima
organizacional lo ven reflejados los clientes y usuarios o consumidor final, ya que se encuentran con
personal mal humorado, estresado por la demora en los procesos y los tiempos de respuesta al cliente,
aunque han disminuido, en ocasiones no son satisfactorias las respuestas para el consumidor financiero.

Si el banco obtiene de sus directores de oficina una articulacién idénea y equilibrada, el banco obtendra
mejores resultados y lograra un mayor impacto entre la poblacion, logrando los objetivos del visor 2015
gue tiene planteado en su Plan Estratégico.

Es importante e indispensable que los directores, aprendan sobre liderazgo y trabajo en equipo, ya que
dirigir personas es un tema complejo y requiere de retroalimentacion constante, no es suficiente el
aprendizaje empirico, ya que este puede demorar mientras se adquieren las experiencias y se aprenden de
ellas. Ademas, en el camino de la cotidianidad del trabajo, nos encontramos con diferentes estilos de
liderazgo, entre el que aplica el jefe inmediato con cada director, y en ocasiones no es el mas adecuado,
ocasionando conflictos laborales que al final solo perjudicarian a los resultados de las oficinas. En
cambio, si alguna de las partes (directores y jefes) y ambas partes estan capacitadas, se mejoran los estilos
de afrontar las diversas situaciones presentadas.

En la medida que los directores de oficina continlen con su excelente desempefio y el banco les
proporcione capacitaciones sobre estrategias gerenciales, se lograra mantener grupos de trabajo (oficinas)
mas dindmicas, y agresivas comercialmente, con argumentos claros y precisos y formados para el manejo
absoluto de objeciones, con resultados en el corto plazo, como se pretende en el Plan Estratégico del
Banco Agrario.

Cuando se logra organizar el interior de la empresa, y se trabaja de manera coordinada, todos los
miembros del equipo empiezan a aportar ideas, y ayudan a visualizar nichos de mercados desatendidos o
insatisfechos. Cuando esto se obtiene, viene el impacto en el consumidor final, ya que con buenos
argumentos y solucidn a las inquietudes del cliente, éste vuelve satisfecho en busca de més productos. Ya
en este punto, entra en actuacion el &rea de mercado con su impacto visual en publicidad y mercadeo, asi
mismo, el area administrativa con el mejoramiento fisico, de infraestructura y tecnoldgico de las oficinas;
el area financiera, con el cumplimiento de obligaciones financieras y tributarias, asi como la asignacion
de recursos para camparias comerciales.
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Como se puede observar, al impactar en la gerencia media (directores de oficina) se logra la articulacién
entre el consumidor final, y los empleados y areas staff del banco.

Lo anterior, no indica que el Banco Agrario, tenga dificultados absolutas con todos sus directores de
oficina o que ningun director sea lider en su oficina, lo que se pretende dar a conocer y se busca investigar
para lograr mejorar la participacion en el mercado del banco, es aumentar las habilidades gerenciales
teniendo en cuenta que las oficinas son la cara de la institucion, y éstas estan a cargo de los directores de
oficina. Asi mismo, se pretende que el Banco consiga un posicionamiento importante y que sea la
primera opcion para sus clientes.

Por lo tanto, se puede concluir que el problema de Alta Gerencia es lograr el posicionamiento del Banco
Agrario, al menos entre los veinte mejores bancos del pais para el afio 2016, a través del impacto causado
entre los consumidores financieros. Para lograrlo, es importante que el banco invierta tiempo, dinero y
espacio en la capacitacion o retroalimentacion constante a sus directores de oficinas, acerca de estrategias
gerenciales actuales, ya que ellos son la articulacidon entre el cliente interno y externo.

Los nucleos tematicos de la Especializacion en Alta Gerencia son:
Prospectiva y Estrategia
Pensamiento complejo
Prospectiva estratégica
Direccion y Estrategias empresariales

Control estratégico de gestion

La hipotesis planteada para este trabajo esta articulada con Prospectiva y Estrategia, en la medida que
se pretende mejorar las habilidades gerenciales de la gerencia media (directores de oficina). Logrando
gue los directores sean aln mas competitivos de lo que son en la actualidad, se logra una mejor
prospeccion de las situaciones cambiantes del mercado, asi mismo, esta hipétesis conllevaria al banco
a continuar mejorando su control estratégico de gestion y por supuesto esta directamente ligado a la
direccion y estrategias empresariales, ya que la hip6tesis apunta directamente a mejorar en esta
disciplina.

Toma de decisiones
Planeacion financiera
Gerencia de Mercados

Teoria de las decisiones gerenciales

En toda organizacion se toman decisiones a diario, semanal, mensual, semestral 0 anual segun se requiera
para el cumplimiento de objetivos. Para desarrollar la hipotesis planteada se requiere de lo aprendido en la
asignatura de gerencia de mercados, puesto que la hipétesis fue planteada conforme al problema de
mercados identificado. Asi mismo el problema de alta gerencia, ademas de tener en cuenta el problema de
mercados, tuvo presente el problema administrativo previamente planteado, dicho problema va a requerir
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de una inversion econdmica que debera hacer el banco, y presentarlo al comité de contratacion dirigido
por la coordinacién financiera.

Gestién Humana
Gerencia del talento humano
Cultura empresarial
Negociacion y Manejo de conflictos

Liderazgo y trabajo en equipo

Finalmente, la hipdtesis planteada estd directamente relacionada con el area de Gestion Humana;
recordando que la hipotesis fue planteada con base en la insuficiencia de herramientas gerenciales que
tiene la gerencia media del banco, frente a la competencia. Puesto que el Banco Agrario cuenta con
funcionarios idoneos, capacitados intelectualmente, y con destrezas comerciales importantes, que deben
ser exploradas en su totalidad para lograr los resultados de impacto comercial y de mercado que se
requiere. El Banco desea crecer en su participacion de mercado, pero sino capacita a su empleados para
competir agresivamente en términos comerciales, quiza logre su objetivo pero en el largo plazo, y el
mercado actual con su constante evolucién y dinamismo, no permite un aprendizaje empirico y lento. Se
debe implementar estrategias de liderazgo moderno y dispuestos al cambio constante, aprovechar el
mejoramiento significativo en tecnologia que ha tenido la empresa, asi como el acondicionamiento fisico
importante, en donde se invirti bastante presupuesto y se sigue invirtiendo con el objetivo de brindar a
nuestros clientes un impacto visual significativo, proporcionando comodidad al ingresar a nuestras
oficinas.

METODOLOGIA

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

1. Planteamiento del problema, preguntas de investigacion y objetivos.

Definicion del problema administrativo: Aumentar la capacitacion constante a los directores de oficina
del BAC, en temas de liderazgo organizacional, trabajo en equipo, buenas practicas de motivacion,
sicologia empresarial, manejo de conflictos, negociacion y oportunidades de crecimiento intelectual.

Definicion del problema de investigacion de mercados: ¢ Cuales son las debilidades del Banco Agrario de
Colombia frente a la competencia y las amenazas del mercado financiero, que no le han permitido una
mayor participacion en el ranking financiero nacional y que le ha restado impacto en el consumidor final?

2. Revisién literaria y formulacion de proposiciones

La hipdtesis que se plantea es la siguiente:



El problema de Alta Gerencia es lograr el posicionamiento del Banco Agrario, al menos entre los veinte
mejores bancos del pais para el afio 2016, a través del impacto causado entre los consumidores
financieros. Para lograrlo, es importante que el banco invierta tiempo, dinero y espacio en la capacitacion
o retroalimentacion constante a sus directores de oficinas, acerca de estrategias gerenciales actuales, ya
gue ellos son la articulacion entre el cliente interno y externo. Asi como estrategias impactantes de
mercadeo, publicidad y ventas.

3. Obtencion de datos: (principios de triangulacion)

Teniendo en cuenta el problema de alta gerencia, previamente planteado y luego de determinar cuél es el
problema administrativo y de estudio de mercado, se concluye que se realizara una investigacion
cualitativa basada en un analisis descriptivo (factores clave que influyen en el fenémeno) y explorativo
(acercamiento a las teorias y realidad objeto de estudio), con un método inductivo.

El método inductivo requiere determinar algunos aspectos, estos son:

a. andlisis del sitio: Para este caso de investigacion, el sitio de recoleccion de la informacion serén las
oficinas del regional occidente del Banco Agrario de Colombia y el entorno y mercado donde se
desarrollan cada una de ellas.

b. Transcripcion de los datos: Se realizaran entrevistas a los diferentes directores, asesores, cajeros,
gerentes zonal y personal administrativo del banco. Asi mismo, se realizaran encuestas al mercado
objetivo con el fin de establecer el nivel de satisfaccién de la banca puablica y privada y conocer el
impacto del BAC en la poblacién. Luego de realizadas las encuestas y entrevistas, asi como la
observacion directa a los implicados en el caso, se realizara la transcripcion de los datos, empezando por
los resultados arrojados por el cliente interno, luego cliente externo y finalmente las observaciones.

4. Transcripcion de los datos:

Foco del analisis: Para iniciar esta investigacion, previamente se deben conocer por lo menos cinco casos
tedricos referentes al tema investigado, en este caso, 5 casos de clima organizacional en bancos, liderazgo
y trabajo en equipo, neuroliderazgo, entre otros. Asi también casos exitosos de la banca privada en cuento
a estrategias de penetracién del mercado, sostenimiento y posicionamiento estratégico. Al tener estos
referentes, se determinan unas variables claves que seran comparadas con las teorias existentes frente a lo
arrojado por la investigacion.

5. Andlisis global:

Anélisis profundo de la investigacion: Aqui se busca interpretar de manera méas profunda, lo encontrado
con lo establecido, explicando la relacion entre estos, con el fin de lograr la comprension del fenémeno
estudiado.



Tabla 1: Descripcion gréfica investigacion cualitativa.

INVESTIGACION
CUALITATIVA

ANALISIS

Descriptivo

EXTERNOS

. Agilidad de respuesta al
cliente

. Posicionamiento del
mercado

.Cantidad de productos y
servicios ofrecidos.

. Infraestructura
tecnolégica

. Impacto del mercadeo

. Cantidad de oficinas

INTERNOS

. Tipo y frecuencia de
capacitacion a empleados

. Perfil de cargos vs
competencias

. Formacién bancaria de la
baja, media y alta
gerencia

. Sentido de pertenencia
por el Banco Agrario

. Nivel de conocimiento
del portafolio del banco
por parte de los
empleados

. Nivel de satisfaccién de
los empleados en cuanto a
clima laboral.

Este andlisis se realiza a través de
la OBSERVACION DIRECTA por
parte del investigador y mediante
entrevistas previamente disefias

l Explorativo

N

Ranking Banco de la Reptblica de
Colombia

Ranking mejores bancos en

Latinoamérica

. Teorias de marketing sobre servicio al
cliente vs costos financieros

Este analisis se realiza a través de
MUESTREO TEORICO




6. Andlisis profundo:

a. Presentacion del analisis al grupo de investigacion: Aqui se realizard una presentacién formal de la
investigacion realizada, tanto a directivos del banco, como algunos clientes representativos, con el fin de
retroalimentar la investigacion y conocer los hallazgos.

b. Elaboracion de tesis: luego de realizar el anterior procedimiento, se podra continuar con la descripcion
del problema y elaborar una investigacion que arroje resultados aplicables al proceso, en este caso,
resultados que ayuden a los directores de oficina a mejorar en temas de liderazgo y trabajo en equipo, asi
como a posicionar el banco en el mercado actual.

RESULTADOS

Luego de analisis las diferentes variables que influyen en la toma de decisiones de la alta gerencia para el
Banco Agrario, tanto factores externos como internos, se procede a realizar 30 entrevistas a funcionarios
de las diferentes oficinas, entre asesores comerciales, directores de oficinas y gerentes zonales. Las
preguntas fueron enfocadas en establecer el sentido de pertenencia de los empleados hacia la
organizacion, el clima organizacional que perciben, el trabajo en equipo, la identificacion de un
verdadero lider y el conocimiento del portafolio del Banco Agrario.

Tabla No. 2: Entrevistas a empleados

No. 30 30 30 30 30 30

Encuestados

Factores a | Sentido de | Clima Liderazgo | Trabajo | Tiempos | Conocimiento

Evaluar pertenencia | Organizacional en de corporativo
equipo | respuesta

Ademas, se realizaron encuestas a los consumidores financieros para establecer el grado de satisfaccion,
de conocimiento y de fidelidad por el BAC. Se encuestaron 60 personas.

Tabla No. 3: Encuestas a consumidores financieros.

No. 60 60 60 60 60 60

Encuestados

Factores a | Conocimiento | Servicio Tiempo Satisfaccion | Permanencia | Prefiere a la

Evaluar del BAC de competencia
respuesta

Luego de aplicar la metodologia anteriormente definida, estableciendo previamente las variables claves y
obteniendo respuestas de los actores internos y externos del proceso, se obtuvieron los siguientes
resultados probables aproximados a la situacion que puede estar ocurriendo y que se pretende contribuir
para mejor y alcanzar un mejor posicionamiento.




1. Resultados de las entrevistas realizadas a algunos funcionarios al azar de diferentes niveles jerarquicos.
Se encontr6 que el 63% de la poblacion encuestada asegura sentir pertenencia por su entidad, asi mismo,
el 6% de los entrevistados consideran que el clima organizacion es excelente, el 37% considera que es
bueno, el 30% considera que es regular y el 4% considera que es malo. En cuanto a si se consideran un
lider, el 70% responde No a esta pregunta, y el 30% considera que si es un lider dentro de su
organizacion. En temas de trabajo en equipo, el 43% de la poblacion no percibe de su jefe el trabajo en
equipo y el 63% de los entrevistados procuran y enfocan sus esfuerzos en cumplir sus metas individuales
antes que las grupales o de oficina.

La vision que tienen los encuestados en cuanto a como se percibe el banco desde el exterior, el 47%
considera que los consumidores financieros si ven como aliado financiero al BAC y el 53% no lo
considera de esa manera. En cuanto a la agilidad en los procesos en general del banco, el 17% de los
encuestados consideran que son 6ptimos, el 33% considera que son regulares y el 50% consideran que
son lentos. Finalmente, en cuanto al conocimiento que deben tener los empleados acerca de todo el
portafolio de productos y servicios del banco, el 67% considera que no lo conoce en su totalidad y por lo
tanto no lo domina, pero cabe resaltar que si se apoyan en la intranet y en los ayuda ventas.

Por lo anterior, podemos concluir algunas apreciaciones, tales como, que los funcionarios en su gran
mayoria si se sienten a gusto con la institucion que representan pero que falta mayor impacto por parte de
sus jefes y por supuesto de ellos mismos en cuanto a retroalimentacion constante de manera espontanea.
Asi también se requiere un esfuerzo adicional para lograr trabajar en equipo, buscando priorizar las metas
de las oficinas por encima de las individuales, ya que si analizamos, al cumplir la oficina es el resultado
del trabajo individual de cada funcionario, solo que de manera coordinada y previamente planeada.

2. Resultados de las encuestas a consumidores financieros, se obtuvo resultados interesantes que
contribuyen para continuar con los procesos de mejora que viene implementando el banco, asi como la
publicidad que viene utilizando en todos los medios de comunicacidn y redes sociales.

De los 60 entrevistados, se obtuvo que el 63% no conoce el Banco Agrario, y el 73% no conoce el
portafolio del banco, asi mismo, el 37% si conoce los beneficios especiales que tiene el banco para sus
clientes y el 63% los desconoce. A la pregunta, si tiene o ha tenido un producto con el BAC, el 62%
afirma no tenerlo y el 38% si ha sido o es cliente del Banco Agrario. De la misma poblacién encuestada y
quienes si han tenido o tienen un producto con el banco, el 70% afirma que se mantendria con el Agrario.

En cuanto a los tiempos de respuesta, en general, de la poblacion encuestada el 10% considera que es
excelente, el 13% considera que es bueno, el 33% considera que es regular y el 43% considera que es
malo. En cuanto a la fidelidad de los consumidores financieros y sus preferencias, el 77% afirmo que
prefiere otra entidad bancaria, y el 53% considera al Banco Agrario como su aliado financiero.

Con estos resultados, podemos deducir importantes aportes para la alta gerencia, tales como, que el nivel
de recordacion entre los consumidores financieros en cuanto a la imagen corporativa del banco adn es
baja-media, sin embargo, quienes ya tienen un producto o varios con el banco, prefieren en su mayoria
permanecer con este banco, aqui podemos observar que el cliente que en realidad conoce los beneficios y
ventajas del banco, se mantendré fiel, por lo que hay que continuar trabajando en la mejora continua de
los procesos para garantizar su permanencia e impacto en nuevos clientes. Sin embargo, aquellos que no
conoce el banco agrario, prefieren otro banco, basicamente los encuestados en ciudades capitales, esto
tiene una razon ldgica y es que en las ciudades, los consumidores financieros, aun tienen el concepto que
el Banco Agrario es exclusivo para el sector agropecuario. Es aqui donde también se debe continuar con
los grandes esfuerzos que se vienen realizando a través de estrategias de penetracion del mercado y
recordacion de esta marca.
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3. Observacion del entorno interno y externo: Ademas, se obtener alguna informacion de la poblacion
destacada, también se realizd observacion directa del entorno que nos afecta para esta investigacion.

Entorno interno: Durante un mes, se observo el comportamiento de asesores comerciales, cajeros y
directores de algunas oficinas previamente seleccionadas, sin embargo, por efectos de privacidad de
informacién Unica del Banco, me abstengo de mencionar las oficinas observadas. Ahora bien, se pudo
observar y concluir lo siguiente:

La mayoria de cajeros principales o auxiliares, se limitan a ejecutar sus funciones netamente operativas,
puesto que sus evaluaciones de desempefio van encaminadas exclusivamente a tres o cuatros objetivos
gue deben cumplir, tales como el manejo del efectivo, la contabilidad, el cajero automatico, pero no se
mencionan actividades de tipo comercial, sin embargo, en varias oficinas, los cajeros o cajeras tienen
asignado el cobro de la cartera vencida, el contacto telefonico de clientes, la actualizacion manual de los
mismos, y la identificacion de clientes prospectos para clientes y su direccionamiento a los asesores
comerciales o al director. Sin embargo, la mayoria de personas que ejercen este cargo (cajeros) evitan
inmiscuirse en temas comercial, salvo que sea una tarea asignada por el jefe inmediato y por escrito. En
este caso, se observa apatia por parte de los funcionarios de esta area a la contribucién del cumplimiento
de las metas de las oficinas. Sin embargo, vale la pena aclarar que no todos los cajeros o cajeras tienen la
misma actitud, hay una minoria que si le interesa conocer del portafolio del banco y contribuir a las
gestiones comerciales, pero esto se observa en aquellas personas que desean ascender a mejores cargos
dentro de sus oficinas o en areas del banco. El resto de funcionarios, al parecer, prefieren la estabilidad
economica que les brinda este cargo, en cuanto a que a los comerciales, los miden por el cumplimiento en
sus metas y de eso depende su continuidad en el banco, caso diferente a los cajeros de las oficinas, que
son medidos por sus ejecuciones operativas y que en el mediano y largo plazo se tornan repetitivas y
mondtonas, por lo que aprenden a hacerlas muy bien, proporcionandoles cierta estabilidad y continuidad
laboral. En conclusién, se recomienda involucrar al personal de caja en temas comerciales, sobre todo en
oficinas pequefias de dos hasta cinco funcionarios, donde el flujo de publico en caja es menor y tienen el
tiempo suficiente para aportar en las gestiones comerciales de las oficinas, claramente sin descuidar las
funciones propias de sus cargos.

Por otra parte, y luego de observar a los asesores comerciales, encontramos en primer lugar, aquellos que
estan en la zona de confort, basicamente porque son muy antiguos en la empresa, y hasta ahora estan
tomando conciencia que el cumplimiento de las metas de las oficinas también es el fruto de las
gjecuciones de ellos y no exclusivo del director de oficina. Con este tipo de empleados, se torna mas
dificil incluirlos en un proceso conjunto y coordinado, sin embargo, la gran mayoria ha mejorado su
actitud ademas del cambio de medicién de hubo en donde cada asesor es medido por sus ejecuciones
individuales y sus aportes a las metas de las oficinas. Por otro lado, estan aquellos funcionarios que estan
dispuestos al cambio, con quienes se hace un trabajo efectivo y coordinado, en este tipo de equipos se ven
los resultados en el corto y largo plazo, ya que las oficinas empiezan a mejorar en varios aspectos tales
como atencion al cliente, ejecucion de planes de accién, imagen corporativa, compafierismo, trabajo en
equipo y cumplimientos masivos. Y finalmente, se observan los funcionarios nuevos quienes en gran
medida su comportamiento dependen de su edad, su formacién académica, y el tipo de liderazgo del
director.

En cuanto a los directores de oficina, se observa en todos una gran preocupacion por el cumplimiento de
las metas asignadas, sin embargo, la idiosincrasia, la cultura, el clima, el transporte y la ubicacion del
municipio influye en parte en el comportamiento de la poblacion interna y externa, en los climas frios y
apartados de las ciudades capitales o intermedias y donde el Banco Agrario es Gnico en su plaza, es mas
facil llegarle a la poblacion para ofrecer nuestros productos y servicios, sin embargo, en aquellas oficinas
cerca en las ciudades capitales o intermedias, o en donde los consumidores financieros tienen otras
opciones financieras, se debe mantener un liderazgo mas persuasivo, motivador y diferencial para lograr
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la aceptacion de los consumidores financieros y la preferencia de los mismos hacia nuestro banco. Pero
para esto, el director debe estar preparada, ya sea una situacion sin o con competencia, puesto que se
vienen evolucionando en la capacitacion a los directores para mantener un liderazgo adecuado, este es una
decision de cada uno, ya que ser lider es una actitud que cada ser decide tener y decide implementar en
cada momento.

Por otra parte, se observa del entorno que el Banco Agrario, es competente en productos, tasas de interés,
tarifas bancarias, numero de oficinas, corresponsales bancarios, cajeros automaticos, entre otros, sin
embargo, se debe continuar con la publicidad en las redes sociales, en los medios masivos de
comunicacioén tales como television, radio, prensa, asi como brigadas masivas con altos directivos del
banco y brigadas realizadas por las oficinas en cada municipio, puesto que esto viendo contribuyendo
positivamente al mejoramiento y posicionamiento de la imagen del banco, sin embargo, aun hay una
mayoria que prefiere bancos como Bancolombia, Davivienda, Banco de Occidente y BBWA. EIl pasado
10 de junio de 2015, la revista Semana, publico un articulo donde mencionaba que los colombianos
prefieren los bancos para mantener su dinero, esto fue el resultado de una encuesta realizada por
Blackrock a 20 paises de Latinoamérica, donde informan que el 64% de los colombianos prefiere tener el
dinero en cuentas bancarias, esto basicamente por la desconfianza pero también por la desinformacion
gue existe de las opciones de inversion. Solo el 13% de los encuestados invierten en finca raiz, el 4% en
acciones o en alternativas de fondos de inversion.

Asi las cosas, podemos observar que el sector bancario en Colombia, aunque tiene algunos costos que los
consumidores no quieren seguir asumiendo como el 4 por mil, o0 comisiones por tarjetas débito y crédito,
los bancos siguen siendo un aliado financiero, sobre todo porque les genera confianza frente al riesgo de
perder su dinero. Por esta y otras razones, los consumidores financieros, prefieren tener su dinero o hacer
créditos en entidades muy reconocidas ya que aln tienen el pensamiento que aquellos que tienen mejor
posicion o reconocimiento en el mercado, son los mejores bancos y por ende la mejor opcion para
invertir. El Banco Agrario, aln es recordado por la antigua Caja Agraria, ya que fue la primera opcion de
crédito y ahorro para miles de colombianos y sobre todo del sector agropecuario, pero a medida que pasa
el tiempo empezé a crecer la competencia y por lo tanto, cada banco empieza a dar opciones a sus clientes
y usuarios y a buscar las estrategias adecuadas para atraer mas consumidores financieros, es por esto que
el banco Agrario, a la par de esta evolucion financiera y bancaria en Colombia, también ha tenido y
continuara mejorando en infraestructura, tecnologia, servicios, costos, etc. Al continuar con esta
dindmica, para el 2016 el Banco Agrario, lograra mejores posiciones en el ranking bancario colombiano.
Entre los aspectos a mejorar, segin lo observado en el entorno, es la agilidad en los productos, la
unificacién de conceptos puesto que algunos clientes dicen llegar a una oficina y les brindan una
informacidn y al llegar a otro les dicen otra muy distinta, segun los clientes, por lo que hay que trabajar en
la unificacién de conceptos ya que es posible que en ambas oficinas se le estd dando la misma
informacidn pero el cliente entendid otra cosa, basicamente por la utilizacion de términos o palabras muy
técnicas. También se observO, que otras entidades bancarias son competencia directa debido a la
disminucién de requisitos para créditos y la tramitologia para acceder a los mismos. Sin embargo, éstos
han disminuido en grandes proporciones y cada dia se trabaja para mejorar y dar un excelente servicio a
los clientes. Otro aspecto de gran relevancia para los clientes, es las grandes filas que hay en las oficinas,
sobre todo de las ciudades capitales, debido basicamente al pago de convenios masivos, sin embargo, en
los dltimos meses, desde la alta gerencia, han realizado un trabajo coordinado y en la mayoria de oficinas
ya se ha disminuido en un 85% la congestion en el hall bancario, puesto que estos pagos han sido
trasladados a otros puntos de atencion.

Asi las cosas, las estrategias a seguir seran encaminadas en primer lugar, a mantener la armonia en los
equipos de trabajo, basados en el liderazgo moderno de cada uno de los directores de oficina, asi mismo,
continuar con la retroalimentacion constante a los asesores comerciales y cajeros de oficinas, para lograr
un trabajo coordinado y seguir manteniendo el sentido de pertenencia por parte de los funcionarios, asi
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mismo, incentivar la capacitacion en cuanto a manejo de equipos, clientes, conflictos internos y externos
y conocimiento amplio del portafolio de productos y servicios para asi, llegar al cliente objetivo de una
manera mas fluida y con un buen manejo de objeciones.

En cuanto al entorno y la competencia, el Banco Agrario viene dinamizando el impacto de la marca hacia
los consumidores financieros, esto continuara sucediendo puesto que el objetivo final es posicionar al
BAC entre los mejores del pais, y que sus clientes lo reconozcan por su diversificacién de productos,
bajos costos financieros y excelentes tasas de interés para cualquier tipo de crédito, esto ya esta dentro del
banco, solo que la mayoria de personas aun no lo tienen claro, por lo que la alta gerencia, dia a dia hace
un esfuerzo grande para posicionar la marca Banco Agrario y lograr distincion entre la competencia. La
apertura, remodelacién, ampliacion de oficinas, es uno de los pilares para llegar a mas usuarios y clientes,
asi como el lanzamiento de nuevas y modernas lineas de crédito tanto para el sector agropecuario como el
de consumo.

CONCLUSIONES

Basados en la metodologia propuesta, método inductivo, se logré obtener la informacidn necesaria para
demostrar que el problema de alta gerencia planteado, en efecto tiene solucién y que es el articulador
entre el cliente interno y externo.

Se logré el objetivo propuesto que era visualizar el ambiente interno y externo que afecta el
comportamiento acerca del liderazgo de los directores de oficina y como afecta la evolucion financiera
del mercado, observando que el personal que labora actualmente en el BAC, es idoneo y con las
capacidades suficientes y necesarias para aportar lo mejor de cada uno en el cumplimiento de las metas
asignadas. También se analiz6 que el ambiente laboral, depende de las oportunidades de mejora que se
logren visualizar, y de la retroalimentacion constante tanto de empleados, gerencia media y alta, como
hacia los clientes.

No obstante, los obstaculos que se presentaron en el desarrollo de esta investigacion, es en primer lugar la
reserva bancaria, ya gque limita la consecucién de informacion de fondo, ademas la distribucién geografica
de las oficinas aumenta el tiempo de respuesta a los interrogantes planteados, debido a las distancias de
las que se encuentran unas de otras.

También se tuvo como limitante, los pocos estudios que existen en el BAC acerca de la hipoétesis
planteada, de hecho solo se pudo obtener un estudio empirico verbal que se empez6 a realizar en una de
las areas de gestién humana, pero que hasta la fecha no es concretado pero tampoco hay acceso a dicha
informacion, por ser parte de la reserva del banco y de dicha area. Este mismo principio de reserva
bancaria, por supuesto aplica también para la consecucion de informacion de otras entidades bancarias, de
hecho la informacién obtenida solo se basa en la informacion puablica que existe de las entidades
bancarias en general. Y finalmente, nos encontramos con la resistencia por parte del nivel operativo,
tactico, gerencia media y alta, al tema planteado, puesto que cada uno tiene su propio punto de vista y en
algunos casos, es dificil cambiar la prospectiva del trabajo realizado sobre todo a los mas antiguos.

No obstante, y a pesar de los limitantes que se presentaron, esta investigacion favorecera en primer lugar
al Banco Agrario en general, y de ahi a la gerencia media, a los consumidores financieros y a los
accionistas y junta directiva del banco, en la medida que pretenden mejorar su posicionamiento en el
mercado lo cual se verd retribuido en utilidades para la empresa.

Como consecuencia de esta investigacion acerca de un problema de alta gerencia para el Banco Agrario,
se mejorara y fortalecerd el liderazgo por parte de directores, gerentes zonal, subgerentes y gerentes, en
cada una de sus oficinas y hacia las personas a cargo. Esto se vera retribuido en un trabajo en equipo
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sOlido y enfocado hacia las metas propuestas, sin decir que en la actualidad no se haga, solo que se
requiere un fortalecimiento incisivo y constante para mejorar la competitividad en el mercado.

Asi mismo, y como consecuencia de esta investigacion, se llegara a la construccion y disefio de
estrategias que permita un mejor posicionamiento a nivel nacional en la banca.

Con esta investigacién se aporta a la teméatica empresarial, la importancia del concepto de liderazgo en la
alta gerencia, logrando la identificacién del problema que aqueja al sector bancario, debido a la alta
competencia que dia a dia se presenta en el mercado, se busca retroalimentar los conceptos de trabajo en
equipo, manejo de conflictos por parte de la alta gerencia, asi mismo, establecer un plan de accion para el
posicionamiento de la marca Banco Agrario. Se pretende aportar disefios y estrategias innovadoras
dirigidas al consumidor financiero, enfocadas en la mejora continua de atencién al cliente, ampliando el
concepto actual, hacia la satisfaccion de necesidades versus tiempo estimado de atencion, enfocado en la
calidad del producto ofertado versus costos financieros. Ademas, se busca Ilamar la atencion de los
directores de oficina, en cuanto a convencerlos de las habilidades que debe tener un lider, ya que esto
mejora el trabajo en equipo y se compromete a todos los funcionarios de las oficinas.

Otro aporte esta dirigido a demostrar que la alta gerencia tiene un desempefio importante dentro de las
organizaciones de productos y servicios, ya que es la parte dirigente de la empresa, en donde se combinan
las relaciones interpersonales, el disefio e implementacion de estrategias comerciales, el intercambio de
conceptos, y el analisis del mercado; lo que en conjunto, lleva al mejoramiento continuo de la
organizacion, siempre y cuando, la alta gerencia, mantenga una visién constante, clara y dinamica del
entorno y del ambiente interno.

Por otra parte, podemos concluir que las investigaciones que se derivan de esta investigacion son:

a. Definicion de perfiles de cargo y competencias para el BAC.

b. Disefio e implementacion de un programa de coaching corporativo e individual para los
funcionarios del BAC.

c. Teniendo en cuenta que el Banco, es una entidad nacional y sus oficinas se encuentran en el 90%
del territorio colombiano, tanto en ciudades capitales, intermedias y municipios (cabeceras
municipales), corregimientos y veredas, se hace necesario un estudio del comportamiento de cada
regional, segun la idiosincrasia de la zona donde se encuentre el banco y de ahi se establecerian
las estrategias a definir para lograr un mayor impacto entre los consumidores financieros.

La metodologia de investigacion implementada sirvio para identificar el nivel profesional de cada
directivo de la gerencia alta y media, asi como su conocimiento e implementacién del liderazgo, trabajo
en equipo y manejo de conflictos en cada oficina o con su personal a cargo. Asi mismo, establecer el
grado de aceptacion de los consumidores financieros, hacia el banco Agrario y cual son las oportunidades
de mejora.

Si se realizara nuevamente la investigacion, se podria escoger todas las regionales del Banco, es decir, no
solo se centraria la investigacion en la regional occidente, claramente para esto, se requiere de mas
tiempo, y disponibilidad para acceder a la informacion en el resto de regiones del pais.
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Finalmente y basadndose en la hipotesis planteada “El problema de Alta Gerencia es lograr el
posicionamiento del Banco Agrario, al menos entre los veinte mejores bancos del pais para el afio 2016, a
través del impacto causado entre los consumidores financieros. Para lograrlo, es importante que el banco
invierta tiempo, dinero y espacio en la capacitacién o retroalimentacion constante a sus directores de
oficinas, acerca de estrategias gerenciales actuales, ya que ellos son la articulacion entre el cliente interno
y externo.”

Se espera que el posicionamiento del Banco Agrario para el afio 2016, mejore en al menos 2 puntos
posicionales. Asi mismo, se espera que el liderazgo de los directores de oficina de la regional occidente,
se intensifique dirigido al trabajo en equipo, con el fin de lograr equipo de trabajo mas solidos y
comprometidos para el cumplimiento de las metas propuestas.
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