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Introduccioén

El siguiente trabajo proviene de la realizacibn de mis practicas
profesionales en la empresa Bancamia, fundada el 14 de octubre de 2008,
entidad que nace con el interés genuino de crear el primer banco de
microfinanzas en Colombia. Resultado entre la union de la corporacion
mundial de la mujer Colombia, la corporacién mundial de la mujer Medellin
y la Fundacion Microfinanzas BBVA. Su enfoque es respaldar el
crecimiento productivo de emprendedores vulnerables, proporcionando
productos financieros adaptados a sus necesidades. Con esto busca
promover la inclusion financiera, empoderamiento econémico de las
mujeres y la reduccidn de la pobreza, especialmente a través de
microempresas. (Bancamia, s.f)

La sede principal de Bancamia esté ubicada en la ciudad de Bogota, y ha
expandido sus servicios a nivel nacional, ofreciendo atencién tanto en
canales digitales como presenciales. Para finales del 2022, Bancamia
ampli6 su cobertura al 91% del territorio nacional, alcanzando 1.018
municipios con una cobertura del 100% de los departamentos en Colombia
con sus canales fisicos. Este crecimiento se atribuye a la expansion de sus
puntos de corresponsales propios (642), la apertura de nuevas oficinas,
teniendo en total 230 (incluyendo 8 grandes, 37 medianas, 182 puntos
Express Plus y 3 puntos de pago. Asi como la habilitacion de nuevos puntos
de atencion a través de Supergiros, con un total de 22,375 puntos en 542
municipios. Ademas, se ha incorporado a la Red gana en el departamento
de Antioquia, abarcando 125 municipios. Bancamia también ha establecido
diversos convenios como con Bancolombia, PuntoRed y punto de pago. Lo
qgue le ha permitido ampliar su alcance y ofrecer un mejor servicio a sus
clientes. (Bancamia, 2022, p. 9)

En lo corrido de su historia segun cifras a abril de 2022 Bancamia ha
atendido a mas de 2 millones de clientes, entregado méas de 4.5 millones
de créditos, con un desembolso de $13.1 billones a emprendedores.
(Bancamia, 2022)

En su estructura organizacional, Bancamia emplea una estructura
organizativa compuesta por 8 Vicepresidencias y 1 Area de Auditoria, que
reportan directamente a la Presidencia Ejecutiva. Quien a su vez rinde
cuentas a la Junta Directiva (Anexo 1). En la vicepresidencia para
Desarrollo productivo de clientes, se encuentra el Area de Gerencia de
Canales presenciales y Experiencia de Clientes, la cual esta conformada
por: la direccion de Banca Presencial y la direccion de Experiencia e



investigacion la cual se encarga de crear una cultura de relacion con los
clientes a través del redisefio del Modelo de Experiencia de Clientes, lo que
permite mejorar su experiencia en los diferentes momentos de contacto con
Bancamia, para brindar experiencias positivas que fidelicen al cliente.

Figura 1
Organigrama Bancamia
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Intramia Bancamia, 2023.

El equipo de Experiencia e Investigacion esté liderado por una directora de
experiencia e investigacion, quien ha sido mi jefa directa. Ademas, lo
conforman un especialista de Experiencia de clientes y dos analistas de
investigacion de mercados.

Mi funcibn como practicante en esta direccion ha consistido en brindar
apoyo especifico a los analistas de investigacion de mercados. Esto implico
realizar informes semanales y mensuales de andlisis comparativos de la
oferta de valor de los productos que ofrece Bancamia tanto del activo como
el pasivo que ofrece el banco versus su competencia. Con el objetivo de
encontrar oportunidades de mejora.

Ademas, me encargue de proporcionar informes sobre la experiencia de los
clientes con los diferentes productos, como seguros voluntarios, producto
de crédito y la experiencia con Banca Movil. Realizando un analisis
cuantitativo y cualitativo que permita conocer los indicadores de
recomendacion, el nivel de satisfaccion del cliente y su nivel de esfuerzo,
ademas de los principales dolores o razones de insatisfaccion del cliente.
Todo esto con el fin de desarrollar planes de accién para abordar los
problemas de insatisfacciéon del cliente con los productos ofrecidos por
Bancamia.

La misién de Bancamia es “Mejorar la calidad de vida de las familias de
bajos ingresos”. (Bancamia, s.f) Desde mi rol como practicante, contribui a
esta mision al proporcionar informacion clave y analisis que permiten al



Banco tomar decisiones para mejorar su propuesta de valor y mejorar su
servicio conociendo los dolores del cliente, y lo que necesita mejorar la
entidad para ser mas competitivo en el mercado, y de esta manera facilitar
el desarrollo productivo de sus clientes, a través de la provision de
productos y servicios financieros hechos a su medida.

ANALISIS MACROECONOMICO DE COLOMBIA

Fuerzas Econ6émicas

En términos generales Colombia ha sabido tener estrategias de gestién
econOmica prudentes sabiendo mantener sus tres principales recursos de
exportacion en petréleo, carbdn y café, con lo que logra sostener la
economia nacional a flote, aun con los problemas que acarrea no tener
una actividad fuerte en las exportaciones debido a una baja produccion, y
la existencia de un claro desequilibrio entre las exportaciones y las
importaciones en el pais, problema que se ha presentado por afios, pero
con mayores implicaciones desde el TLC con EE.UU en 2011 debido a un
mal ejercicio de formulacion del proyecto, ya que el pais no tenia una
estructura para el fortalecimiento de la industria local transformando al
pais mas en un consumidor que en un potencial productor (Castro
Pefiuela, W. O., Nufiez Gutiérrez, D. K., y Alfonso Hernandez, O. A.
2023).

Tras el paro econémico en Colombia del 2020 causado por la pandemia
del Covid-19 que provoco una baja en el PIB a la cifra de -7,3% de
crecimiento anual, el pais tuvo sorprendentemente durante la reactivacion
econdémica del 2021 un aumento de 11% del PIB, para dar paso a una
desaceleracion pasando de 7,5% en 2022 a 0,6% en 2023 en el PIB del
pais (Reynoso, L. 2024). Entre las causas de esta desaceleracion se
encuentran diversos factores como descompensacion que hay entre
importaciones y exportaciones resultado de la poca capacidad del sector
productivo, el aumento del valor del dolar en relacién a la invasion de
Rusia a Ucrania, y en algin momento la incertidumbre que generé
durante el 2021 la presentacién de una reforma fiscal que provocé que la
moneda colombiana se depreciara un 8,8% por la pérdida de inversion en
el pais. (CEPAL, 2024, p. 3).



Figura 2

Crecimiento econdmico en Colombia

Crecimiento econémico en Colombia
El aumento del PIB de 2023 del 0,6% fue el menar de la dltima década , excepto el afio de pandemia
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Reynoso, L., 2024.

Segun la informacién previamente expuesta, el aumento del PIB del pais
esté ligada a una insuficiente gestion en el desarrollo de las fuerzas de
produccion y distribucién, como lo indica Fuentes Lopez, H. J., Jiménez
Reyes, L. C., y Pérez Forero, N. A (2019):

La industria colombiana tiene vocacion local y su principal mercado
es el interno, con una gran limitacién, en términos espaciales, para
desplazar los productos a puertos con logistica exportadora. Esta
limitacién no ha sido un factor clave que indique que las dindmicas de
relocalizacion se estan dando para aprovechar esta potencial ventaja,
pues las industrias siguen teniendo una fuerte presencia en el mercado
interno, con limitada capacidad exportadora. (Conclusiones, parr. 3)

Esta condicidn, particularmente negativa del pais, genera una economia
gue no se le puede llamar fragil, pero que, si la hace dependiente de
préstamos y de los movimientos politico-econdémicos de sus prestamistas,
como del panorama politico de los paises de los que se importa hacia
Colombia, un comentario de Cardona Tobodn, M. ilustra la situacion de
Colombia cuando dice “En conclusion, puede afirmarse que Colombia se
endeuda para financiar crecimiento, pero también para subsanar politicas
y situaciones desacertadas del Gobierno, la industria y el sector
financiero” (1990, p. 8).
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Es claro en Colombia, si tenemos en cuenta estos antecedentes, entender
porque el pais tiene problemas en su recuperacion después de la
pandemia que recrudecio los niveles de pobreza y aumenté mas la brecha
de desigualdad. Durante el 2020 la inflacion fue de 8,35%, del 5,62% en
2021, 13,1% en 2022 y 9,3% en 2023, segun un informe de la CEPAL
(2024, p. 5) estos aumentos en la inflacion se vendrian dando por un
aumento en el precio del combustible e insumos agropecuarios, asi como
mayores costos logisticos y en los fletes internacionales, de igual modo el
alza del dolar ha impulsado estos aumentos en la inflacion que por solo
han dificultado la calidad de vida de la poblacion colombiana.

Sin embargo, si vemos los indices de desempleo del 13,7% en 2021,
10,3% en 2022 y 10,2% en 2023 vemos que, no habido una reinsercion
laboral significativa, pero que se mantiene relativamente estable y con un
progresivo descenso si tenemos en cuenta que el indice de desempleo
del afio 2019 fue de 10,5% y la del 2020 fue de 15,9%.

Figura 2

Grafico de barras: porcentaje inflacion/desempleo.

Porcentajes inflacion y desempleo en Colombia
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Actualmente se esta viendo una tendencia entre los colombianos a tener
problemas a la hora de pagar sus obligaciones crediticias en especial los
créditos de consumo y microcréditos (Altamar Pérez, N. 2023), este
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fendmeno esté relacionado a las altas tasas de interés que se estan
pagando para mantener la inflacion bajo control, lo que ha provocado que
ante el alza de precios en el combustible, el aumento de los precios de la
canasta familiar y la inestabilidad laboral, muchos se vean forzados a
ignorar sus obligaciones crediticias provocando una deuda en cartera
vencida con un aumento del 26,65% durante el 2023.

Como se menciond en un principio Colombia tiene una gestién econdmica
prudente para mantener una estabilidad que si bien no es la més optima si
la mantiene como una de las mejores economias en comparacion de los
demas paises de Latinoamérica, un ejemplo de ello es que para 2023
Colombia tuvo una de las monedas mejor valoradas dentro del continente
(Olmo, G. 2023), sin embargo, ha de atenderse que esta economia
prudente tiene una base ciclica, Colombia necesita de préstamos para
financiar el crecimiento de la industria nacional y buscar un aumento del
PIB asi como cubrir los gastos que no logra suplir dada su poca
produccion interna, por otra parte la economia del pais se basa en tres
productos que dependiendo de como se valoren en el mercado se sortea
la suerte del pago de la deuda, y se termina con un efecto dominé que
siempre afecta al ciudadano de a pie.

Fuerzas Tecnoldgicas

La transformacion digital es esencial para mejorar la inclusion financiera
en Colombia. La digitalizacion, como sefiala Malagon, J. (2023) "ha
permitido ampliar la cobertura de los servicios financieros, llegando a
zonas rurales y poblaciones marginadas"” (Corresponsales bancarios
fisicos, méviles y digitales, parr. 2), por tanto, las entidades financieras
pueden brindar servicios financieros a zonas desatendidas a través de
tecnologias moviles y digitales. Esto reduce el uso de efectivo y las
transacciones financieras son mas transparentes.

Sin embargo, Bran Guevara, J. Hernandez Avila, L. F. y McAllister, D.
(2022) seiialan que la digitalizacion también conlleva riesgos, como el
sobreendeudamiento y la necesidad de controlar los gastos operativos
derivados de la introduccion de nuevas tecnologias. Esto comprende un
desafio, ya que las instituciones financieras deben garantizar la
ciberseguridad y la proteccion de la privacidad de los datos, Ademas, las
fintech se caracterizan por una mayor competencia, ya que ofrecen
productos financieros innovadores, competitivos y menos regulados, lo
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gue atrae a una gama mas amplia de clientes, en particular a usuarios
mas jovenes y tecnolégicamente mas avanzados.

Para Bran Guevara, J. et al. (2022) la adopcion de tecnologias digitales
puede mejorar la inclusion financiera, pero también introduce nuevos
riesgos que deben ser gestionados adecuadamente. El desafio para las
instituciones financieras tradicionales como Bancamia es equilibrar la
adopcién de nuevas tecnologias con la gestioén de riesgos asociada a
estas, ademas, la capacidad para adaptarse rapidamente y brindar
servicios seguros y accesibles es esencial en un mundo financiero cada
vez mas digital.

Fuerzas Culturales

La provision de recursos financieros a mujeres y jovenes es crucial para
promover la inclusion financiera y el desarrollo econémico sostenible.
Castro, F. (s. f.) afirma que las finanzas permiten a las mujeres
administrar mejor sus recursos y mejorar el bienestar de sus familias y
comunidades.

Women’s World Banking (s. f.) aflade que las mujeres empresarias
invierten hasta el 90 por ciento de sus ganancias en sus familias, lo que
contribuye a la prosperidad econémica, mientras que el World Economic
Forum (2021) destaca que involucrar a las mujeres en la transformacion
digital puede cerrar la brecha de género y promover una recuperacion
econdmica inclusiva.

Ademas, la Fundacion WWB Colombia (2023) afirma que los jévenes
tienen mas probabilidades de utilizar tecnologias digitales para administrar
sus finanzas, lo que puede conducir a una mayor inclusién financiera 'y
acelerar la adopcion de servicios bancarios digitales.

Estos segmentos demograficos ofrecen oportunidades y desafios para las
instituciones financieras, pues fomentar la inclusion financiera entre
mujeres y jévenes contribuye a reducir la desigualdad y empoderar a los
sectores economicamente vulnerables, mejorando a su vez la posicion en
el mercado de una entidad al bancarizar nuevos clientes.

El desafio se enfatiza en la personalizacion, pues para promover el
desarrollo economico inclusivo, las instituciones financieras deben adaptar
sus productos financieros para satisfacer las necesidades especificas de
las mujeres y los jévenes, lo que implica desarrollar productos especificos
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para estos segmentos e invertir en educacion financiera para superar las
barreras de acceso y uso.

Fuerzas Politicas legales

Uno de los factores politicos més relevantes en el entorno financiero de
Colombia en 2024 es la reduccion de la tasa de usura, que ha llevado a
una disminucion de los intereses cobrados por los créditos. Segun
Escobar Fernandez, J. (2024), esta medida, efectiva a partir de abril del
2024, busca aliviar la carga financiera sobre los consumidores y fomentar
un mayor acceso al crédito.

Esta politica beneficia a las entidades financieras al incrementar la
demanda de préstamos entre clientes que antes no podian acceder a
créditos debido a las altas tasas de interés, sin embargo, Rodriguez, J.
(2024) y Portafolio (2024) informan que los ajustes en las tasas de interés
por parte del Banco de la Republica, aunque tendran un impacto positivo
en las entidades financieras, también podria reducir los margenes de
ganancia de la entidad al disminuir los ingresos por intereses.

Lo que impacta fuertemente el sector financiero, pues la reduccion de las
tasas de interés puede facilitar el acceso al crédito para mas clientes, lo
gue podria expandir significativamente la cartera de préstamos de las
entidades. No obstante, esto también puede reducir los ingresos por
intereses, afectando los margenes de ganancia.

ANALISIS MICROENTORNO DE BANCAMIA

Clientes: El publico al que Bancamia se dirige son personas
pertenecientes a estratos socioeconomicos 1, 2 y 3, microempresarios
independientes con limitadas posibilidades de acceso a los servicios de la
banca tradicional. Este publico se divide en dos segmentos: Segmento
Agro y no agro.

1. Segmento No Agro: Son Personas naturales entre los 18 a 74
afos, cuyas actividades sean de comercializacion, produccién o
servicios que no involucren la produccién agropecuaria.
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En cuanto al perfil de estos clientes, (Bancamia, 2024) los describe
como personas exigentes con las entidades financieras, estan mas
bancarizados y tienen habitos de ahorro tanto formales como
informales para ser frente a necesidades imprevistas. (Anexo 2)

El destino del crédito para este segmento puede ser para capital
del trabajo (compra de materias primas y/o insumos para el
desarrollo de su actividad) o inversion (remodelacién o ampliacion
de instalaciones, compra de maquinaria y equipo). (Bancamia, s.f.)

Segmento Agropecuario: Esta conformado por personas que
poseen una unidad productiva propia donde desarrolle actividades
agropecuarias, con una antigiedad minima de 24 meses como
propietario de la unidad y 36 meses minimo de estadia en su lugar
de residencia actual.

En cuanto al perfil los clientes agropecuarios, suelen ser mas
reservados, introvertidos y carecen de cultura de ahorro debido a
gue sus ingresos son mas bajos y solo alcanzan para cubrir
necesidades basicas, segun Bancamia (2024) estos clientes tienen
mayor desconocimiento financiero, la mayoria tienen crédito con
las tiendas o distribuidores de agroinsumos. (Anexo 4)

El crédito destinado a este segmento es utilizado ya sea para
capital del trabajo (recursos destinados al financiamiento de
necesidades de las unidades productivas como siembra de
cultivos, sostenimiento pecuario, sostenimiento de cultivos) o
inversion (compra o adecuacion de bienes de capital como compra
de animales para produccion y compra de maquinaria agricola,
pecuaria o de pesca. (Bancamia, s.f.)
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Figura 4
Presentacion Induccion Bancamia: perfil clientes Bancamia
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Bancamia, enero 09 2024.

Empresa:

Bancamia, un Banco de Microfinanzas, impulsa el crecimiento productivo
de los emprendedores, diferenciandose de la Banca Tradicional por su
enfoque en facilitar a las personas de bajos ingresos la generacion de
excedentes que les permita salir de la pobreza.
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Segun Bancamia (2024), este propoésito se manifiesta en su cultura, que
se centra tres aspectos fundamentales: (Anexo 5)

1. Bancarelacional: Busca impactar socialmente bancarizando
productivamente al pais y eliminando las barreras de acceso al
servicio financiero.

2. Inclusion: Los colaboradores de Bancamia aplican la filosofia de
la banca relacional, desarrollando una nueva banca fundamentada
en el conocimiento del cliente y sus necesidades, a través de la
permanente cercania y contacto con él.

3. Acceso a nhuevos productos: Bancamia se esfuerza por dejar
huella en sus clientes, creando acceso a nuevos productos hechos
a su medida, que respondan a la demanda de servicios financieros
adicionales al crédito, como CDT, ahorros, Banca Mévil, tarjeta de
débito, seguros, corresponsales Bancamia.

Figura5
Filosofia Cultura Bancamia
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Plataforma Campus Microfinanzas BBVA, 2024.

Esos aspectos se sustentan en 3 pilares principales: (Anexo 6)

1. Facilitar el crecimiento rentable y sostenido del cliente en el
tiempo: se compromete con el éxito del cliente al comprender sus
necesidades, ofrecerle productos y servicios adecuados y construir
relaciones estables a largo plazo.
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2. Profesionales y colaboradores expertos y eficientes con
vocacion social: el personal de Bancamia ofrece servicios agiles y
eficientes, manteniendo una cercania con el cliente.

3. Autosostenibilidad: se busca obtener representados econémicos
que permitan el desarrollo y la expansion del Banco, haciendo un
uso Optimo de los recursos con criterios de austeridad, y
promoviendo la sostenibilidad de cada cliente para dinamizar la
mision del Banco de mejorar la calidad de vida de las familias de
bajos ingresos.

Figura 6
Pilares Cultura Bancamia
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Hasta el 30 de junio de 2023, Bancamia (2024) contaba con 1.610.515
clientes y 230 oficinas contando con una presencia a nivel nacional,
gracias a una red de Oficinas y corresponsales propias, convenios y red
posicionada, puntos de pago Redeban y cajeros automaticos. (Anexo 7)
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Figura 7
Presentacion Induccion Bancamia: Cifras Crecimiento Bancamia

€A GERMAN EDUARDO VIDAL MUNOZ (Presentar)

Bancawia

b s . BBV/\ Ao

Nuestro crecimiento en cifras
Informacién con corte al 30 de junio de 2023
2008 2023

N° de Clientes N° de Clientes
@ @ 1.610.515
Pélizas seguros (clientes) Pélizas seguros (clientes)

Captaciones (Chentes] Captaciones [(Clientes)
315.726 = 1.593.041

Oficinas e Oficinas

76
Colaboradores ; ()u, ,Tg Colaboradores
S s 2] 555 |

9:23 | Grupo 9 de Enero de 2024 - Direccién General

Bancamia, Enero 09 2024.

Con el fin de cumplir su misién y vision, Bancamia ha creado una Oferta
de Valor que se divide en una amplia gama de productos y servicios
financieros adaptados a las necesidades del cliente:

Portafolio de productos

1. Crédito: La principal oferta de Valor de Bancamia es su oferta de
financiamiento, la cual se divide en sus dos segmentos de cliente:
No Agropecuario y Agropecuario.

Lineas de Crédito No Agropecuario:

- Sinco

- Consolidacion
- Contigo

- Progresa

- Paralelo

Lineas de Crédito Agropecuario:
- Agromia Capital de Trabajo

- Agrimia Inversién
- Crediverde Adaptacion:
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- Crediverde Energia:
- Agro Crece:

- Credirural 8:

- Credirural 25:

Lineas de Crédito: Agropecuario y No Agropecuario:

- Rotativo:
- Desarrollo Educacion:
- Crediverde Energia:

2. Seguros y Asistencias: La oferta de valor de proteccion de
Bancamia busca proteger a sus clientes, familia y unidad
productiva mediante la oferta de 11 productos de seguros que se
dividen en 4 portafolios:

1. Portafolio Mujer:

- Seguro Cancer

- Seguro Bolso Protegido

- AP Asistencias Mujer

- Seguro Mi Maternidad Protegida
2. Portafolio para la familia:

- Seguro de Vida

- Seguro de Exequias

- AP Asistencias Familia

3. Portafolio Unidad Productiva:

- Seguro de Dafios

- Seguro Agricola

4. Portafolio Salud:

- Seguro de Enfermedades Graves
- Seguro Asistencia para tu Salud

3. Cuentas de Ahorro:
Bancamia cuenta con dos tipos de cuenta de ahorro:

1. Cuenta de ahorro/DBM/transaccional: Es un depésito de dinero a la
vista, donde el cliente puede realizar los depdsitos y retiros en el
momento que desee. Con estos recursos el cliente puede realizar
transacciones en comercios a nivel nacional o internacional usando
la tarjeta débito. Entre estas cuentas se encuentra.
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- Ahorramia, recaudadora: Cuenta de ahorros para recibir
pagos y realizar transacciones.

- Proveer: Cuenta exclusiva para proveedores del banco.

- Platamia Tradicional, Platamia Inclusiva, Microndmina,
Platamia Digital y grandes sofiadores: Depdsitos de bajo
monto

- Cuentamia: Cuenta exclusiva para colaboradores del
banco.

2. Cuenta para ahorrar: Es un producto donde el cliente pacta un
monto y un plazo de ahorro mensual. Este ahorro tiene un destino
especifico y no permite retiros parciales, los saldos son entregados
cuando se cumple el plan de ahorro, en este producto tenemos:
Sofando juntos, Arriendo Viviendamia, Compra Viviendamia.

4. CDT:

El CDT de Bancamia es Rentamia y es un CDT social porque con el
dinero captado se busca mejorar la calidad de vida a miles de
Microempresarios y sus familias.

- CDT Fisico o Desmaterializado
- CDT Digital

Portafolio de Productos y Canales

e Banca Movil: Es el canal transaccional de Bancamia que permite
desde los dispositivos maoviles realizar, consulta de los productos
vigentes, pagos de crédito, pagos de los servicios publicos y
privados, recargas a celular y transferencias, personalizacion y
programacion de pagos, certificaciones, y aperturas de otros
productos como: Sofiando Juntos, Platamia digital y CDT digital.

e Oficina Virtual Bancamia: Es el canal transaccional desde donde se
accede desde diferentes dispositivos a tus productos vigentes, y
puedes realizar consultas, pagos de crédito y de servicios publicos
y privados, recargas a celular y transferencias, generacion de
reportes y certificados, personalizacion y programacion de pagos,
ademas de radicar peticiones, quejas y reclamos
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e Giros Internacionales: Pago de giros internacionales, son costo a

clientes y usuarios de la mano de la compafiia Acciones y Valores.
Tarjeta Débito

Corresponsales: Con el fin de fortalecer el modelo de banca
relacional y acercar més los productos y servicios del Bancamia a
los clientes se cuentan con los corresponsales, los cuales se
dividen en red de corresponsales propia y red posicionada.

Intermediarios:

Algunos de los intermediarios entre el banco y sus clientes incluyen los
convenios, red posicionada y cajeros.

En los convenios encontramos a Bancolombia, puntored y punto de
pago, lugares donde los clientes de Bancamia pueden pagar las
cuotas de su crédito

En la red posicionada encontramos Supergiros y Gana, lugares en
los que los clientes podran pagar sus créditos, depositar y retirar
dinero.

En los cajeros se tienen redes aliadas como cajeros automaticos
de Servibanca, BBVA y otras redes como Bancolombia.

Bancamia cuenta con otros intermediarios como lo es la entidad
MAPFRE, la cual esta autorizada para vender productos de seguros en
nombre del Banco, Por otro lado, Cari IA proveedor de servicios de
inteligencia artificial que ofrece servicios de automatizacion de la atencion
de clientes con asistentes virtuales conversacionales, es intermediario de
contacto con los clientes de Bancamia mediante la aplicacion de
Whatsapp. Finalmente se tiene a Americas Bps, entidad que brinda el
servicio del Call center, el cual es utilizado por Bancamia para
comunicarse con los clientes y realizar encuestas de satisfaccion del
cliente.

Publicos:
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Bancamia tiene un firme compromiso con el éxito del cliente y la
disminucién de la pobreza, es por esto que sus actividades impactan a la
sociedad, clientes y colaboradores. (Anexo 8)

Para la sociedad, esto se traduce en el fomento del desarrollo de
emprendedores en situacion de vulnerabilidad, promoviendo tanto el
crecimiento econémico como progreso social.

Con respecto a los clientes, Bancamia impulsa sus actividades
econdmicas con el fin de generar riqueza y mejorar su calidad de vida.

En cuanto a los colaboradores, se busca promover una mejora continua,
trabajando en equipo con sentido de pertenencia y pasion por lo que
hacen.

Figura 8
Publico Cultura Bancamia

[e - - Google Chrome. = o X
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ULTURA Bancavia
iEstamos comprometidos con el éxito del cliente y la disminucion de |a pobreza!

Por eso lo que hacemos impacta a:

Promoviendo el progreso de emprendedores en
vulnerabilidad, a través del desarrollo econdmico y social.

Impulsando sus actividades econdmicas, para la generacion
de riqueza y mejorar su calidad de vida.

Buscando mejorar continuamente, trabajando en
equipo con sentido de pertenencia y pasion en lo que hacen.

7:20p.m.
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Empleados:

A corte del 30 de junio de 2023 (Bancamia, 2024) contaba con 3.155
colaboradores (Anexo 9), en cuanto a capacitacion del personal, El Grupo
FMBBVA brinda a los colaboradores de Bancamia una plataforma
especial para capacitar a sus colaboradores, el campus microfinanzas el
cual es un espacio de conocimiento donde los colaboradores acceden a
material formativo y de capacitacién para el desarrollo de las
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competencias asociadas al Ser, saber y hacer. Esto hace parte del
desarrollo integral de los colaboradores de Bancamia para su crecimiento
y participacion en el plan carrera dentro de la organizacion.

Bancamia tiene la Vicepresidencia para el Desarrollo del Colaborador,
encargada de velar por el bienestar laboral, y esta orientada a crear
condiciones para el desarrollo de cada colaborador al crear espacios de
recreacion como torneos deportivos a nivel nacional, actividades
familiares dirigidas a los hijos de los colaboradores en Halloween y en
Navidad, jornadas de salud que fomentan la vida saludable y brindar
espacios de integracién que mejoren el clima laboral. (Anexo 8)

Finalmente, Bancamia cuenta ademas con una plataforma para sus
colaboradores llamada contacto SAE (Sistema de atencion al empleado),
Este es un portal autogestion en el que el colaborador podra acceder para
realizar solicitudes y consultas de vacaciones, ausentismos, aportes
voluntarios, certificados, volantes de pago, consultas y solicitudes del
portafolio de beneficios como retiro de cesantias u otros.

Figura 9
Bienestar laboral Bancamia

= Ba nggg')la Nuestra Cultura - Vicepresidencia para el Desarrollo del Colaborador

SULFURL Bancavia
laboral

El bienestar laboral en Bancamia, estd orientado a crear condiciones para el desarrollo de
cada colaborador como un en los siguientes ejes:

&

9 a R

Actividades
Torneos deportivos  dirigidas a los hijos Jornadas de Brindar espacios
a nivel nacional en Halloween y en la salud de integracion
Navidad

a
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Competencia:

La principal competencia de Bancamia, o como es llamada por ellos el
Peer Group, estd compuesto por entidades que ofrecen una gama de
productos y servicios similares, estos bancos de microfinanzas comparten
el mismo publico objetivo y compiten directamente con Bancamia en el
mercado colombiano.
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Una de estas entidades es Banco Mundo Mujer, que se origind en 1985
en la capital del departamento del Cauca, inspirada en la filosofia del
Banco Mundial de la mujer. Inici6 como una ONG y con el tiempo se
convirtié en una entidad de microcrédito y desarrollo social en la region y
en Colombia. Después de 29 afios, la fundacion Mundo Mujer decide
evolucionar hacia un Banco. En diciembre de 2014, recibid la autorizacion
de la Superintendencia Financiera de Colombia para operar como tal,
abriendo sus puertas en febrero de 2015 bajo el nombre de Banco Mundo
Mujer. (Banco Mundo Mujer, s. f.). Banco Mundo Mujer se enfoca en
apoyar el crecimiento y mejorar la calidad de vida de los colombianos a
través de una variedad de productos, como Créditos para negocios,
crédito agropecuario, Cuentas de ahorro, CDT y Seguros Voluntarios
como una alternativa para hacer realidad los suefios de sus clientes.

Otra entidad competencia es Mi Banco, entidad surgida de la fusion por
absorcion de Encumbra (Edyficar S.A.S.) por parte de Bancompartir
(Bancompartir S.A.). Con una presencia significativa y mas de 492 mil
clientes atendidos a través de 111 oficinas en todo el pais. Su enfoque
operativo se centra en ofrecer soluciones de financiamiento y ahorro que
abarcan créditos para microempresas, agricultura, remodelacioén,
vehiculos, inversiones libres y vivienda, entre otros. Mibanco le apuesta al
desarrollo social al brindar atencion y acompafamiento a los micro y
pequefios empresarios colombianos, asi como sus familias, promoviendo
el progreso, desarrollo y mejora de su calidad de vida. (Mibanco, s. f.). La
oferta de productos de mi banco es de créditos para capital de trabajo,
agropecuario, activos fijos, créditos para mujeres. Ademas, también
ofrecen productos de ahorro de depdsito de bajo monto y con propésito.
Por otro lado, tiene también una linea de seguros.

Banco W, una entidad financiera colombiana que opera en todo el pais y
se compromete a fomentar la inclusion financiera a traves de las
microfinanzas y una variedad de productos y servicios financieros. Su
objetivo es ofrecer a personas independientes con pequefias empresas y
actividades productivas acceso a productos practicos, oportunos e
innovadores, que incluyen créditos para negocios, opciones de ahorro,
inversiones, micros seguros y servicios de remesas. (Banco W, 2024)

Por ultimo, Banco Agrario que busca impulsar el progreso del agro y las
familias, contribuyendo al desarrollo sostenible del pais con énfasis en el
pequefio productor. Se identifica como el promotor del desarrollo y la
inclusion financiera de la poblacion rural colombiana (Banco Agrario de
Colombia, s. f.). Su principal publico es el agro y es competencia de
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Bancamia principalmente en este segmento, en su oferta de productos y
servicios se encuentran: Productos de crédito, ahorro, y seguros.

Estas entidades conforman el Peer Group de competidores directos de
Bancamia en el mercado de Microfinanzas en Colombia, con productos y
servicios que compiten entre si por la atencion de un mismo segmento de
clientes.

Ademas, como competencia de Bancamia se encuentran también
entidades de la banca tradicional que ofrece productos especiales para el
segmento de microempresas como el Banco de Bogota, Bancolombia y el
Banco Caja Social

Bancolombia: Ofrece la linea de crédito Cartera ordinaria, la cual esta
dirigida a personas naturales con actividad econdmica independiente o
persona juridica. Con esta linea de crédito los clientes pueden financiar
sus proyectos de inversion de mediano y largo plazo. (Bancolombia, s. f.)
Banco de Bogota: Con su linea de crédito: Microcrédito- Microempresas
producto dirigido a apoyar el crecimiento de negocios y realiza préstamos
para financiar activos fijos de capital del trabajo con montos de préstamos
desde $1.000.000 hasta 120 SMMLV.

Banco Caja Social: Ofrece el crédito productivo para capital de trabajo con
el cual el cliente puede cubrir costos y gastos asociados a su negocio
como pago a proveedores, adquisicion de inventarios y reparacion de
equipos. Con montos de hasta 120 SMMLV. (Banco Caja Social, s. f.)

Finalmente, se tienen las Cooperativas Financieras que segun lo
establecido en la ley 454 de 1998, se escribe a la cooperativa Financiera
de la siguiente manera: “Son entidades especializadas que se estructuran
como cooperativas y tienen como objetivo principal llevar a cabo
actividades financieras mediante operaciones activas de crédito”
(Stevens, 2019). Estas instituciones financieras ofrecen una variedad de
servicios y representan una alternativa adicional a los servicios
proporcionados por los bancos tradicionales. Entre las cooperativas
financieras que existen en Colombia se identifican como competencia de
Bancamia la Cooperativa Crezcamos, Contactar, Interactuar,
Comultrasan, JFK, BAN100, Microempresas de Colombia y Confiar.
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Formulacion del problema:

Durante mi periodo de préacticas en la empresa Bancamia, se identifico
una problematica significativa en el desempefio financiero y de
crecimiento del banco. Bancamia cerr6 el afio 2023 con un crecimiento en
su base de clientes de apenas el 3% en comparacion con el afio anterior,
siendo este el menor ritmo de crecimiento presentado en los ultimos 5
anos.

Adicionalmente el banco experimentd una contraccion del 16% en
términos de colocacion de créditos y un alarmante crecimiento del 32% de
la cartera vencida de dificil recuperacion, el indicador mas alto
histéricamente en Bancamia.

Este deterioro financiero se debe a diversas situaciones economicas del
pais, como la inflacion, el indice de precios al consumidor (IPC) y la tasa
representativa del mercado (TRM), entre otros factores que han reducido
el poder adquisitivo de los clientes. Como resultado, Bancamia cerro el
2023 con una pérdida patrimonial de cuarenta mil millones de pesos'y,
hasta la fecha, el banco continta presentando pérdidas.

Por otro lado, gracias a mis labores realizadas dentro de la organizacion,
pude identificar que, aunque el sector de las microfinanzas en general ha
presentado decrecimiento en el 2024, algunas entidades de la
competencia han presentado decrecimientos menores que el de
Bancamia en sus desembolsos de crédito e incluso algunas entidades
superando a Bancamia en algunos segmentos, manejando tasas de
crédito mas altas que las ofrecidas por Bancamia. Esta observacion
revela que Bancamia presenta oportunidades de mejora significativas,
especialmente en su oferta de valor.

Justificacion:

La actual situacion financiera de Bancamia es un problema critico ya que
representa una amenaza para su viabilidad a largo plazo. La disminucion
en el ritmo de crecimiento de clientes y el aumento en la cartera vencida
no solo afecta la rentabilidad inmediata, sino que también comprometen la
confianza de los inversores y clientes a largo plazo. Ademas, las
continuas pérdidas en el presente afo reflejan la urgencia de implementar
soluciones que restauren la salud financiera del banco.



27

En la vicepresidencia para el Desarrollo Productivo de Clientes, donde he
desempefiado mis labores, recae una gran responsabilidad en el abordaje
de esta situacion dada la estrecha relacion que tiene esta Vicepresidencia
con los clientes y su papel en el desarrollo de estrategias para
conservarlos.

En mi rol como practicante de la Gerencia de Investigacion de Mercados y
Experiencia del Cliente, realice funciones que contribuyen a la solucion de
este problema. Mi trabajo me permitié observar los comportamientos y
tendencias del sector, asi como comprender la percepcion de nuestros
clientes, utilizando datos recolectados del benchmarking y del analisis de
encuestas de satisfaccion con los productos.

Gracias a esto, mi contribucién a Bancamia se ha centrado en brindar
andlisis fundamentados para mejorar la oferta de valor y la satisfaccién
del cliente, al proporcionar informacion relevante a las diferentes areas del
banco encargadas de tomar las decisiones importantes en base a esta
informacion, lo que se resume en generar mas captaciones, clientes
nuevos y retener clientes antiguos con la mejora continua de la propuesta
de valor de Bancamia.

A nivel social, mi trabajo realizado en Bancamia impacta positivamente a
la sociedad, ya que contribuye a la mejora de la propuesta de valor
enfocada en brindar inclusién financiera a pequefios microempresarios. Al
mejorar la oferta de productos y servicios, se promueve un desarrollo
econdémico mas inclusivo y se brinda apoyo a comunidades que dependen
de los microcréditos para sus actividades productivas, lo que puede
mejorar la calidad de vida de muchas personas.

Por otro lado, mi buen desempefio durante la practica profesional también
beneficia a la universidad, pues un desempefio destacado de los
estudiantes en el ambito profesional refleja de manera positiva la calidad
de la educacion brindada, fortaleciendo la reputacion y prestigio en el
mercado laboral de los egresados de Universidad Jorge Tadeo Lozano de
Bogota.

Objetivo general y especificos:

Objetivo general
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Durante el periodo de practica profesional de 6 meses, el objetivo principal
es apoyar al area de Investigacion de Mercados y Experiencia del Cliente
en el monitoreo y seguimiento del comportamiento de la competencia y en
el desarrollo de las diferentes mediciones de experiencia del cliente en
Bancamia, relacionadas con los productos y servicios ofrecidos.

Esto implica cumplir con las actividades asignadas dentro de los plazos
establecidos, con el propdsito de brindar informacién precisa y oportuna
gue permita al banco tomar decisiones estratégicas basadas en datos
sélidos, tanto cuantitativos como cualitativos que mejoren su oferta de
valor y fidelizacion del cliente. Asimismo, se busca fortalecer los
resultados internos del area y del equipo.

Obijetivos especificos

e Realizar dos analisis comparativos de la oferta de valor de los productos
del activo (producto de crédito) en forma semanal, mediante informes con
hallazgos y conclusiones, evaluando las tasas ofrecidas en el mercado y
el nivel de competitividad de Bancamia frente a la competencia.

e Monitorear mensualmente el comportamiento de la oferta de valor de
los productos del pasivo, como las cuentas de ahorros y los CDT, tanto en
Bancamia como en la competencia, con el fin de identificar areas de
mejora y oportunidades para el banco.

e Realizar seguimiento semanal a los indicadores de experiencia del
cliente relacionados con los productos de crédito y los Seguros
Voluntarios, con el objetivo de identificar los puntos de dolor y las razones
de insatisfaccion de los clientes en Bancamia.

e Presentar informes mensuales de resultados para cada una de las
mediciones a cargo, que incluyan los indicadores de recomendacion de
los productos de Bancamia, el nivel de satisfaccion con los beneficios
ofrecidos al cliente y el nivel de esfuerzo percibido al adquirir un producto.
Ademas, proponer conclusiones claras basadas en la informacién
recopilada y plantear planes de accién a desarrollar con las areas
involucradas.
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Resultados

Aportes y funciones realizados durante la practica fueron los siguientes:

1. Durante mi primer mes de préacticas en Bancamia se me asignaron
tareas de apoyo en la codificacion de los dolores presentados en las
encuestas de NPS de los diferentes productos de Bancamia.

Dinamica de la actividad:

e Recibir una base de datos en Excel con las encuestas realizadas a
los clientes que habian adquirido productos del banco segun las
diferentes mediciones: Crédito, Seguros Voluntarios y Banca movil.

e Revisar y analizar cada comentario de los clientes en respuesta a
la pregunta “¢,Que deberia mejorar Bancamia respecto al producto
adquirido?” y recodificarlos en una lista preexistente de dolores,
como se observa en laimagen (Ver anexo 10y 11).

Figura 10
Bateria de Dolores Producto de Crédito
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Figura 11

Codificacion de dolores manifestados por el cliente en la entrevista
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Elaboracion propia.

Resultado: El apoyo en la codificacion para la entrega de resultados de
los informes de NPS, me permitié identificar areas especificas dentro del
Journey Map de mejora en los productos ofrecidos como se evidencia en
el anexo 12, proporcionando informacién valiosa para la optimizacién de
la oferta de valor de Bancamia.
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Figura 12
Informe NPS Producto de crédito Bancamia: Dolores del cliente
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Bancamia, 2024.

2. Realizacién de analisis comparativos semanales de la oferta de valor
del producto de crédito.

Dinamica de la actividad:

e Realizar benchmarking semanalmente, consultando las tasas de
crédito en las paginas web de entidades del Peer Group:
Bancamia, Mundo Mujer, Mi Banco, Banco W, Banagrario, Banco
de Bogot4, Bancolombia, Caja Social; y Cooperativas financieras:
Crezcamos, Contactar, Interactuar, Comultrasan, JFK, Ban100,
Microempresas de Colombia y Confiar.

e Actualizar archivo de Google Sheets con las tasas para las
diferentes clasificaciones de crédito productivo (Popular productivo,
Productivo y productivo Mayor Monto) diferenciadas por segmento
urbano y rural.

e Revisar la tltima actualizacion semanal de tasas y montos por
modalidad de crédito reportadas por la Superfinanciera (ver anexo
13), enfocandome en el tipo de crédito “Productivo” que es al que
Bancamia pertenece.
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Figura 13
Comparador de tasas activas

scador de reportes

~ Interactie con las cifras H

Comparador de tasas activas

. Tips de Navegacién (2)
Informacién disponibile al: 24/05/2024

Detalle de solvencia

Detalle riesgo de liquidez

Valores totales
19
Niimero de entidades
$208,55 mil M
Monto desembolsado

24363

Numero desembolsos
36,65
Tasa promedio ponderado (EA.)

> Informe de operaciones

? Informacion ASG Fuente: Supsrintandencia Financisra de Colombia - S7C a

Superintendencia Financiera — PowerBi, 2024.

Esta informacién se consolida en un Excel en el que se tiene data semana
a semana para realizar los calculos de variaciones de las tasas de las
entidades analizas e identificar crecimiento o decrecimiento evolutivo de
las tasas.

Resultado: Se consolida la informacion en una presentacion de
PowerPoint (ver anexo 14) donde se muestra graficamente el historico de
la tasa promedio ponderada de colocacién de microcrédito en los ultimos
dos meses, con su respectiva variacion comparando la semana actual vs
la semana inmediatamente anterior.
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Figura 14
Tasas Promedio semanal -

2. Contexto de Mercado - Histérico tasa promedio ponderada de colocacién de microcrédito

Banco Mundo Mujer quien aumenta su tasa hasta 100Pbs situdndose en 47,5%. Bancamia aumenta 270Pbs y se sitia en 47,0%. Por otro lado, Banco Agrario con 16,8%
tiene la tasa mas baja de las entidades analizadas.

Superintendencia Tasas Promedio Semanal Entidades
Financiera
de Colombia

[Banco W es la entidad que sostiene la Tasa Promedio de Microcrédito mas alta para la semana del 16 de Enero con 49,6%, presentado una variacion de 460Pbs, seguido de ]

Banco cajasocil

ssncosgraio ()

et ieroy Sl
Actualizaciin: 16 de Enero 2024 P
03/11/ 10/11/ 17/11/ 20/11/ 01/12/ 08/12/ 15/12/ 2/12/ 29/12/ 05/01/ 4

- = = Bancamia SA a8 46,4 55 51 a6 45,9 455 449 @3 (270)¢)
Banco Caja Sodial SA 35,7 358 347 36,0 35,7 336 349 347 355 32,7 (280)5"%
Banco Mundo Mujer S.A. 46,6 47,2 46,9 47,0 46,7 47,9 47,5 473 46,5 475 (100) i

——— Mibanco S.A. 0,8 2,8 42,3 428 415 28 42,6 28 415 44,6 (310)
Banco de Bogota 27 435 a5 428 42,8 43,2 42,7 429 431 44,5 (140) C
Banco WS.A 435 49,3 46,2 46,4 “a4 49,3 48,0 45,7 45,0 49,6 (460)@
Banagrario 16,6 17,5 17,7 17,9 17,9 17,0 16,0 16,7 17,9 16,8 (110)@
Bancolombia 208 28 29 30,1 30,0 303 302 298 29 37,6 (770) =

Informe Comparativo Competencia Microcrédito, 2024

Estos resultados se comparten a traves del correo oficial de Investigacion de
mercados del area (ver anexo 15y 16), donde se envian a las partes interesadas
gue incluyen desde los vicepresidentes hasta la Presidencia de Bancamia y que
bajo estos resultados toman decisiones estratégicas sobre su tasa de colocacion
en el mercado.
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Figura 15
Captura de Pantalla: Correo resultados comparativo Competencia
Microcrédito
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Elaboracién propia

Figura 16
Captura de Pantalla: Correo resultados comparativo Competencia
Microcrédito
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2. Novedades Tasas Cartelera Comercial Microcrédito (28 de Mayo 2024 vs 21 de Mayo)

g =
Las entidades del Peer Group no presentan variaciones esta semana:

7

o

>

[ Borradores

v Mas

Etiquetas +

LINK CONSULTA CARTELERA COMERCIAL

Quedare

Cordizimente.

Bancavia

A 14y ESP

Elaboracién propia

3. Monitoreo mensual de tasas de ahorro de Bancamia y la competencia.
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Dinamica de la actividad:

e Se realizé benchmarking el ultimo dia de cada mes, consultando
las tasas de ahorro de entidades del Peer Group y la Banca
tradicional, se analizan las tasas de ahorros de cuentas para
persona natural, persona juridica, ademas también se analizan
cuentas de ahorro programado y Depositos de bajo Monto.

e Se registro informacién en un archivo de Excel, (ver anexo 17)
donde se tiene un historico que donde se actualizan las gréaficas se
alimenta mes a mes, y se calculan las variaciones, para identificar
cambios en las tasas de las cuentas de ahorro de las entidades
monitoreadas que ilustran estos comportamientos historicos por
cada entidad.

Figura 17
Captura de Pantalla: Excel con histérico de tasas de ahorro
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Elaboracion propia

Resultado: Se comparten los resultados mediante el correo de
investigacion del area, como se observa en el anexo 18, donde se
concluyen los principales hallazgos y se adjunta el archivo de Excel con la
informacion, los resultados se comparten con la gerencia de oferta de
valor y captaciones, quienes utilizan esta informacion para ajustar su
estrategia de tasas de ahorro en el mercado.
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Figura 18
Captura de Pantalla: Correo Tablero Seguimiento tasas de ahorro
= M Gmail Q insent X = ® & w=

Elaboracién propia

4. Andlisis de tasas de CDT de Bancamia y la competencia, a solicitud de
la gerencia de Captaciones los primeros dias de cada mes.

Dinamica de la actividad:

e Recibir archivo en Excel con tasas de captaciéon de Bancamia
préximas a lanzar al mercado y realizar un comparativo con las
tasas de rentabilidad ofrecidas por las entidades del Peer Group y
la Banca tradicional.

e Analizar las variaciones mensuales para diferentes montos y plazos
de CDT. (ver anexo 19)



37

Figura 19
Captura de Pantalla: Excel comparativo Tasas CDT
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Elaboracién Propia

Resultado: Se comparten los resultados mediante el correo de
investigacion del area como muestra en el anexo 20, presentando
graficamente las novedades presentadas en el mercado y se adjunta el
archivo de Excel con la informacién, esta informacién se comparte con la
gerencia de oferta de valor y captaciones, quienes, con esta informacion,
ajustan su estrategia de tasas de rentabilidad de CDT.
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Figura 20
Captura de Pantalla: Correo resultados Tasas CDT
= M Gmail Q insent X = o s

m 0o 8 & 0 8 D

Tasas de CDTs corte 05 de Febrero 2024 - Competencia

Tasas CDT 05 de
Febrero 2024

Peer Group

Tasas de CDT

Cordi

Bancavia 15

Elaboracion propia.

5. Proyecto Modelo CX: Gestion de envié de mensajes a clientes de Buen
pago Y felicitaciones por cumpleafios.

Dinamica de la actividad:

e Solicitar mensualmente al area de inteligencia del negocio, bases
de datos de clientes con buen historial de pago y de aquellos que
cumplen afios en el respectivo mes.

- Buen pago: clientes que en el dltimo trimestre han tenido Mora
igual a 0, para envio de mensajes en el respectivo mes
felicitandolos por su buen habito de pago.

- Cumpleanos: Clientes que cumplen afios en el respectivo mes
para enviarles mensaje de felicitacion.

e Ala base recibida, realizar respectivos filtros para asegurar que el
mensaje llegue a los clientes adecuados.

Resultado: Se envia base de datos depurada y pieza con mensaje
respectivo a el area de Banca Digital, encargada de realizar los envios de
comunicados a los clientes. (ver anexo 21y 22)
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Se envia mensaje de agradecimiento por su buen habito de pago a
clientes que estan al dia con el pago de su crédito y un mensaje de
felicitacion a clientes que estan cumpliendo afos.

Figura 21
Captura de Pantalla: Correo solicitud envié mensaje de Buen Pago
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Elaboracion propia.
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Figura 22

Captura de Pantalla: Correo solicitud enviéo mensaje de Feliz Cumpleafios
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Elaboracion propia.

6. Apropiacién del informe de seguros voluntarios: Conocer el nivel de
satisfaccion de los clientes que han adquirido seguros voluntarios con la
entidad Bancamia, mediante el monitoreo de los resultados de las
encuestas mensuales realizadas a clientes e identificar puntos de dolores
y oportunidades de mejora en el servicio.

Dinamica de la actividad:

e Eldia 15 de cada mes, solicitar base de datos de clientes que
adquirieron seguros voluntarios con Bancamia, depurar base de
datos excluyendo clientes que han sido contactados los ultimos 6
meses, e informacion confidencial del cliente.

e Enviar base de datos a Banca Digital, area que trabaja de la mano
con el Call center encargado de realizar las encuestas a los
clientes y poner fecha limite de cierre de encuestas con su
respectiva meta de encuestas efectivas.

e Enviar base de datos a Banca Digital, quien trabaja con el Call
Center encargado de realizar las encuestas. Establecer una fecha
limite para el cierre de las encuestas y definir una meta de
encuestas efectivas.

e Realizar seguimiento diario al nimero de encuestas efectivas.

e Elaborar informe de resultados con calculo de indicadores de
satisfaccion (anexo 23).

-
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Figura 23
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Elaboracién propia

Recomendacion

Resultado: Mediante el informe se da a conocer los indicadores de
recomendacion de los seguros de Bancamia a familiares, amigos y
terceros, se entiende el nivel de satisfaccion con los beneficios que le
ofrecieron al cliente y el nivel de esfuerzo al adquirir un producto. Ademas,
se proporcionan conclusiones claras a partir de la informacién planteando
planes de accién a desarrollar con las areas involucradas (oferta de valor,

Marsh corredor de seguros, Experiencia y Red Comercial).

Por otro lado, se realiza un andlisis a partir de informacion de dolores que
los clientes nos manifiestan en las encuestas sobre los aspectos a
mejorar, las inconformidades y razones de insatisfaccion, con el cual se
identifica los clientes detractores y las razones de su inconformidad y
comparte estos clientes en un archivo de Google Sheets, donde la red
comercial se encarga de realizar planes de acciones personalizados a
cada cliente con el fin de aliviar el descontento.

7. Gestion de atencion especializada en Lineamia para clientes estrella 'y
clientes preferenciales que cumplen afios.

Dinamica de la actividad:
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e El ultimo dia de cada mes solicitar a el especialista de informacion
institucional de Bancamia, la base de datos de clientes estrella 'y
clientes que cumplen afios en el mes a iniciar.

e Reorganizar y enviar base de datos via correo a Banca Digital con
el fin de que los clientes sean contactados por el Call center y
recibir el mensaje de felicitacion. (ver anexo 24)

Figura 24
Captura de Pantalla: Correo solicitud de envio de mensajes
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Elaboracion propia

Resultados: Los clientes estrella reciben atencion personalizada y
mensajes de felicitacién, mejorando su experiencia y fidelizacién con el
banco.

8. Informe Banca MAvil: Ayudar en la gestion del informe de satisfaccion
del cliente con la app de Bancamia mediante el monitoreo de encuestas
mensuales y la identificacién de puntos de dolor y oportunidades de
mejora en el servicio de la app Bancamovil.

Dinamica de la actividad:

¢ Recibir los resultados de las encuestas realizadas a los clientes de
la app Bancamovil.

e Realizar el cruce de informacion del cliente y extraer indicadores.

e Crear informe con resultados, como se muestra en el anexo 25.

e Compartir resultados con las areas interesadas.

I+
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Resultados: Los resultados permiten a las areas de Banca Digital y
Canales conocer la opinidn del cliente sobre el servicio prestado en la app
Banca Moévil e identificar oportunidades de mejora para su oferta de valor.

Figura 25
Presentaciéon informe Bancamovil
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Elaboracién propia

9. Informe semanal de monitoreo de competencia: analizar las tasas y
desembolsos publicados por la Superintendencia Financiera de Colombia
para entender el comportamiento de Bancamia frente a la competencia.

Dinamica de la actividad:

e Importar semanalmente la informacién de los desembolsos y tasas
del producto de crédito de las entidades que ofrecen créditos
productivos.

e Actualizar base de datos y los tableros con el histérico. (anexo 26)
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Figura 26
Captura de Pantalla: Base de datos con informacion de tasas vs montos
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Elaboracion propia.

e Se crea el informe con resultados, conclusiones y hallazgos como
se observa en el anexo 27.



Figura 27
Presentacion informe para Comité Originacion
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Elaboracion propia

B R ki ikt ol b s

Resultados: El informe se presenta en el Comité de Originacion, realizado
de manera presencial todos los viernes, ensefiando el comportamiento de
Bancamia frente a la competencia.
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Las areas interesadas, con base en los resultados, toman planes de
accion para mantener o mejorar el nivel de captaciones de Bancamia en
el mercado.

10. Participacion en Canaliando — Parrilla Publicaciones version Abril
Dinamica de la actividad:

e Solicitar a colaboradores encargados de notificar la informacion de
los temas relevantes de la gerencia de Canales Presenciales e
Investigacion.

e Recibir la informacion y elaborar pieza con la informacion
proporcionada.

e Enviar la pieza a los directores de area y al gerente para su
validacion.

e Realizar los ajustes solicitados por los directores y el gerente.

e Enviar la pieza editable final al a&rea de Comunicaciones para su

aprobacion.
e Enviar la pieza para su publicacion desde el correo de la Gerencia
de Canales.
Resultados:

e Canaliando - Parrilla Publicaciones es una actividad mensual
realizada por la Gerencia de Canales Presenciales y Experiencia.
Su objetivo es mostrar los resultados y tareas realizadas por las
areas que conforman la gerencia, permitiendo que cada integrante
conozca los logros y avances de su equipo, fomentando la
transparencia y la colaboracion.

Se observa la pieza realizada para Canaliando — Abril en la siguiente
grafica. (anexo 28)
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Figura 28
Pieza Canaliando edicion abril 2024
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11. Informe empoderados Plus: Informe de resultados de encuestas
realizadas al segmento Empoderados Plus de Bancamia, compuesto por
clientes con buena conducta de pago y alta fidelizacién, a quienes se
ofrecen tratos preferenciales como: montos de crédito mas altos y
beneficios especiales de tasa y plazos.

Dinamica de la actividad:

e Solicitar al Call Center la realizacion de encuestas.

e Recibir las encuestas realizadas y depurar la informacion.

e Extraer indicadores y resultados de las encuestas.

e Realizar informe y compartirlo con las areas interesadas como se
observa en el anexo 29.

Resultados: Se identifican los puntos a mejorar, analizando los dolores
gue los clientes presentan en preguntas abiertas. Este estudio, realizado
de manera trimestral, se enfoca en los clientes mas importantes del
banco, buscando conocer su percepciéon sobre la atencién recibida.
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Con los resultados obtenidos se desarrollan planes de accion para
abordar y solucionar los problemas de los clientes que califican
negativamente a Bancamia, mejorando asi su experiencia y satisfaccion.

Figura 29
Captura de Pantalla: Correo Informe NPS Empoderados
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Elaboracion propia

12. Informe de Resultados NPS Producto Crédito: Analizar el nivel de
satisfaccion de los clientes con el producto de crédito, el principal
producto de Bancamia.

Dinamica de la actividad:

e Recibir de manera diaria la base de datos con informacién de
clientes que recibieron el desembolso de su crédito el dia anterior.

e Se depura la base de datos y seleccionar los clientes a ser
encuestados, enviando la base final al area Banca Digital para que
gestionen las encuestas con el Call Center.

e Se alimenta la base consolidada del mes con los desembolsos
diarios y alimentar base consolidada del mes con clientes enviados
a Call Center.

e Solicitar semanalmente las respuestas de los clientes encuestados
hasta la fecha y extraer indicadores semanales.

e Se comparte con el equipo de experiencia los indicadores
semanales y el nivel de cumplimiento de la meta de NPS, como se




observa en el anexo 30, ademas se suben los resultados NPS
semanales en un drive compartido con diferentes areas que
realizan seguimiento a estos resultados.

Figura 30
Captura de Pantalla: Comunicacién indicadores semanales a equipo
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Elaboracion propia.

Identificar a los detractores (clientes que calificaron el NPS de 1 a
6), analizar sus respuestas a la pregunta abierta: “; Que deberia
mejorar Bancamia respecto al producto adquirido?” y compartir
esta informacion con la red comercial para tomar acciones
correctivas, como se observa en el anexo 31.



Figura 31
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Captura de Pantalla: Excel compartido seguimiento de clientes detractores
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Elaboracién propia

¢ Al final de mes, consolidar los resultados de encuestas y elaborar
el informe de resultados, compartiéndolo con las areas interesadas.
Anexo 32.



51

Figura 32
Captura de Pantalla: Presentacion resultados Monitoreo NPS Crédito
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Elaboracion propia.

Resultados: Se obtienen indicadores detallados de la satisfaccion de los
clientes con el producto de crédito e identifican los principales problemas
y areas de mejora a partir de las respuestas de los clientes, permitiendo
desarrollar planes de accion efectivos para mejorar el servicio y la
experiencia del cliente.
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12.1 Profundizacion del Producto de Crédito: Investigar a los clientes que
presentaron un dolor latente o calificaron negativamente el NPS del
producto de crédito en los ultimos 3 meses. Estudio realizado de manera
trimestral.

Dinamica de la actividad:

e Realizar solicitud de encuestas a Call center

e Recibir encuestas realizadas y depurar la informacion.

e Extraer indicadores y resultados de las encuestas.

e Crear el informe (anexo 33) y compartirlo con las areas
interesadas.
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Figura 33
Captura de Pantalla: Presentacion resultados Monitoreo NPS
Profundizacion Crédito
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Elaboracién propia

Resultados: La profundizacién a los clientes que fueron detractores
permite verificar si los problemas especificos que los clientes presentaron
han sido resueltos, es decir, si han mejorado su opinion sobre el servicio.
Ademas, permite recibir retroalimentacion continua y ajustada sobre los
puntos de dolor, ayudando a desarrollar estrategias focalizadas para
mejorar la satisfaccion y retencion de los clientes mas valiosos del banco,
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asegurando que las acciones correctivas sean efectivas y perceptibles
para los clientes.

13. Informes NPS experiencia del cliente con plataforma Qualtrics:
Durante el periodo de practicas, el &rea de Experiencia e Investigacion
estaba migrando sus procesos de hacer las encuestas (Google Forms) y
sacar los indicadores de sus encuestas realizadas en Excel a la
plataforma Qualtrics, con el objetivo de automatizar y mejorar la gestion
de encuestas.

Dinamica de la actividad

e Se asisti6 a capacitaciones para aprender como integrar y adaptar
los procesos existentes a la nueva plataforma Qualtrics.

e En los ultimos meses de la practica, se presentaron informes de
resultados para todos los estudios realizados por el area utilizando
Qualtrics, como se observa en el anexo 34.

Figura 34
Captura de Pantalla: Presentacion resultados Monitoreo NPS Crédito en
Quialtrics
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Elaboracion propia.

e Paralarealizacién de encuestas, de la mano de un analista de
investigacion de mercados, se realizé una capacitacion al Call
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Center, en donde se ensefié como se gestionarian las encuestas
desde Qualtrics.

Resultados:

e Automatizacion y Eficiencia: La migracion a Qualtrics permitid
automatizar el proceso de encuestas, mejorando la eficiencia y la
precision en la recopilacion y analisis de datos.

e Primer Informe Completo: El primer estudio de experiencia
realizado completamente en Qualtrics, fue un estudio a mi cargo
gestionado con éxito, desde la creacion de las encuestas hasta la
presentacion de resultados, demostrando la efectividad de la nueva
plataforma.

e La capacitacion al Call Center facilito la transicion a la nueva
plataforma, mejorando la gestion y efectividad de las encuestas
realizadas.

14. Automatizacion de procesos: Informe de Tasas vs Montos a Looker
Studio: En los ultimos dos meses de la practica, se trabajé en la
automatizacion del informe presentado semanalmente, como se observa
en el anexo 35, con el objetivo de reducir el tiempo destinado a la
consolidacion de este informe y facilitar el proceso para la persona que
asumird esta tarea en el futuro.
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Figura 35

Captura de Pantalla: Presentacion Informe Comité Originacion en Looker
Studio

o) Histarico Comité Originacion
renivo  Eatar Vista insertar  Pagina

INFORME COMITE ORIGINACION
CORTE MARZO (02 A 15) ABRIL (30 MARZO A 12 ABRIL) Bancaia 15 e

BEVA wcrstmanss

2w N =

Fuente: SFC. Tases y Desembolsos por Modalidad de Crédito

Tipe de entidades - Modalidad de desembolse - Fecha de Corte -

Participacién modalidades de desembolso

Nomb lar  Produstive  Proguctivo
enti

e uar  Papu Toul
M ploducovo ploduive | Uitane” | ura 2
sl

sssss

rauas 19908 Er

2500

Productivo

Elaboracién Propia

15. Tareas adicionales realizadas:

Escuchay seguimiento de grabaciones de encuestas: Hacer

seguimiento a la gestion del Call Center y confirmar la calidad de las
encuestas realizadas a clientes.

Actividades Realizadas:

e Escucha de grabaciones de encuestas realizadas por el Call
Center.

e Envio de oportunidades de mejora al Call Center.

e Seguimiento de encuestas de estudios como: Profundizacién del
Producto de Crédito, Empoderados Plus, y encuestas realizadas
por el equipo de Total Marketing.

Resultados: A través de la revisién y seguimiento de las grabaciones, se
identificaron areas de mejora en la gestion del Call Center, contribuyendo
a la calidad de las encuestas y la satisfaccion del cliente. Ademas, el
Feedback Proactivo de las oportunidades de mejora enviadas al Call
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Center permitieron ajustes inmediatos en la forma de gestionar las
encuestas, asegurando una mayor precision y efectividad en la
recopilacion de datos.

15.1 Gestion de Solicitud de Cargue de Informes de Estudios de NPS
a Intramia: Gestionar la solicitud de cargue de informes de estudios de
NPS a Intramia, la pagina de colaboradores de Bancamia, con el fin de
gue todos los colaboradores tengan acceso a los resultados de los
informes de NPS, anexo 36.

Resultados: La publicacién de los informes en Intramia facilitd el acceso
de todos los colaboradores a la informacion relevante del banco.

Figura 36

Captura de Pantalla: Pagina de Colaborades Intramia, seccién experiencia del
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Conclusiones:

Durante el periodo de practicas en el equipo de Experiencia e
Investigacion de Bancamia, pude aplicar de manera efectiva los
conocimientos tedricos adquiridos durante la formacion académica en
mercadeo, especialmente en el enfoque de investigacion de mercados.
Ademas, recibi una experiencia enriquecedora que me permitio
desarrollar nuevas habilidades y conocimientos gracias al apoyo
constante de mi equipo, el cual estuvo prestdindome su apoyo en todas
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las tareas realizadas. Esta experiencia me permiti6 comprender como se

gestionan y desarrollan proyectos de investigacion, ademas tuve la
oportunidad de realizar analisis, interpretar datos y proporcionar

resultados, contribuyendo positivamente a las estrategias de mejora de la

experiencia del usuario en Bancamia y la oferta de valor de la entidad.

Logros Adquiridos:

e Cumplimento satisfactorio de la totalidad de tareas asignadas

durante las préacticas profesionales.

e Mejora en las habilidades tecnoldgicas, en el periodo practicas se

avanzo significativamente en el manejo de herramientas como

Excel y Power Point.
e Conocimiento y manejo de herramientas como Qualtrics.

e Desarrolle la capacidad de automatizar informes utilizando Looker

Studio, mejorando la eficiencia en la generacion de analisis y

reportes.

Puntos de Mejora:

e Se recomienda a Bancamia considerar la contratacion de mas

personal para el equipo de experiencia, ya que constantemente se
enfrenta a nuevos temas y tareas que requieren atencion urgente,

superando las capacidades del equipo.

e En cuanto a la Universidad se sugiere que implementen materias

adicionales que profundicen el conocimiento de los estudiantes en
herramientas de office: Excel, Power Point, Word, esenciales para

el ambito profesional.

e Como areas de mejora personal, trabajar en manejar mejor el
estrés en situaciones de trabajo bajo presiéon y en mejorar mis

habilidades de comunicacién asertiva.
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