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INTRODUCION

El presente trabajo tiene como objetivo documentar y analizar los aprendizajes
adquiridos durante la practica profesional en el banco Ban100. En este informe
se realizd6 un analisis y descripcion detallados de su historia, estructura
empresarial y la aplicacion del mercadeo en una entidad financiera, un aspecto
poco convencional debido a la naturaleza intangible de sus servicios, Ademas,
se realizd un analisis del micro y macroentorno, donde se identificaron las
variables internas y externas que afectan el avance y crecimiento de la
compania Ban100, para analizar como se estan gestionando, desde una
perspectiva de estudiante proximo a ser profesional en mercadeo. En este
informe se presenta el trabajo desarrollado por el practicante durante el
transcurso de las practicas y el proceso que desarrollo en la compainiia, este
informe respaldado por evidencias que refuerzan el contenido presentado,
permitiendo visualizar de forma clara los logros alcanzados y el impacto de las
tareas ejecutadas. Mostrando los resultados de la practica y que se logré con
las actividades que desarrollo el practicante, se encontrara las fortalezas de la
compania Ban100, oportunidades de mejoras y asi mismo las del practicante.



Historia

Ban100 es una entidad financiera fundada por David Seinjet. Esta inicialmente
inici6 como Credifinanciera aproximadamente hace mas de diez afios, pero se
transformé en Ban100, una marca mas fresca, para asi adaptarse al mercado
y, lo mas indispensable, a las normas vigentes para este tipo de entidades.

Ban100 es una entidad financiera que ofrece diferentes productos financieros
como tarjeta de crédito, cuenta corriente, de ahorro, inversion y seguros;
también ofrecen CDT tradicional y digital. Su segmento potencial es el de
pensionados con el crédito de libranza, que unicamente aplica para estos.

Podemos destacar que Ban100 ha sido premiado como Banco Innovador del
Ano en Inclusion Financiera otorgado por la revista britanica Pan Finance en
2022; ademas, ha sido premiado por tener propuestas innovadoras e
inversiones significativas.

Ban100 es una compaiia muy completa, liderada inicialmente por David
Seinjet; sin embargo, se desprenden varias ramas, las cuales son dirigidas por
diferentes colaboradores de la compania. Encontramos areas indispensables
que son las que hacen de Ban100 una compaiia robusta y organizada; entre
estas estan:

Finanzas
Operaciones

Tecnologia



Marketing

Estas son dirigidas por gerentes y coordinadores, los cuales tienen un equipo
de apoyo para alcanzar todas las funciones. Luego de estas areas
encontramos:

Recursos humanos
Ventas
Atencion al cliente

Dentro de estas areas encontramos las oficinas de captacion con el equipo
completo, el call center, entre otras.

Cada una de estas areas es indispensable para la organizacion y funcionalidad
de la compaiia.

En la compaiia Ban100, mi rol es de aprendiz en el area de mercadeo, donde
brindo apoyo integral a diversas tareas del departamento. Mis
responsabilidades abarcan desde la elaboracidén de estrategias de mercadeo
hasta la coordinacion y envio de informacién a otras areas. Mi funcion esta
alineada con la mision de la compafiia; aunque mi contribucidn no sea
directamente visible al publico externo, trabajo en la parte interna
desarrollando y ejecutando estrategias de mercadeo que permiten alcanzar el
segmento de mercado deseado. De esta manera, contribuyo a ofrecer
soluciones financieras, innovadoras y una atencion de calidad, satisfaciendo
asi las necesidades del mercado obijetivo.

Macroentorno y Microentorno
Macroentorno

Podemos iniciar definiendo el macroentorno de una empresa como el englobe
de aquellos factores externos, que estan relacionados con el funcionamiento
de esta, a pesar de que no son directamente controlados por la compafia, su
analisis es clave para la toma de decisiones estratégicas, en el macroentorno
encontramos factores como la demografia, economia, cultura, factores
politicos, legales y tecnoldgicos. Economipedia. (s.f.).



Ban100 es una compaiia robusta que esta en constante crecimiento y
posicionamiento, se puede considerar que de estos ha dependido mucho el
crecimiento de esta, el hecho de tomar decisiones bajo el analisis de estos
factores hace que la companiia puede obtener resultados exitosos al adaptarse
a las condiciones del macroentorno y sus necesidades. Estos factores los
podemos ver a través de las oportunidades y las posibles amenazas que
puede tener la compafiia.

Ban100 ha desarrollado una sélida trayectoria en el analisis del macroentorno,
permitiéndole identificar con precision los posibles riesgos y oportunidades que
impactan su crecimiento y competitividad, de hecho el analizar estas variables
hizo que decidieran cambiar de Credifinanciera a ban100, de igual manera
una entidad financiera se enfrenta a desafios econdmicos grandes, desde los
cambios en la economia en Colombia hasta las politicas o0 normas vigentes
que rigen a la entidad, Los factores externos afectan si no se saben abordar y
responder a ellos, pero considero que Ban100 ha logrado adaptarse a estos
factores, ellos han visto oportunidades en el area digital, estan implementando
mayor inclusiéon financiera y han desarrollado estrategias para entender al
consumidor y ampliar su segmento, podemos mencionar un ejemplo, ellos
estan sacando su CDT digital, tiene el objetivo de abordar nuevos segmentos,
este tipo de estrategias se relacionan positivamente con los factores externos.

Microentorno

El microentorno lo podemos definir como aquellos factores que estan mas
relacionados directamente con la companfiia, que afectan su capacidad para
responder a sus clientes, esos factores son clientes, proveedores,
intermediarios, competidores y el publico. (La Experta, 2024)

Ban100 es una empresa que tiene como mision Generar valor en sus clientes,
empleados y accionistas, mediante productos seleccionados e innovadores,
apalancados en un modelo de atencién personalizado y distintivo. (Ban100)

Esa mision esta directamente relacionada con responder a las necesidades de
los clientes, el estar tan enfocados en esto genera que puedan abordar todos
los factores del microentorno y desempefiarse en funcion de tener un
crecimiento, y como parte fundamental esto hace que Ban100 este en una
posicion competitiva buscando atender a sus clientes; esto crea un entorno
que relaciona los demas factores, los proveedores los intermediarios, hasta los
competidores.



10

Ban100 esta en constate desarrollo por generar una interaccion asertiva con
los diferentes factores, se han encontrado falencias que han generado
desafios para tener el resultado de dar respuesta completa a sus clientes,
estas falencias estan relacionadas con el servicio al cliente y lo que hay detras
de esta area, entre otras cosas, no obstante querer ofrecer servicios de calidad
les ha permitido incrementar una eficiencia operativa.

Ban100 esta en proceso de expandir su alcance con la colaboracion de
diferentes intermediaros que han beneficiado en el sentido de expandir sus
segmentos. Esto esta relacionado con la posicion que han tomado ante sus
competidores directos, como Banco W, Finandina etc. La compafiia ha optado
por hacer un analisis profundo de sus competidores, sus ofertas y estrategias
para poder mostrar un diferencial en el mercado y anticiparse a la
competencia, asi creando valor para nuevos segmentos del mercado.

Variables del macroentorno

1. Factor politico y legal

Se puede definir como los cambios en las normativas o regulaciones que
pueden afectar las operaciones de la compania. (Lopez, 2019), Ban100 es una
compaiia que tuvo una reorganizacién en su parte legal, por inconvenientes
con la compafia anterior que fue Credifinaciera la cual dejo una mala
percepcion de la compainiia, sin embargo, esta compafia es vigilada por la
Superintendencia financiera que revisa el cumplimiento con la normativa y que
todo se haga de manera transparente, la compafia trabaja con sus
colaboradores implementando diferentes cursos y capacitaciones para que
también cumplan todas las normativas y aporten al desarrollo en esa area.
Esto demuestra un compromiso con las normas y la transparencia que quieren
tener, esto se evidencia en la parte interna de la compania y se vera reflejado
en la parte externa.

La compaiia Ban100 actualmente cuanta con procesos que se adecuan a las
normas vigentes para las entidades financieras, es una compafia que esta en
constante regulaciéon por entidades que velan por los derechos de los
consumidores, y esto hace que se esté constantemente trabajando en la
mejora de sus procesos, Ban100 busca ser una entidad ética y responsable
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en el sector financiero por lo cual se distingue con su responsabilidad y
transparencia para llevar acabo con todos sus procesos, constantemente
actualizan sus datos en la pagina web y en el portafolio de productos que
ofrecen para evitar inconvenientes con las entidades reguladoras y asi mismo
con los clientes, lo que muestra un compromiso con su trabajo.

2. Factor ecolégico

Los factores ecologicos se relacionan directamente con medioambiente, la
sostenibilidad y como la compaifiia llega a contribuir con este factor, que hoy
en dia ya hace parte de la normatividad cumplir con ciertos aspectos.

Ban100 es una compaiia que esta implementando practicas relacionadas con
el desarrollo sostenible y esta cien por ciento comprometido con contribuir y
promover la responsabilidad social, tratando de reducir el dafio ambiental, un
ejemplo de esta practica es la separacion de residuos que se tiene en la
compania de manera interna y en la zona de cafeterias, esto se pasé como
propuesta de parte de la aprendiz que esta en sostenibilidad.

En el 2022, la compaiia se unico al protocolo verde de la Asobancaria,
iniciando un compromiso mayor con las practicas sostenibles, este proyecto
incentivo a las companias a adoptar politicas que aporten a la sostenibilidad
en las actividades bancarias.

No obstante, este compromiso podria ser mayor, no limitandose a las normas
sino implantando mas propuestas para que se cree una cultura corporativa y
que se normalice el compromiso con el medio ambiente y asi mismo practicas
que contribuyan con este.

3. Factor Social: Cambios en las tendencias demograficas, estilos de
vida.

El cambio en las tendencias demograficas y cambios en la sociedad afectan
las estrategias y acciones que se llevan a cabo en la compafiia, estas se
pueden convertir en situaciones de oportunidad desafiantes para generar un
posicionamiento mayor del banco.
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Este factor desafia absolutamente a todas las compafias a responder a las
necesidades del entorno social y sus cambios, estos cambios generan nuevas
estrategias y segmentos de mercado que puede abordar la compainia,
enfocando sus productos hacia las diferentes tendencias actuales.

De Ban100 se pueden resaltar un aspecto donde se evidencia una buena
respuesta a los cambios demograficos:

Envejecimiento de la poblacion

Colombia ha mostrado un incremento en la poblacion de adultos
mayores, se aproxima que en el 2030 la cifra este en 10 millones
aproximadamente (DANE, 2023), Ban100 toma estas situaciones con
oportunidad para enfocarse en ese segmento y responder a sus
necesidades

Ban100 es una compafia que constantemente esta realizando
investigaciones de los segmentos a los que quiere dirigirse, con el fin
de lanzar productos financieros que se adapten a las necesidades del
consumidor, actualmente esos estudios se evidencian con el
lanzamiento de productos, pautas y piezas que responden a los gustos
0 necesidades de clientes potenciales y permite adaptarse al entorno
social.

Fuerzas econémicas

Las fuerzas econdmicas del macroentorno incluyen factores como la
inflacidn, las tasas de interés, el crecimiento econémico y el desempleo,
que pueden influir significativamente en las operaciones y decisiones
estratégicas de las empresas." (Smith, 2020, p. 123).

Este factor afecta las decisiones estratégicas de la compafiia, sin
embargo, es una oportunidad para mantener la competitividad en el
mercado, ellos diversifican sus productos adaptandose a las posibles
condiciones economicas de sus clientes, siendo honestos vy
transparentes con ellos para no generar conflictos o malas
percepciones, Ban100 es una compafia que tiene la capacidad de
adaptarse a los cambio econémicos que surgen, esto se evidencia en
el crecimiento que han tenido y en la capacidad de enfrentarse a las
diferentes situaciones, Esta entidad ha logrado posicionamiento
positivo en el sector financiero gracias a la unién que existe en todas
sus areas.
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5. Factor tecnolégico
La transformacién digital es esencial para que las empresas puedan
mantenerse competitivas y responder eficazmente a las demandas
cambiantes del mercado." (Smith, 2020, p. 123)

Ban100 esta adaptandose a la transformacion digital, reconociendo que
debe implementar tecnologias avanzadas para tener un crecimiento y
asi responder al mercado, uno de estos ejemplos es la implementacion
de la App movil que facilita al usuario agilizar sus tramites desde su
celular, la compafia actualmente esta implementando grandes
programas que mejorar y optiman la gestion de procesos, facilitando las
actividades desarrolladas, el enfoque de Ban100 esta directamente
relacionado con el avance mediante tecnologias y la implantacion de |A
que permita a sus colaboradores obtener mejores resultados, en el
transcurso de este tiempo se evidencio que aunque Ban100 es una
entidad que sigue en crecimiento frente a mas competidores que
existen en el mercado, busca estar a la altura de lo que se evidencia en
este sector, siendo un Banco con las mismas cualidades que otros con
mas renombre, Es importante destacar el compromiso que tienen con
el crecimiento de la compaiiia y la union de las areas para que este se
pueda desarrollar.

Variables del microentorno

1. Clientes

los clientes son el elemento mas importante del microentorno, ya que
son quienes, en ultima instancia, adquieren los productos o servicios de
la empresa. Kotler y Armstrong (2012)

Ban100 se esta enfocando en atender las necesidades de sus clientes,
como el autor menciona; los clientes son indispensables en la companiia
y en todo su proceso de crecimiento, por esto la compafia esta
buscando estrategias y asi entender a qué segmentos va dirigido y
sobre todo conocerlo, esto esta relacionado con las caracteristicas, las
tendencias del segmento etc. Para esto se estdn haciendo
investigaciones que dan como resultados diferentes Buyer persona.

La compafnia Ban100 presentaba algunos inconvenientes con la
relacion de sus clientes, en este caso son las personas pensionadas.
Este es un segmento de la poblacion que tiene diferentes dificultades
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respecto al uso de herramientas tecnoldgicas, los usuarios
manifestaban su inconformidad especialmente en la oficina y agilidad
de la comunicacion, la descarga de documentos como extractos y la
reclamos o inquietudes, mencionando que el proceso para estos
tramites es muy demorado y complejo. Estas situaciones se
presentaban por no tener una 6ptima gestion en los procesos donde el
cliente necesita acompafamiento o una respuesta rapida en las PQRS
que se radicaban respecto a los inconvenientes mencionados, cabe
recalcar que la compafnia esta mejorando los procesos y la gestion de
inquietudes, por medio de estrategias que mejoren la atencion al cliente.
Cabe recalcar que la compania Ban100 esta resolviendo esta
problematica mediante la implementacion de nuevas estrategias
digitales de posicionamiento.

Competencia

La competencia en el microentorno no se limita a los rivales directos,
sino que incluye a todas las empresas que ofrecen productos o servicios
que compiten por la misma participacion en el mercado, obligando a las
organizaciones a innovar y diferenciarse constantemente" (Kotler &
Armstrong, 2012, p. 98)

Ban100 esta en busca de analizar la competencia directa, para poder
crear un diferencial en los productos que ofrece, entre ellos se analizan
los comportamientos de las entidades financieras que estan
posicionadas en los mismos productos que ofrece la compafdia,
entidades como Nubank, Banco Pichincha, Banco W, son entidades que
han obtenido un reconocimiento en este sector y Ban100 las toma como
referente para adecuar su contenido con lo que este en tendencia en
medios o redes sociales, por otro lado tiene competencia indirecta que
es Banco Bogota y Bancolombia, estas entidades tienen una
comunicacién mucho mas estructurada, y son reconocidas por sus
clientes, estas se convierten en un modelo para que la companhia
Ban100 consolide sus estrategias de comunicacion digital. Un ejemplo
de un analisis de la competencia es mediante los benchmarks con
diferentes tematicas para entender a la competencia y también tomar
referentes de como estan actuando en el mercado.

Es importante destacar que Ban100 toma de referente a sus
competidores directos para poder estar alienado de una mejor manera
a las tendencias en el sector financiero, se considera que es una
oportunidad entender como estan trabajando grandes bancos para
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tener un mejor crecimiento y mas que entrara a una competencia
Ban100 busca adquirir patrones positivos de otras entidades, se
entiende que el sector al que va dirigido es bastante especifico por lo
que se busca sacarle el mayor potencial y poder destacar en este.

Intermediarios

Los intermediarios de marketing son esenciales para conectar a la
empresa con los mercados objetivo, facilitando la distribucion,
promocion y venta de productos o servicios, lo que permite una entrega
de valor mas eficiente al cliente. (Kotler & Armstrong, 2012, p. 122)

Ban100 es una compafiia que en el sector financiero se puede percibir
como pequefia debido a su cambio de nombre, lo que, afectada la
percepcion de muchos clientes potenciales, ya que no la ven como una
marca que produce confianza, mas bien es percibida como ajena a las
entidades fenecieras. Ban100 busca contrarrestar esta problematica
con diferentes estrategias que se estan implementando, para expandir
esta area se han establecido diferentes aliados que actuan como
intermediarios clave para asi tener un crecimiento y potencializar la
compafia, no obstante, estas alianzas representan nuevos segmentos
y oportunidades para obtener un mayor posicionamiento.

hay que recalcar que Ban100 todavia presenta oportunidades de
mejora, respecto a la consolidacién de estos intermediarios.

Es importante entender que se debe reforzar este canal para obtener
un mayor posicionamiento en el sector financiero, esto también le
permitiria explorar otros sectores para tener una mayor influencia en el
medio y creando conexiones que impacten positivamente en la
atraccion de nuevos clientes y el fortalecimiento de la marca.

Empresa

La empresa es el nucleo de la cadena de valor, donde la integracién
eficiente de recursos, procesos y capacidades determina la eficacia de
la estrategia competitiva y la creacion de valor para el cliente" (Kotler &
Armstrong, 2012, p. 145), esto se vera reflejado en la parte externa, la
integracion de todos las areas y procesos en la compaiia tendran
beneficios.



16

Ban100 es una compafia que se esta consolidando con el tiempo, a
pesar de que lleva un recorrido largo aun esta en proceso de
posicionarse en el sector financiero, esta compania trabaja arduamente
con todo su equipo interno para poder ofrecer productos y servicios de
calidad a segmentos de la poblacion que estan olvidados. Como lo son
los pensionado o personas de escasos recursos, su responsabilidad
social es uno de sus pilares y diferenciales que generan un vinculo con
el publico.

La cultura organizacional de Ban100 se puede definir como una cultura
inclusiva, siempre buscan un enfoque social y empatico por ende
promueven el bienestar de sus clientes, con un trato adecuado que
busca generar vinculos emocionales y mostrar los valores de ella, esto
permite que la companiia se pueda adaptar a los retos o dificultades que
se presenten de manera adecuada.

Es importante destacar que internamente la compania ofrece un
ambiente laboral solidario entre sus colaboradores, motivandolos
siempre a trabajar en equipo, esto muestra que se valora el aporte de
cada colaborador, independientemente de su cargo.

Durante la practica profesional, se pudo evidenciar que existe una
relacion cercana entre los lideres de area y los demas colaboradores,
esto genera un mayor trabajo en equipo.

Ademas, Ban100 es una compafia que incentiva a sus colaboradores
a adquirir mayores conocimientos con diferentes cursos que estan
vinculados a la compafia y esto es una oportunidad para crecer como
persona y profesional para ofrecer mejores resultados en lo que cada
colaborador pueda llegar a ejercer.

Empleados

Los empleados son el activo mas valioso de una organizacion; su
compromiso, habilidades y motivacion son esenciales para la
implementacion exitosa de cualquier estrategia competitiva" (Kotler &
Armstrong, 2012, p. 168),

Ban100 es una compafia que reconoce que los colaboradores son
parte fundamental para su crecimiento, por ende, enfatiza en el
bienestar de ellos, de los colaboradores depende que la compania
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funcione de manera organizada y Ban100 busca siempre brindarles una
estabilidad, la compafia busca que ellos puedan tener un equilibrio en
su vida laboral y personal, un ejemplo de estos son los dias de
teletrabajo que beneficia a colaboradores que tienen hijos o una familia
por la que tienen que responder.

Unos de los valores principales es el bienestar de los colaboradores,
Ban100 es una compafiia que vela por la seguridad y estabilidad de las
personas que hacen parte de la compaiia, no solo en un aspecto
laboral, también se busca motivar a los colaboradores con diferentes
incentivos o detalles que exaltan su esfuerzo en fechas especiales
como los son el dia de la mujer, de hombre etc., también se puede
mencionar que hay dias compensatorios como los son dias por cumplir
afios o dia de la familia.

Ban100 tiene aproximadamente ciento cincuenta 150 colaboradores en
diferentes areas y mensualmente se realizan actividades o activaciones
para los colaboradores, ya sea por el lanzamiento de algun producto o
por la celebracidn de un dia especial. Estas actividades hacen que
resalten la importancia de lo que hacen y como aportan a la compaiia.

Ban100 tiene ambiente o entorno laboral adecuado y agradable, esto
se evidencia por medio de charlas y sesiones grupales donde se
ensefa de temas de prevencion para que no se presenten situaciones
que incomoden a algun colaborador. Fomentando un ambiente seguro,
inclusivo y seguro para todos.

Publico

El publico es Cualquier grupo de individuos que tiene un interés o
impacto real o potencial en la capacidad de una organizacion para
alcanzar sus objetivos. Kotler y Armstrong (2012)

El publico llega a ser uno de los principales motivadores de una
compafia, este s la razon de ser, en este caso Ban100 tiene
segmentos claros a los cuales quiere llegar y ha tenido un gran
recorrido por responder a las necesidades de estos.

El publico ciudadano que tiene son los pensionados que estén
afiliados a los siguientes fondos de pension: Colpensiones, Casur,
Cremil, Fopep etc que busquen adquirir un crédito de libranza, este
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enfoque ha permitido a ban100 posicionarse como uno de los pocos
bancos que ofrecen productos a este segmento de la poblacién que
cada dia crece mas.

Para Ban100, el publico financiero es indispensable en su crecimiento,
por eso mantienen vinculos con diferentes accionistas, ya que estos
mejoran la reputacion o la cara de la compaiiia, también responden a
las entidades que regulan el sector y los socios estratégicos. Como la
empresa esta en proceso de crecimiento y expansion, es necesario
tener una buena relacion con ellos, mostrando transparencia y
confianza, ya que esto permite seguir fortaleciendo su reputacion y da
apertura a nuevas oportunidades en el mercado.

Siendo una entidad financiera para Ban100 el publico gubernamental
es indispensable ya que tiene que cumplir con normas regulatorias
impuestas por la Superintendencia Financiera y otras entidades. La
compafia trabaja por estar al dia con estas entidades, es importante
resaltar que siempre se hacen revisiones y simulacros de como van
frente a los temas regulatorios.

El publico de medios de comunicacion cumple un rol importante, por
medio de este la compaiia busca posicionar los nuevos lanzamientos
de productos mediante noticias, comunicados de prensa, articulos en
el periodo y medios digitales, estos medios son claves para expandir
informacion importante de la compafia y que pueda llegar el publico
objetivo y a nuevos segmentos, Ban100 constante lanza comunicados
en el perioddico del tiempo, la Republica ya que son medios que
generan vistas.

Proveedores

Los proveedores constituyen un vinculo importante del sistema general
de la red de entrega de valor de la empresa hacia el cliente. Brindan los
recursos que la compania necesita para producir sus bienes y servicios.
objetivos. Kotler y Armstrong (2012)
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Aunque Ban100 es una compafia pequefa, los proveedores cumplen
un papel indispensable en el trabajo diario, son importantes para la
adquisicion de materiales promocionales o merchandising, ya sean
maletas, pendones, volantes, agendas, esferos, impresiones y otros
elementos que son necesarios para las campafias de marketing y para
las oficinas de captacién, donde se promocionan los productos que
tiene el banco. Para mejorar la identidad de marca. El equipo de
mercadeo se encarga de contactar a diferentes proveedores para
gestionar las muestras y las entregas de lo que se pidi6, Estos insumos
son necesarios para mantener la presencia de la compafiia tanto en
eventos como en puntos de atencion al cliente. Para Ban100 es
importante tener vinculos con proveedores confiables que ofrezcan
calidad para cumplir con los estandares de los clientes y que esto
generes una identidad de merca clara y diferencial.

FORMULACION DEL PROBLEMA

La presencia digital de la compania Ban100 afecta grandemente en como los
clientes se relacionan con la marca y como la llegan a percibir segun lo que
observen de esta. Una mala reputacion digital ha venido afectando la decision
de que los clientes que adquieren productos con el banco, ya que actualmente
los canales digitales se convirtieron en uno de los principales medios donde
los clientes interactuan con otros y hablan de sus experiencias con la entidad,
lo que estaba causando inconvenientes reputacionales ya que los usuario se
expresaban de manera muy irrespetuosa respecto a la entidad y a los servicios
al no tener una respuesta en las quejas o inquietudes que realizaban

Estos inconvenientes generan consecuencias negativas, como la
desconfianza en nuevos clientes que se interesan en algun producto,
generando perdida en nuevos clientes, esto también estaba fomentando las
comparaciones con demas entidades del mismo sector financiero estan
respaldadas por herramientas o con plataformas mas eficientes. Una falencia
es su relacion con el segmento potencial del banco que son los pensionados
al tener dificultades frente a las herramientas tecnoldgicas, ellos no pueden
comunicar sus inquietudes de manera clara y es dificil contactarlos.
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Al no implementar una estrategia digital optima se limita el posicionamiento de
la marca en los medios digitales, afectando la fidelizacién de los clientes
actuales y los clientes potenciales. El fin de esta practica es analizar esta
coyuntura y asi proponer soluciones que incentiven el posicionamiento digital
de la marca desde un enfoque de mercadeo estratégico identificando las
causas las problematicas digitales que tiene la compaiia actualmente.

JUSTIFICACION

El desarrollo de la practica en la compafia Ban100 permiti6 hacer un
diagndstico de cdmo se encuentra la companfia en el mercado frente a sus
competidores directos, mostrando falencias clave que estaban creciendo en el
area digital y que se convertian en inconvenientes para el crecimiento de esta.
Teniendo en cuenta esto, se buscd desarrollar soluciones para mejorar la
presencia de la marca, generando una buena percepcion en los clientes
potenciales y asi influir en su decision de compra. Teniendo en cuenta esto,
se buscaron herramientas para entender las necesidades de ellos, dando
como resultado la implementacidon de estas propuestas o estrategias que se
tuvieron en cuenta a lo largo de la practica, direccionadas a mejorar la
reputacion de Ban100 y la interaccion con sus clientes actuales y los que
pueden llegar a ser clientes potenciales en canales como lo son las redes
sociales, las fichas de Google My Business, con un mayor seguimiento de caso
que lleguen a la compairiia diariamente.

La practica es indispensable generando un impacto significativo, ayudando
con la mejora de la comunicacion de sus clientes, en especifico al segmento
de los pensionados. El practicante propuso la implementacion de estrategias
respecto a la comunicacién, para que fuera mas sencilla y empatica con las
personas de la tercera edad a través de medios digitales, logrando minimizar
las dificultades tecnoldgicas que pudieran llegar a tener, con una atencién
cercana y eficiente.

Académicamente la practica le permitid al practicante aplicar conceptos y
estrategias aprendidas en cada semestre que realizo como el analisis de micro
y macroentorno, estrategias digitales, posicionamiento de la marca y estudio
del consumidor, fomentando la implementacion de herramientas que dieran
solucién a las diferentes problematicas. Esto contribuyo al crecimiento
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personal del practicante entendiendo el desarrollo de un ambiente laboral,
adquiriendo conocimientos de personas que llevan afos ejerciendo la
profesiéon de mercadeo.

OBJETIVOS
General

Impulsar la gestion digital de Ban100 a través de la mejora en la atencion y
respuesta de comentarios de pauta en las redes sociales de la entidad,
realizando seguimiento a las PQRS, fortaleciendo la interaccion con los
clientes en redes sociales y fichas de Google My Business, con el fin de
mejorar la calidad de marca y asi influir positivamente en la decision de los
clientes potenciales para el banco.

Especificos

1. Asegurar una respuesta agil a los comentarios de pauta en redes sociales,
reduciendo los tiempos de respuesta.

2. Realizar la descarga y envio de los leads en los tiempos acordados con el
area solicitante.

3. Contribuir al seguimiento de los casos recibidos por redes sociales,
realizando el envio de las PQRS de manera oportuna.

5. Contribuir al seguimiento de las fichas de GMB, dando respuesta a los
comentarios que se generen por este medio.

RESULTADOS:
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Durante el trabajo de practicas, la practicante realizd diferentes actividades
en respuesta al diagndéstico que se hizo inicialmente respecto a las falencias
percibidas. Relacionadas con el area digital de Ban100 y con la parte externa
que pueden ver los clientes o usuarios potenciales, estas se soportan con el
formato de inicio de practicas. Se puede destacar que el trabajo que realizo
la practicante durante este periodo de tiempo fue transversal con todo el
equipo de mercadeo. En el transcurso de los seis meses se identificaron varias
falencias direccionadas a como el cliente percibe, ve la marca y se comunica
con ella, por esta razén la practicante realizo actividades diferentes actividades
que contribuian con el mejoramiento de la presencia digital de Ban100, a
continuacion, se explicara el aporte detallado de cada actividad que realizo la
practicante y cuales fueron sus resultados frente a cada una de estas.

Descarga diaria de leads

En el proceso de crecimiento de la marca, el practicante realizaba la descarga
diaria de leads en la plataforma de Meta en tres cortes del dia
aproximadamente se realizaron trescientas descargas (300) a lo largo de las
practicas, en este proceso la practicante unicamente descargaba los archivos
en las horas establecidas, con el fin de enviarlos puntualmente a el area de
canales donde ahi se completaba el proceso de recolecciéon de datos de
clientes interesados en adquirir algun producto con el banco, estos datos iban
directamente para el call center donde se realiza el proceso para comunicarse
con ellos e incentivar la apertura de productos, la practicante fomento la
gestion agil al hacer él envié de estos archivos para que llegaran rapidamente
a el area encarda y se gestionaran.

Figura 1
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Descarga de clientes potenciales desde el formulario Dentsu B100 en Meta
Ads Manager.

Descargar clientes potenciales

La informacidn de los clentes potenciales se podra descargar hasta 90 dias después de
que el usuario la envie

nte los datos de tus clientes potenciales
CRI 0s de

e
ellos de manera rapida y facil. Conactar

Descargar clientes potenciales de Dentsu | B100 Formulario_Libranza_ANTIOQUIA por
intervalo de fechas.

Seleccionar intervalo de fechas

Smar 2025 - 31 may 2025
613 clientes potenciales disponibles entre 5 mar 2025 - 31 may 2025

DESGLOSE DE CLIENTES POTENCIALES

Fuente: Plataforma Meta Ads Manager de Ban100 (2025).

Figura 2

Panel de formularios de anuncios para clientes potenciales en la plataforma
Meta Ads Manager.
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Formularios de anuncios para clientes potenciales ’
Administra formularios y conecta tu software de CRM para los anuncios para clientes potenciales (]
de formularios Configuracién de CRM Q Buscar X Filtros:1 B Acciones

Nombre Estado Fecha de creacién Nimero de ::J::lpa ido g,':::::l o Promocionsr
Dentsu | B100 Formulario_Libranza ..  Activo 1 mar 2025 a las 10:47am . Restringido Descargar
Dentsu | 100 Formularia CREMIL Activo 28 1eb 2025 2 las 10:46am s Restringido Descargar
Dentsu | B100 Formulario-Libranza-F, Activo 4 feb 2025 a las 10:07 am !:‘7‘ . Restringido Descargar
Dentsu | B100 Formulario-Libranza-E...  Activo 20 ene 2025 a las 9:31am C‘._ Restringido Descargar
Dentsu | B100 Formulario-Libranza-S..  Activo 20 ene 2025 a las 9:30am ‘”m:a'm Restringido Descargar Promocia...
Dentsu | B100 Formulario-Libranza-S. Activo 4 sep 2024 a las 3:49pm S‘_,ﬂ ~ Restringido Descargar Promocio...
Dentsu-Formulario-CDT-Jul-24-V2 Activo 11 jul 2024 a las 3:40pm E(m Abierto Descargar
Dentsu-Formulario-COT-Jul-24 Activo 2 jul 2024 a las 9:03 pm 0 Restringido Descargar Promocio... [

Fuente: Plataforma Meta Ads Manager de Ban100 (2025).
Respuesta a los comentarios de meta.

En esta actividad, la practicante daba respuesta diaria a todos los comentarios
que llegaban por la pauta de libranza para pensionados por la plataforma de
meta. Aproximadamente llegaban quince (15) comentarios al dia. Para dar
respuesta a cada uno de estos comentarios, se tenia en cuenta una matriz de
respuestas (tabla 1) donde se encontraban diferentes tipos de soluciones. Las
tematicas de estas respuestas estaban direccionadas a llevar al cliente a la
pagina web mediante un enlace, se encontraban respuestas de como radicar
PQRS, lineas de atencion, ubicacion de oficinas, donde encontrar informacién
de productos los productos del banco, informacién de las tasas que maneja la
entidad y preguntas frecuentes. luego de eso se registraban en una matriz
donde la practicante debia colocar la fecha del comentario, la respuesta que
se le dio y el nombre de la persona que dejo el comentario para llevar el control
de los comentarios segun la pauta que el banco tenia activa.

Tabla 1



Matriz de respuestas para comentarios en Facebook sobre crédito de

libranza.

~ |Respuesta actual -« | Estructura A

nueva hd

Holagd) jGracias por escribirmos! Nuestro crédito de libranza
s un préstamo de libre inversién o de compra de cartera
que se aprueba a personas vinculadas laboralmente a
empresas gue tengan convenio con Ban100. Conoce todo lo
que necesitas saber en
¢rhttps://ban100.com.co/productos/credito-de-libranza-
para-pensionados

Saludo + nombre +

emoji + frase de marca
+informacion libranza

(atributos) +
direccionamientoa
libranza + firma

iHola Paula! @Aprovecha al @ los beneficios de nuestro
crédito de libranza que se aprueba a personas vinculadas
CON empresas que tengan convenio con Ban100 y empieza
a sofiar https://www.ban100.com.co/productos/credito-de-
libranza-para-pensionados
Hablaste con Sebas @

Holagh, los requisitos de nuestro crédito de libranza varian
dependiendo si eres pensionado, empleado pablico o
docente. Para conocer con mayor detalle |os requisitos que
te correponden, ingresa
a:https://ban100.com.co/productos/credito-de-libranza-
para-pensionados

Saludo + nombre +
emoji + infoermacion
requisitos libranza +
direccionamiento a
libranza +frase de
marca + firma

i Hola Paulal @ Aprovecha al & los beneficios de nuestro
crédito de libranza, Conoce mas en
https://www.ban100.com_co/productos/credito-dellibranza-

para-pensionados
Hablaste con Gabigp

Hala, xx. Con nuestro crédito de libranza podrés estar al §&#
con tus metas. Para iniciar tu solicitud y que uno de
NUEStros asesores te brinde asesorfa, completa el siguiente
formulario ¢https://ban100.com.co/credito/credito-
libranza/formulario

bene

Saludo + nombre +
emaoji + motivacion o
+ informacion
adaquirir libranza +
direccionamiento a
libranza + frase de
marca + firma

jHola Jorgel @  Estdsa un paso de cumplir tus suefios al
. Nuestro crédito de libranza para pensionados es un
préstamo de libre inversion o de compra de cartera. jInicia
1u solicitud ahora!, déjanos tus datos y NUEesIros asesores
te brindaran la mejor asesoria
erhtps://www.ban100.com.co/landing-libranza

Hablaste con Gabi @

Producto ~ |Contexto
Libranza Informacion
Libranza requisitos
Libranza adquirir libranza
Libranza Reportado

Hola, xxx. i, le préstamos a reportados (si el reporte no es
en libranza), creemos en las oportunidades y damos
nuestro @, recuerda que esta sujeto a validacion segin la
informacidn de cada cliente. Para més informacian
visita:https://ban100.com. co/productos/credito-de-libranza-
para-pensionados

Saludo + nombre +
emoji + sentido de
ezperanza +
informacion reportado
libranza +
direccionamiento a
libranza + frase de

marca + firma

iHola EduardiCreemas en las oportunidades y buscamos
que esté al @57, préstamos a reportados (si &l reporte no
s en libranza), la validacidn esta sujeta segin la
informacién de cada cliente. Si deseas mds informacién,
visita https://ban100.com.co/productos/credito-de-
libranza-para-pensionadas
Hablaste con Sebas @

Fuente: Elaboracién propia, (2025).

Tabla 2

Matriz de respuestas para comentarios de informacion general en redes

sociales.

Froaucto ~ [contexto

* |Kespuesta acwal -

Estucura -

Saludo + nombre +

Informacisn general

Certificacion para
declaracion de renta /
Centificado tributario

Hola, xxx. Gracias por escribimos. Para solicitar este
documento debes comunicarte nuestras lineas de atencin
Condcelas en siguiente link B+

emoji + Frase dela
marca + informacion
certificados +

i Hola Josél i@ Estamos al & contigo. Recuerda que para
consultar tus certificaciones lo puedes realizar por nuestra
Sucursal Virtual, registrate anora ¢ y descarga s
documentos en: hitps://ban100.com co/canales-

https://ban100.com.

a
sucursal + Firma

Y ac4 te dejamos un paso a paso
P youtube xSydjadgt=
Hablaste con Juanse @

Informacisn general

Ubicacin oficinas:

{Hola, xxx, esperamos que estés al @1 Nosolros contamas

con oficinas en diferentes ciudades el pais, te invitamos a

ubicar Ia oficina mas cercana:https://ban100.com co/red-
oficinas

Saludo + nombre +
emoji + Frase de la
marca + informacion
oficinas +
direccionamiento a red
de oficinas + Firma

{Hola Ar Vall [@ queremos estaral @ contigo, contamos
con oficinas en distintas ciudades del pafs. Para ubicar la
mas cercana a ti, dale clic al enlace
https://www.ban'00.com.cojred-oficinas

Hablaste con Juanse @

Informacién general

Centificado de deuda

Fola, xxx_Gracias por escrbimos, para solicitar este
documento debes Comunicarte nuestras lineas de atencién
Conocelas dando clic en el siguiente enlacef]

htps://ban100.com. i

standby

Fola ¢ Recuerda que para consultar tUs certificaciones 1o

puedes realizar por nuestra Sucursal Virual, registrate
ahoray descarga ts documentos:
JxSydjadBi=3s

Informacién general

Meinteresa

Hola, XXX €. Te contamos quetenemos diferentes
productos de crédito: crédito de libranza para libre inversin
0 compra de cartera, tarjeta de erédito, microcrédito y
crédito de consumo. Teinvitamos a conocer los detalles de
nuestro portafolio
en:Nttps://ban100.com.co/productos/credito

Saludo + nombre +
emaji + motivacion +
productos +
direccionamiento
Ban100

iHola Eduardol @ Estas a un paso de cumplir ts suefios
al @, por eso tenemos diferentes productos de crédito
parati. Contamos con crédito de libranza para libre
inversién o compra de cartera, tarjeta de crédito,
microcrédito y crédito de consuma. Si quieres tener més
detalles, ingresa a
https://ban100.com co/productosycredito

Informacisn general

Lineas telefonicas

{Holal Contamos con diferentes canales oficiales para que
puedas contactamos /3. Te invitamos a ponerte en

contacto por el canal de tu preferencia, congcelos en

Saludo+ nombre +
emoji + Frase dela
marca +lineas

telefonicas +

Fuente: Elaboracioén propia, (2025).

Figura 3

iHola Jose! [ queremos estaral @ contigo. Contamos
con diferentes canales oficiales para que puedas
contactamos (3. Busca tu canal de preferencia en

https://www.ban100 com co/canales-atencion/ lineas-de-




Interaccion con cliente en publicacion sobre crédito de libranza en Meta.

Cumnpie tus metas

al 100%

Crédito de
Libranza Facil
v Rapido para
Pensionados!

Fuente: Centro de comentarios de la plataforma Meta de Ban100 (2025).

Tabla 3

Matriz de interacciones con usuarios en meta

Tipificacion ~ Producto Pregunta Respuesta actual
iPaul Mardila! &) Estas a un paso de
cumplir tus suefios al @, por eso
tenemos diferentes productos de crédito
paul Mardila para ti. Contamos con crédito de
Producto Libranza libranza para libre inversion o compra de | 10/03/2025
Me interesa mucho A .
cartera,. Si quieres tener mas detalles,
ingresa a
https://ban100.com.co/productos/credit
o
Paul Mardila
iHola Paula! &) Queremos
acompafarte a dar cada pasoal &,
i Para crédito de libranza, puedes
Producto Libranza N 10/03/2025 .
consultar las tasas vigentes en Gloria Stella
Gloria Stella Duran Morales https://banl100.com.co/productos/cre Duran
Que tasa de interés manejan. Gracias dito-de-libranza-para-pensionados Morales
Estamos aqui para ayudarte y
queremos estar al = contigo.
Escribenos un mensaje privado para
German Dario Falco Londofo que protejas tus datos personales o
Mo lo recomiendo, tengo un crédito con | diligencia el formulario en
Producto Libranza |ellos y llevo dos afos pasandoloy https://www.ban100.com.co/canales-| 14/03/2025
todavia le debo aun mas de lo que me atencion/contactanos para que
prestaron. ¥ si el crédito es por 15000000 |podamos encontrar juntos el paso a
ellos entregan 11300000, es decir que seguiry darle solucidn a tu caso.
empiezan ganandose 3700000 de una . No |Estamos atentos a tu solicitud. German
se lo recomiendo a nadien. Contigo Gabi @ Falco

Fuente: Elaboracién propia, (2025).

Seguimiento de las fichas en Google My Business.
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Para tener una contextualizacion de las fichas de GMB, es necesario entender
que el perfil de empresa de Google My Business es una herramienta de
presentacion del banco en el medio digital. Google ofrece esta herramienta de
manera gratuita, en la cual los usuarios podran encontrar informacion de la
compainiia y recomendaciones de otros clientes; por esto es importante resaltar
que tener una ficha de Google abre la posibilidad de posicionarnos de manera
amplia. Esto significa que aparecemos en las busquedas locales de Google y
en Google Maps.

Teniendo en cuenta lo anterior, la practicante inici6 un proyecto llamado
Cliente Feliz, que estaba enfocado en la mejora de las calificaciones de las
fichas de Google My Business. Este proyecto tenia dos fases, una de manera
interna con los colaboradores y otra de manera externa con los clientes
actuales.

Figura 4

Seguimiento de comentarios recibidos en las fichas de Google My Business.

Seguimiento comentarios

En el transcurso de la semana llegaron cuatro comentarios positivos, se les dio respuesta a todos . Falta
responder un comentario negativo que se relaciona con temas laborales

oi-“;'ﬂ-‘--‘a\-k"i ’ g :—x.rwh‘r" imz

o David H 2 Ruiz
] NUEVA
s -
Pendiente respuesta
6100102

Fuente: Elaboracion propia, (2025).

Figura 5

Interaccion con clientes en las fichas de Google My Business.
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I -
v 1 opinion

Hace 2 meses
Tengo varios productos, siempre encuentro respuesta

i 1 =2 Compartir

Respuesta del propietario Hace 2 meses

iHola, Mia! @ iQué alegria leer tu comentario!

Dia a dia, trabajamos al @ para asegurarnos que
tengas la mejor experiencia.

ijGracias por confiar en nosotros!...

Editar Borrar

julian gaitan
4 opiniones

Hace 2 meses

Las tasas de los CDTs muy buenas la verdad !
i 1 =2 Compartir

Respuesta del propietario Hace 4 meses

iHola, Julian! @ jQué gusto recibir tu comentario!
Cada dia trabajamos al @@ para garantizarte la
mejor experiencia posible.

iGracias por confiar en nosotros...

Fuente: plataforma de Google Maps, (2025).

El objetivo de este proyecto era mejorar las calificaciones y comentarios de las
fichas del GMB de Ban100, generando posicionamiento en las busquedas
locales de Google y en Google Maps.

A continuacion, se mostraran evidencias del estado anterior de algunas de las
fichas del banco para entender el crecimiento que se evidencid, es importante
identificar las bajas calificaciones para aplicar efectivamente las propuestas.

Figura 6

Perfil institucional de Ban100 en Google Maps — Sede Calle 76.
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Ver por fuera

Ver fotos

Ban100
15 23 opiniones en Google {

Banco en Bogota

© sitioweb | | € Como llegar < Compartir | | % Liamar

Direccion: Cra. 7 #76-35 Piso 9. Bogota
Teléfono: (601) 4823382

Horario: Abierfo - Cierra alas 4p. m.~

Fuente: plataforma de Google Maps, (2025).

Figura 7

Perfil institucional de Ban100 en Google Maps — Sede Calle 102.

2
("2
HotéPDann

Carlton'Bogota
alle 701
]

o Carrera 15,

ViR, Dongp
: \/ (e} Agregar fotos |

Ver por fuera

2 e et G
Ban100

Sitio web Como llegar Guardar Llamar
1.7 46 opiniones en Google

Banco en Bogota

& Administras este Perfil de Negocio @

Direccion: Cra. 15 #102-44, Bogota
Teléfono: (601) 4823382

Horario:
Cierra pronto - 4 p.m. - Abre a las 8 a.m. del mié v

Fuente: plataforma de Google Maps, (2025).

En este caso evidenciamos tres (3) fichas que contaban con una calificacién
muy baja. En el momento que se identifico esta falencia, se inicié la primera

fase del proyecto:
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Internamente, se inicié una campafa motivando a los colaboradores del banco
para que dejaran una resefia o comentario en la ficha de la sede a la que
pertenecian; esto si inicid con el envio de correos de manera interna. Para
esto, la practicante propuso diferentes copys para las piezas que se querian
enviar. Aproximadamente se realizaron quince (15) envios internamente; estas
son algunas de las piezas propuestas por la practicante que se enviaron a nivel
interno.

Es importante recalcar que no fue un trabajo facil ya que muchas veces en la
compaiia no existe esa identidad corporativa para participar de aquellas
actividades que buscan hacer crecer a la compania, sin embargo, con
paciencia y motivacion los colaboradores contribuyeron en la participacion de
este proyecto, con un entendiendo claro de lo que pretendia con el proyecto
fue mas sencillo su aporte.

Figura 8

Pieza interna enviada a colaboradores para dejar resefias por medio de un
QR.

Ban100 Tobanc, 100 cot.

Tu experiencia con el CDT
Ban100 ha sido increible?
iNos encantaria saberlo!
Solo escanea el cédigo
Google Maps y comparte ion
iTu comentario inspira a otros a dar
el paso y confiar en nosotros!

iGracias por ser parte de la familia Ban100!

siguenos: X in @ @ www.ban100.com.co

Fuente: Area de disefio Ban100, (2025).

Figura 9
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Pieza interna enviada a colaboradores sobre como dejar una resenfia.

Fuente: Area de disefio Ban100, (2025).

Figura 10

Pieza interna enviada a colaboradores motivando a dejar resefias por medio
de un QR.

Tu banco, al 100 contigo.

iNo existe mejor publicidad que
na buena resei

iGracias por ser parte de la familia Ban100!

NG

www.ban100.com.co

Fuente: Area de disefio Ban100, (2025).
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Luego de esto se inicid la campafa de manera externa con los equipos de
captacion, dandoles recursos para que en las oficinas de captacion motivaran
a los clientes satisfechos a dejar su experiencia con el banco o con el servicio
recibido. Para eso se propusieron piezas con un QR que direccionaba a las
fichas segun la oficina a la que el cliente asistiera.

Este proceso fue complicado porque en las oficinas del banco llegan muchos
clientes insatisfechos y el trato hacia los asesores es agresivo, sin embargo,
se obtuvo un resultado eficiente capacitando a los asesores para que
seleccionaran los clientes satisfechos y pudieran persuadirlos de dejar una
resefia en algun de las fichas del banco, haciéndoles ver que la opinién de los
clientes transforma y aporta en bran manera para mejorar y ofrecer cada dia
mejores servicios y productos.

También se le entregd a cada oficina un hablador para que colocaran en alguna
superficie visible y que asi el cliente pudiera escanear el codigo QR y dejar su
resefa positiva.

El enfoque de todos estos recursos motivaba a los clientes a apoyar la
calificacién de la sede a la que asistieron, destacando que la opinion del cliente
es indispensable para la compafnia.

Figura 11

Hablador que se entregoé a las oficinas de captacion de Ban100 para que los
clientes dejaran sus resefias.

Al

Tubanco,al 100 contigo.

iTuresena es
v lamejor inversion!
o - iEs répido, facily nos ayuda a

darte siempre el mejor serviciol.

Fuente: Area de disefio Ban100, (2025).
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El resultado de este proyecto tuvo un impacto positivo en el aumento de las
calificaciones de las once fichas, generando que nueve fichas tuvieran una
calificacion por encima de 4,0, como se evidencia a continuacion:

Figura 12
Perfil institucional de Ban100 en Google Maps — Sede Salitre

Ban100 X

36 (119) - Banco en Bogota

P —

@® Sitio web @ Como llegar [ Guardar < Compartir

X, Llamar

Informacién General Opiniones

Resumen de opiniones de Google ©

5 3.6

4
3
2
1

119 opiniones

v

Fuente: plataforma de Google Maps, (2025).

Figura 13

Perfil institucional de Ban100 en Google Maps — Sede Pasto
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Ban100 RS

4.0 (28) - Banco en Bogota

® Sitio web & Como llegar [ Guardar «£ Compartir

. Llamar

Informacion General Opiniones

Resumen de opiniones de Google @

"’ 4.0

4
3
2
1

28 opiniones

Fuente: plataforma de Google Maps, (2025).

El practicante logro contribuir con el aumento de las calificaciones de las
fichas, con la gestion rapida de los comentarios. La implementacion de
respuestas adecuadas para cada comentario y la participacion en el proyecto
enfocado a subir estas calificaciones, con una disposicidon para adecuada para
hacer la revision de las fichas diariamente.

Informe semanal para las oficinas de captacion.

Teniendo en cuenta que las fichas empezaron a aumentar sus calificaciones
progresivamente, la practicante realizaba el envio de un informe semanal,
comentando cémo iban las fichas y sus calificaciones, mediante un cuadro
donde se llevaba el registro del aumento de las calificaciones semanalmente.
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Tabla 4

Tabla que muestra el seguimiento semanal de las fichas de Google.

DéCim segund Décimo cuarno informe
Comentarios Calficacidn Comentarios Calificacion Comentarios Calificacién Comentarios
25/04/2025 2/05/2025 9/05/2025 16/05/2025

Observaciones

Fuente: Elaboracion propia, (2025).

Este reporte iba dirigido a cada Gerente, para informar el estado semanal de
sus fichas. Se obtuvieron resultados muy positio porque esto motivo a los
equipos a aumentar sus calificaciones, frente a las demas oficinas, resaltando
que oficinas cumplian con el objetivo y la meta planteada en el inicio, logrando
una sana competencia para mejorar la reputacién de la compaiiia.

Gestion de PQRS

La practicante gestionaba las PQRs que llegaban por medio de redes sociales
especificamente Facebook; esto se realizaba diariamente con el fin de agilizar
la respuesta a los clientes que presentaban algun inconveniente. El proceso
que realizaba la practicante iniciaba cuando se recibian los casos con datos
de clientes actuales, luego se gestionaba con el area de soporte para recibir
un radicado y que este se le pudiera brindar al cliente con una respuesta agil
y oportuna, este proceso fue indispensable para mejorar la comunicacién o
relacion que tienen los clientes con la compania y como ellos podian encontrar
una solucion para la problematica que presentaban.

Las actividades que se mencionaron antes fueron realizadas diariamente por
la practicante con el objetivo de optimizar la comunicacion y relacién con los
usuarios, y mitigar los puntos débiles de la compania. Estas actividades
estaban directamente relacionadas con el mejoramiento de la presencia digital
de la compaiiia, por lo que se enfatizé en que los procesos fueran realizados
por la practicante, generando éptimos resultados como: el mejoramiento de la
percepcion del cliente hacia la marca, afianzar el vinculo con los clientes, se
generd la solucion de inquietudes por medio del area SAC, incremento el
numero de clientes satisfechos, no obstante estos datos los maneja el area
servicio al cliente.
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Estos resultados evidencian muestran mas estrecha con sus clientes actuales
y puede motivar a mas usuarios a iniciar procesos con Ban100

Figura 14
Recopilacion de PQRs por mensajes internos de la plataforma Faceboook.
MENSAJES Y COMENTARIOS RELEVANTES

Interesados Insatisfechos

@  ~uan Alonso Vallejo Duque
Hola que requisitos exigen oaea los Vivo en estados unidos y ni llamando ni por

pensionados

Buenas noches quisiera saber que requisitos
piden para un préstamo

Quiera renovar mi crédito ya tengo uno con
ban100

Informacion por favor para un crédito de libre
inversion

Deseo informacion de los creditos para
pensionados

Buenas tardes no sé quién me responda Mi
nombre es Juan Vallejo ya ustedes tienen
todos mis datos ya estoy atemorizado con
esta entidad les he pedido de miles formas
que me manden todos los saldos y todas las
consignaciones que les he entregado y nunca
me responden ahora supuestamente me
estén haciendeo llamadas terrorics terroricas
que ya por supuestamente que pague $200
menos que na discusion por el tema primero
eran disque $200 ya después 20099 que yo
les hice el concentro porque supuestamente
o que yo iba a consignar donde yo consigné
13,200 $13.250 y resulta que dicen que yo
consideré 200 13,243 cosa que peso no existe
entonces por lo tanto quiero que revisen eso

¥ que me manden todos los estratos y todos
los consignaciones que dijeron la primera
estafa no ha cree uno porque cref uno la
primera estafa que nacié en el éxto la

segunda estafa fue crei uno credivalores credi
uno y ahora van 100 entonces van 100 no me
da explicaciones de nada y por eso Ojalé
estoy reuniendo las personas que me llamen
¥ nos convoquemos para los que se sientan
estafados para formular una demanda rupal

33 whatsapp me dan respuesta para abrir un cdt

Bnas m he estado comunicando y no

. contestan

Hola estoy solicitando un certificado de

deuda

Y sigo los pasos para la autenticacion y me
‘”_\ dice k no supere los filtros

Esty interesado en un CDT, PERO NO HA SIDO
‘ POSIBLE RECIBIR ASESORIA

’ Hola yo hice todo no me respondio nadie

Fuente: Elaboracio propia, (2025).
Figura 15

Recopilacion de PQRs por mensajes internos de la plataforma Faceboook

MENSAJES Y COMENTARIOS RELEVANTES

Interesados

@  iEn donde tienen oficinas? s s por v e 04 s il 2 pmp

' gaon
r " ‘
(= Por favor me puedes colaborar con la direccion en medellin
Buenos dias
. Solo quisiera saber si en Girardot hay oficina. Gradas
' Buenas tardes compran cartera
Buenas noches me interesa comora cartera, y saber que tasa

manejan, s Banco o Cooperativa
Necesito informacion para poder dar mis datos

‘ Buenas tardes quiero averiguar para abrir mi cdt

. Quisiera tener informacién para un crédito de libranza

_ BUENAS TARDES ESTOY INTERESADO EN UN PRESTAMO SOY
‘ PENSIONADO. GRACIAS

Insatisfechos
B PO e i el e e v

No he podido hacer de ruevo con olro tramitador ya que of que
me hizo ahos antes ¥a cambio su oficing tiica

& Necedito cambio con otro tramitador de Ban100

Es para que me colaboren con desmarcame en el 4 por 1000 de
ahif de su banco para que bancolombia no me cobre

Para eso es que estoy bregando a que ustedes me respondan
. s para desmarcar el 4 por 1000

Yo les pagué a ustedes 1odo completo Crédito 2 les pago ks
CATLera Ustedes PASIron o pase ¥ Salvo Pero el pase salvo que
me mandaron a mi no son los Mmismos radicados de paz y salvo
QUE MANTATON A PIOLECCINN S SQUIVOCANON BN UNO Y PrOTECCON
a3 3 autorizacion para que 1a otra entidad me desembolse a mi
e Pagaron a ustedes pero K que me Quedaba 4 Ml no me 1o
. han desembolsado POrque 108 rAdicados estan malos
Mi InConveniente o5 q Talo e descargan 1a Ceriticaclon de
CUANto adeudo en ban100 y No he POddo realizano debido a
que muchas veces la pagina de ban 100 no me permite
INQresar y en otras ocasiones he realizado ef Hroceso normal
hasta of punto de llegar y emviar un codigo q me llega por
mensale al ceular y me arroja como resultado q namero de
IHeNIficacion 1o es v3IAo y en fin miles de dificicutades pars
s0lo descargar of certificado de cuanto e 10 q adeudo con
R csta entidad, serfa mas facll @ me lo enviaran al correo, gracias

Ocuitos/Negativos

. M Soler ® oo

Som ety 1SR P QU (S e 3050 o
w13 Ny ues pekes por oIt e

Una miseda do banco pague mi deuds me sgoen
famando y e llogs uno notbcacdn de reporte 3 b

e D B100O |05
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Fuente: Elaboraci6 propia, (2025).

Habilidades y logros adquiridos del practicante

La practica empresarial es una formacion completa que le permitié al
practicante crecer como estudiante proximo a graduarse en mercadeo, esta
experiencia permite indagar en un entorno laboral y enfrentarse a diferentes
situaciones reales que llevan consigo desafios o retos como: gestion de las
emociones en situaciones de presion, manejo de las diferentes personalidades
de los colaboradores, aprender a trabajar en equipo no es sencillo pero es
necesario en un ambito laboral siempre con respeto, La practica genero
situaciones para reflexionar en el practicante, mostrando la necesidad tener
madurez para estar en un entorno laboral. Es importante recalcar que este
tipo de experiencias forma en diferentes areas.

Se puede destacar que las principales habilidades fortalecidas fueron las
habilidades blandas, esto creo mayor disciplina, responsabilidad y liderazgo
en el practicante, mostrando que como seres humanos necesitamos crecer y
avanzar para ofrecer mejores resultados.

Durante el proceso de practicas le fue posible aplicar conocimientos adquiridos
en su desarrollo como estudiante, por lo que esto permiti6 conocer como se
debe desarrollar en un aspecto laboral, y como poder comunicarse y poder
desarrollar habilidades de trabajo en equipo entre otras, La experiencia de las
practicas le permitid a la practicante aplicar conocimiento tedrico en las
campafas que lanzo el equipo de mercadeo, tales como identificar las
necesidades del consumidor para segmentar los clientes, estrategias para el
posicionamiento de merca, creacion de campanas en medios ATL y BTL.

Es importante mencionar que esta practica permitié identificar falencias y
puntos de mejora en el practicante como el poco conocimiento en manejar
plataforma tales como meta, mejoras en la organizacién de informacion para
presentar informes, mejora en la organizacion del tiempo para priorizar
actividades. lo genero resultados positivos en la mejora de aspectos clave
como lo son: la organizacion del tiempo para priorizar actividades, mayor
compromiso para entender diferentes herramientas del medio digital y agilidad
a la hora de responder PQRS. Estos avances generaron que el practicante
diera mejores resultados, cumpliendo con los objetivos de la compafia.
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CONCLUSIONES

Importancia del analisis del entorno de la compaiiia

Hacer un analisis profundo del entorno de la compafiia fue de vital importancia
para conocer el estado de la empresa, este permitio hacer un diagnostico y
entender que mejoras se podian implementar para dar solucion a estas
problematicas, no dejando a un lado las fortalezas que se identificaron en la
compafia y como se podia sacar un potencial mas grande de las mismas.

Aplicacién de estrategias optimas en el sector financiero

En el transcurso del desarrollo de la practica fue posible identificar la
importancia de aplicar el mercadeo de una manera adecuada, con estrategias
al sector financiero especificas como: la segmentacién demografica en
campanas para conocer la edad, el estrato al que pertenecen y sus ingresos
mensuales, también se aplicaron formularios en las diferentes pautas para
segmentar de una mejor manera a los clientes potenciales con esto el analisis
de métricas para entender la conversion y los clics de nuevos clientes. Todo
se implemento con el fin de responder a las necesidades del cliente, entender
al usuario en el sector financiero es indispensable para genera una buena
reputacion, y que este pueda llegar a recomendar la marca.

Crecimiento de la presencia digital en redes o canales de difusion

El principal y mayor aporte durante el periodo de practicas en la companiia
Ban100 radico en propuestas y estrategias que fortalecieran la presencia
digital de la compainiia en redes sociales gestionando la respuesta oportuna de
comentarios, con el fin de crear una buena relacion con el cliente, asi mismo
en las fichas de Google my bussines fortaleciendo cada una de las fichas que
tiene Ban100, contribuyendo a la mejora reputacional de la entidad.

Importancia de las practicas en la formacion del practicante

Las practicas profesionales llegan a ser indispensables en la formacién de una
persona. Estas permiten conocer como se puede desenvolver una persona en
un entorno laboral, también permite identificar puntos de mejora y fortalecerlos,
se evidencio el aporte de ideas y procesos para el crecimiento de la marca.
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