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Resumen

Este trabajo sistematiza la practica profesional realizada en la Gerencia de
Experiencia del Cliente del Banco de Occidente, dentro de la Vicepresidencia
Financiera y de Estrategia. El documento inicia con la presentacion del banco, su
historia, estructura organizacional y pilares estratégicos que orientan su operacion
en el sector financiero colombiano. Posteriormente, se describe el area donde se
desarroll6 la practica, destacando su papel en la transformacion hacia un modelo
centrado en el cliente y su importancia para la competitividad y sostenibilidad de la
organizacion.

Asimismo, se analiza la experiencia vivida durante el proceso, relacionandola
con conceptos tedricos como marketing relacional y estudios como el Customer
Journey, evidenciando coémo estas practicas fortalecen la fidelizacion y la
generacion de valor. Finalmente, se presentan reflexiones sobre los aprendizajes
obtenidos, los aportes realizados y las recomendaciones orientadas a optimizar
procesos internos y mejorar la experiencia del cliente, reafirmando su papel como
eje estratégico para el crecimiento del banco.

Palabras Clave: Practica profesional, Experiencia del Cliente, Banco de
Occidente, Customer Journey y Generacion de Valor.

Abstract

This paper systematizes the professional practice undertaken in the
Customer Experience Management department of Banco de Occidente, within the
Financial and Strategy Vice Presidency. The document begins with a presentation
of the bank, its history, organizational structure, and the strategic pillars that guide
its operations in the Colombian financial sector. It then describes the area where the
internship took place, highlighting its role in the transformation toward a customer-
centric model and its importance for the organization's competitiveness and
sustainability.

The paper also analyzes the experience gained during the process, relating it
to theoretical concepts such as relationship marketing and studies like the Customer
Journey, demonstrating how these practices strengthen customer loyalty and value
creation. Finally, it presents reflections on the lessons learned, the contributions
made, and recommendations aimed at optimizing internal processes and improving
customer experience, reaffirming its role as a strategic driver for the bank's growth.

Keywords: Professional practice, Customer Experience, Banco de
Occidente, Customer Journey and Value Generation.
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1. Introduccion

En este apartado se presenta la historia, evolucion y estructura del Banco de
Occidente, asi como su integracion al Grupo Aval, sus principales lineas de negocio
y los pilares estratégicos que guian su operacion en el sector financiero colombiano.

1.1. Presentacion de la organizacion

Banco de Occidente es una de las entidades financieras que integran el
Grupo Aval Acciones y Valores S.A (Grupo AVAL), conglomerado lider en
Colombia, al cual se vincula en el afio 1998. Grupo Aval se consolida como la
fuerza financiera mas importante del pais, con operaciones a través de cuatro
bancos (Banco de Bogota, Banco de Occidente, Banco Popular y Banco AV
Villas), asi como Porvenir, el mayor administrador privado de fondos de
pensiones y cesantias, y Corficolombiana, la corporacién financiera mas grande
de Colombia (Grupo AVAL, 2025).

Grupo AVAL complementa su portafolio de soluciones financieras con
servicios especializados como: AVAL Fiduciaria, AVAL Banca de Inversion y
AVAL Casa de Bolsa. Adicionalmente, cuenta con Dale, una solucién de pagos
digitales, orientada a facilitar la gestion de productos financieros de manera
eficiente y segura. Con presencia internacional a través de la operacion de
Multibank en Panama con Banco de Bogotd, el grupo mantiene una posicion de
liderazgo en participacion de mercado en el segmento de consumo, con mas de
16,2 millones de clientes y una amplia red de mas de mil oficinas y casi tres mil
cajeros automaticos (Grupo AVAL, 2025).

En este contexto, la historia del Banco de Occidente se remonta al 3 de
mayo de 1965, cuando abri6 sus puertas en la ciudad de Cali bajo la direccion
del doctor Alfonso Diaz Viana y el eslogan “el banco que lo conoce a usted”.
Cinco anos después, Banco de Occidente inici6 su expansion con nuevas
oficinas en Palmira, Pereira y Armenia, alcanzando una red de 15 sucursales.
En 1973, su integracién al Grupo Econdmico Sarmiento Angulo le brindé el
respaldo de capital y la vision estratégica necesaria para proyectarse a nivel
nacional e internacional (Banco de Occidente, 2025).

Desde entonces, su trayectoria ha estado marcada por hitos importantes:
el lanzamiento de su propio sistema de Tarjeta de Crédito Credencial, la creaciéon
de filiales especializadas como Leasing de Occidente y Banco de Occidente
Panama, la creacion de la Fiduciaria de Occidente, la incursion en la financiacion
de vivienda, y adquisiciones estratégicas como Banco Aliadas y Banco Uniodn.
En el afio 1998 Banco de Occidente entra a formar parte del Grupo AVAL, el cual



le permitid consolidar su capacidad competitiva y ofrecer a sus clientes la
fortaleza de una red bancaria integrada (Banco de Occidente, 2025).

A lo largo de los afios, Banco de Occidente ha demostrado un firme
compromiso con la excelencia y la innovacion. Ha implementado modelos de
negocio enfocados en segmentos especificos como empresas, personas y
productos como tarjetas de crédito o libranza, logrando asi un servicio
especializado y ajustado a las necesidades de cada cliente. Asi mismo, ha
fortalecido su cultura de sostenibilidad, alineandose a iniciativas globales como
el Pacto Global de Naciones Unidas y desarrollando proyectos como “Actuar
Sostenible”, que articula acciones en materia ambiental, social y de gobernanza.
Estos esfuerzos han sido reconocidos con distinciones como la certificacion
Great Place to Work, que lo ha posicionado como uno de los mejores lugares
para trabajar en Colombia y Latinoamérica, asi como en rankings de reputacion,
valor de marca e innovacion en servicio (Banco de Occidente, 2025).

Este enfoque integral le ha permitido al Banco de Occidente fortalecer su
presencia, la cual se extiende por todo el territorio colombiano a través de 175
sedes, complementadas por sus filiales internacionales Banco de Occidente
Panama y Occidental Bank Barbados Ltd., ademas, de la Fiduciaria de
Occidente, especializada en la gestion de fondos de inversiéon, negocios
fiduciarios y capital privado (Banco de Occidente, 2025).

Este crecimiento se sustenta en un propdsito fundamental: “hacer realidad
el desarrollo de las personas, el crecimiento de los negocios y la transformacion
de Colombia” (Banco de Occidente, 2025). Para lograrlo, Banco de Occidente
establece una estrategia corporativa que se basa en cuatro grandes ejes:
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“somos lideres”, “somos sostenibles”, “somos digitales y somos deseados”.

Inicialmente, el eje “somos lideres” se enfoca en impulsar un crecimiento
rentable en los segmentos estratégicos del banco, a través de propuestas de
valor innovadoras, competitivas y respaldadas por la fortaleza de sus filiales.
Seguidamente, el eje “somos sostenibles” representa el compromiso del banco
con actuar siempre con responsabilidad y ética, generando un impacto positivo
en la sociedad y el medio ambiente, garantizando al mismo tiempo la rentabilidad
de la organizacién y el valor para sus accionistas (Banco de Occidente, 2025).

En tercer lugar, el “eje somos digitales” busca optimizar las operaciones
internas del banco y mejorar la experiencia del cliente a través de procesos y
tecnologias avanzadas que refuercen la confianza en los canales digitales. Por
ultimo, el eje “somos deseables” tiene como propdsito consolidar al banco como
la opcion preferida por clientes, colaboradores y aliados, creando experiencias
memorables en cada interaccion (Banco de Occidente, 2025).



En coherencia con estos ejes estratégicos, la estructura organizacional
del Banco de Occidente se compone de diversas vicepresidencias que,
mediante un trabajo coordinado, aseguran la solidez y competitividad de la
entidad. Cada una desarrolla las siguientes funciones estratégicas:

e La Vicepresidencia Juridica vela por el cumplimiento normativo y la defensa
de los intereses de la entidad; la Vicepresidencia de Empresas impulsa el
crecimiento de los segmentos corporativo, gobierno, empresarial y pyme; la
Vicepresidencia Comercial Personas fomenta relaciones duraderas con
clientes naturales y ofrece soluciones de inversién, financiacion y seguros; la
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia disefia e implementa
soluciones innovadoras que optimizan el servicio; la Vicepresidencia de
Créditos garantiza un manejo responsable y rentable del portafolio crediticio.

e La Vicepresidencia de Riesgo y Cobranzas gestiona los riesgos operativos,
financieros y de mercado; y la Vicepresidencia de Talento Humano fomenta
una cultura organizacional orientada al cliente interno, asegurando que los
colaboradores cuenten con las herramientas necesarias para su labor y
finalmente, la Vicepresidencia Financiera y de Estrategia responsable de la
planeacion financiera, la elaboracion de presupuestos, el analisis de
rentabilidad, la gestion contable y fiscal, asi como la definicion de politicas de
precios. (Banco de Occidente,2025).

Figura 1. Estructura Organizacional Banco de Occidente
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1.2.

Presentacion del area o departamento donde desarrollo la practica

El siguiente texto expone la estructura, funciones y equipos del Centro de
Competencias (CdC) Lead de Experiencia del Cliente, que opera dentro de la
Vicepresidencia Financiera y de Estrategia, detallando sus divisiones, roles y
metodologias de trabajo.

La Vicepresidencia Financiera y de Estrategia ademas de ser la
responsable de la gestion financiera, lidera procesos de transformacion
corporativa alineados a la estrategia del negocio, impulsa proyectos de alto
impacto, promueve el gobierno de los datos, desarrolla servicios digitales y se
asegura de que la estrategia organizacional sea comprendida y asumida por
todos los colaboradores (Banco de Occidente, 2025).

En su interior, opera el Centro de Competencias (CdC), Lead de
Experiencia del Cliente, cuya misién es contribuir al crecimiento rentable del
banco, orientandolo hacia la vinculacién y fidelizacion de sus clientes a través
de experiencias memorables. Su vision es posicionar al Banco de Occidente
como la empresa mas recomendada por las personas y las empresas en el pais.

El CdC Lead de Experiencia del Cliente esta conformado por un equipo
de 20 personas, organizado en cuatro divisiones. Una de estas es el CdC de
Experiencia del Cliente para Empresas, encargado de disenar estrategias
especificas para cada segmento. Estas estrategias se fundamentan en
investigaciones como estudios relacionales y transaccionales, analisis de
Benchmarking, Customer Journey y definicién del Buyer Person.

Dentro de esta division se encuentran cuatro profesionales con los
siguientes roles: un CdC Lead, una Disenadora Estratégica, dos Expertas CX y
la practicante profesional. Seguidamente, la division de Banca Personas cuenta
con cinco integrantes: un Disefiador Estratégico, un Analista Senior, tres
Analistas y un profesional en entrenamiento. Este equipo también se enfoca en
el disefio de estrategias centradas en el cliente, basadas en metodologias de
investigacion y analisis similares, adaptadas a las necesidades del segmento de
personas.

El Chapter UX/UIl acompafia de manera transversal a las distintas células
de producto como Leasing, Constructor, Occired, entre otras, con el propdsito de
garantizar que cada solucion esté centrada en el cliente, tanto en su experiencia
como en su interfaz visual. Este equipo trabaja de forma colaborativa con cada
célula, aportando su conocimiento para que los productos sean intuitivos,
accesibles, coherentes y visualmente atractivos. Entre sus principales
actividades se encuentran la realizacion de pruebas de usabilidad, la creacién



de prototipos y la facilitacion de sesiones de co-creacion, que permiten validar
ideas antes de su desarrollo e implementacion.

El equipo esta conformado por seis personas: una Chapter Lead UX/UI,
una Disefladora Ul y cuatro Disefadores UX, quienes trabajan de manera
articulada para cubrir todas las dimensiones del disefio de experiencia e interfaz.

Finalmente, el CdC incluye areas clave que garantizan la calidad del
servicio y el cumplimiento normativo. Entre ellas se encuentra el Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero (SAC), que vela por el cumplimiento de las
disposiciones legales relacionadas con la atencion al Defensor del Consumidor
Financiero; la Gestion de PQRS, encargada de monitorear y evaluar la
satisfaccion del cliente respecto al proceso de radicacion y respuesta de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias; y la Cultura ENSI, que promueve
la excelencia en el servicio entre areas internas, midiendo la calidad de la
atencion entre areas y fomentando una cultura de colaboracion y eficiencia que
impacta positivamente en la experiencia del cliente externo. En estas areas se
encuentra una Especialista SAC, una Analista SAC y un Analista de Experiencia
del Cliente.

En este sentido, la practicante profesional apoya principalmente el area
del CdC de Experiencia del Cliente para empresas. Adicionalmente, presta
servicios al Chapter UX/UI con las pruebas de usabilidad y al SAC con el
acompafnamiento a canales. Por otra parte, el CdC de Experiencia del Cliente es
una pieza clave en la estrategia de crecimiento rentable y sostenible de la
organizacion. Su importancia radica en que impulsa la transformacién del banco
hacia un modelo centrado en el cliente, donde cada interaccion, producto y
servicio esta disefiado para generar experiencias memorables.

El CdC se destaca por su enfoque estratégico y especializado, al contar
con divisiones que atienden tanto a clientes empresariales como a personas
naturales, adaptando sus metodologias de investigacion y disefio a las
necesidades especificas de cada segmento. Ademas, trabaja de manera
articulada con equipos de disefio UX/UI, asegurando que cada solucion digital
sea intuitiva, accesible y coherente con las expectativas del usuario.

Por ello, el CdC de Experiencia del Cliente es esencial, porque transforma
la relacion del banco con sus clientes, convirtiendo cada punto de contacto en
una oportunidad para generar valor, diferenciarse en el mercado y construir
vinculos duraderos basados en la confianza y la satisfaccion.



2. Desarrollo del Proceso de Practica

En este apartado se detallan las principales actividades estratégicas y
operativas desarrolladas en el rol de profesional en entrenamiento. Inicialmente, la
labor se ha enfocado en impulsar iniciativas estratégicas y operativas orientadas a
mejorar la experiencia del cliente, fortalecer la gestion de PQRS y promover
practicas que integren satisfaccion y seguridad. Asi mismo, se presenta un analisis
y descripcion detallada de cada una de las actividades asignadas durante todo el
desarrollo de la practica profesional. Las tareas que se mencionan se encuentran
relacionadas a las diferencias areas del CdC de Experiencia del Cliente teniendo en
cuenta las funciones tanto estratégicas como operativas de la practicante.

2.1. Descripcion del proceso de tipo estratégico u operativo en el cual
participo como practicante

En el ambito estratégico, la practicante profesional participé de
ejercicios de Benchmarking sobre la gestion de PQRS, donde se entrevisté a
entidades del sector financiero y de telecomunicaciones para identificar procesos,
indicadores y herramientas tecnoldgicas. Asimismo, coordind un Benchmarking
entre las areas de Seguridad y Experiencia del Cliente, apoyado en casos de estudio
de consultoras especializadas y entrevistas con entidades del mismo sector, con el
objetivo principal de integrar ambos enfoques para fortalecer simultaneamente la
satisfaccion y la protecciéon del usuario.

Ademas, realiza inducciones sobre experiencia del cliente dirigidas a nuevos
colaboradores, con el objetivo de explicar la relevancia que esta tiene dentro del
banco para identificar fricciones en el cliente y asi mismo, ofrecer una experiencia
memorable. Durante estas sesiones, se destaca la importancia del trabajo
colaborativo entre areas para alcanzar este propdsito y se expone, cémo el banco
mide e identifica la experiencia del cliente a través de diferentes indicadores e
investigaciones.

Como parte de las iniciativas de mejora continua, la practicante disefio una
serie de tips para la atencién de personas con discapacidad, orientados a fortalecer
las competencias del servicio al cliente, principalmente en oficinas. Igualmente,
desarrollo tips relacionados con la Cultura ENSI, enfocados en reforzar aspectos
identificados como oportunidades de mejora en las calificaciones internas,
promoviendo un entorno laboral mas colaborativo

Es importante destacar que, a partir del mes de octubre, la practicante
profesional asumio la atencién de una contingencia relacionada con el cargo de
Analista de Experiencia del Cliente. Esta situacion implico que se le asignaran varias



de las responsabilidades y funciones propias de dicho rol, con el objetivo de
garantizar la continuidad de las operaciones y la adecuada gestion de los procesos
asociados a la experiencia del cliente.

En el ambito operativo, coordiné el agendamiento de clientes para
pruebas piloto y analisis del Customer Journey, asegurando una correcta ejecucion.
También he realizado seguimiento a la gestion de PQRS, verificando el
cumplimiento de las directrices establecidas. Ademas, realizé auditorias de los
distintos canales de atencién (Pagina Web, WhatsApp, Contact Center y oficinas),
evaluando la calidad de la informacion y el cumplimiento normativo. Finalmente,
llevé a cabo auditorias a las llamadas realizadas por el proveedor 1ZO, garantizando
la precision y confiabilidad de los datos recolectados.

2.2. Acciones de la practicante

Es importante sefalar que, en atencion a la solicitud realizada por la
Disefadora Estratégica, se diseiid una parrilla de actividades con el propdsito de
realizar un seguimiento detallado a los tiempos de entrega de cada tarea asignada
durante el periodo de practica profesional. Esta herramienta permite visualizar de
manera clara y estructurada el avance de los proyectos conforme a las semanas,
facilitando asi el control de las actividades.

El cronograma elaborado contempla todas las tareas desarrolladas
por la practicante, indicando su estado actual (finalizado o en proceso), asi como el
tiempo estimado de ejecucién para cada una. Esta informacion consolidada no solo
permite tener una vision general del progreso, sino que también constituye una base
importantepara la sistematizacion de la experiencia.

Tabla 1. Parrilla de Actividades

JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE
ACTIVIDADES SEMANAS SEMANAS SEMANAS
- 07-11 14-18 21-25 28-1 04-08 11-15 19-22 25-29 15 -
one;

Bot de Whats:
Piloto Platafor
ClCorparativo
Benchmark PQRS

Induccian Experiencia del Cliente
Acol nto a Canales - SAC

upply Factor

Bench Seguridad y Experiencia
Seguimiento Respuestas PQRS
Infografia Induccian

Tips Discapacidades
Tips ENSI
Prucbas ARl

Fuente. Elaboracién propia.



2.2.1. Acciones de la practicante en el primer mes (junio 5 — julio 5)

La practicante profesional del CdC de Experiencia del Cliente inici6 su
proceso de induccidon mediante diversas reuniones de presentacion del banco, y
adicional con las areas del CdC, lo que facilitd su integracion a la organizacion.
Durante ese mismo mes, comenzé a familiarizarse con los procesos clave del area,
tales como el disefio del Customer Journey, la realizacién de testeos y el analisis
comparativo a través de Benchmarking.

De acuerdo con esto, se presenta un analisis detallado de las actividades que
realiza la practicante profesional durante el mes de junio.

El dia 5 de junio, la practicante participé6 en una jornada de induccidn
institucional a través de Microsoft Teams. Durante esta sesion se abordaron
diversos temas clave para su integracion al banco:

e Tecnologia y herramientas corporativas: Se explicoé el acceso al
computador y las distintas herramientas disponibles, detallando los cargos
que pueden utilizarlas y la forma correcta de hacerlo.

¢ Informacién institucional: Se presentd el cédigo de vestimenta, aspectos
generales del banco y su cultura organizacional.

e Academia “La U”: Se introdujo la plataforma educativa del banco, donde se
pueden realizar cursos de inglés, Excel, sostenibilidad, Bre-B, Defensor del
Consumidor Financiero, etc.

e Induccion de Experiencia del Cliente: Esta sesion tuvo especial relevancia
para la practicante, ya que corresponde al area donde desempefara sus
funciones. En esta induccion se explicdé la importancia de entender las
necesidades del cliente, antes, durante y después, para asi abordar sus
necesidades.

e Seguridad y salud en el trabajo: Se brindé informacién sobre protocolos y
buenas practicas en el entorno laboral.

e Dale: Se presenté esta herramienta del Grupo AVAL como parte de la
transformacién digital del banco.

Ese mismo dia, el lider de la practicante se presentd via WhatsApp, para
darle la bienvenida, indicando la modalidad de trabajo hibrida, y asi mismo, su



horario de trabajo. Al dia siguiente, la practicante realiz6é un conjunto de 15 cursos
obligatorios como parte del proceso de ingreso al banco. Ademas, tuvo su primera
reunion con su lider Juan José Uribe y con su jefe inmediato Viviana Alejandra
Lozano via Microsoft Teams. En esta reunion se le asignaron las siguientes tareas:

e Crear una infografia para presentarse al equipo de Experiencia del Cliente a
través de WhatsApp.

e Elaborar un Customer Journey basado en una experiencia personal, como
ejercicio introductorio a las actividades del area.

La semana siguiente, la practicante se dirigié a su oficina ubicada en el
Edificio Porvenir en Medellin, para recibir su equipo de trabajo, junto con los
obsequios de bienvenida que ofrece el banco, su carnet institucional y la tarjeta de
acceso al edificio y poner su huella. Sin embargo, durante esos dias se presentaron
varios inconvenientes técnicos con el equipo asignado, lo que la llevo a trasladarse
a otro edificio en busca de una solucidn. Mientras se resolvia el problema, trabajé
temporalmente desde su computador personal. Adicionalmente, en esta semana los
equipos de experiencia del cliente, al ser de diferentes ciudades como Cali y Bogota
asignaron diferentes reuniones via Teams para presentarse con la practicante.

Durante esta misma semana, se le asignaron sus dos primeras actividades.
La primera consistio en el testeo de un Bot de WhatsApp disefiado para consultas
relacionadas con moneda extranjera. Este Bot permite al cliente acceder a un menu
con dos opciones principales: Giros al exterior y Recepcion de divisas.

El objetivo del testeo es comprender la percepcion que tienen los usuarios
sobre las dos funcionalidades evaluadas. Se busca identificar para qué tipo de
operaciones las utilizan, con qué frecuencia lo hacen y si consideran que son
opciones intuitivas y faciles de usar. Asimismo, se pretende determinar si estas
funcionalidades aportan un valor agregado a su experiencia. Adicionalmente, el
testeo permitira explorar otras alternativas que puedan generar valor para el canal
y recopilar sugerencias que contribuyan a su mejora.

Dentro de sus funciones, la practicante se encargd de agendar a los clientes
que participarian en el testeo y de asistir a las entrevistas, tomando nota de los
comentarios y observaciones realizadas por los participantes.



Tabla 2.

Base para las respuestas de los clientes.

Preguntal  [;Recuerdss comate

s da los medios que proporciona el banco porLa

Pregunta3  [30ué espersbas encontiar en esecanal?

Pregumtad  Recuerdas cusl o

Posteriormente, se le asign6 una actividad similar, esta vez enfocada en la
plataforma Supply Factor, dirigida a clientes que operan la linea Unidirecto del
Factoring. El objetivo principal fue realizar una prueba de usabilidad sobre dos
funciones especificas: la exportacion de reportes y la visualizaciéon de graficas
relacionadas con facturas y saldos. Durante la prueba, se formularon preguntas a
los clientes para evaluar qué tan intuitivos resultaban los apartados, si comprendian
facilmente el significado de cada titulo y cada grafica, entre otros aspectos.
Asimismo, se les solicitd interactuar con la plataforma para determinar si la
experiencia era amigable y funcional. Finalmente, se busco identificar si estas dos
pestafas aportaban valor a la organizacion y recopilar sugerencias para su mejora.

Pregunta  [;Que piensas de las dos opciones

Entrevista

que tiene el canal actuzlmente Gios al exteriory Recepcion

Base de clientes Mayo Base clientes Junio

de

divisas?

+

Fuente: Elaboracion propia con ayuda de Microsoft Excel.

Figura 2. Testeo Plataforma Supply Factor

Fuente. Plataforma Figma.




Aligual que en la actividad anterior, la practicante participo en la coordinacion
y desarrollo de entrevistas con los clientes, tomando nota detallada sobre su
experiencia, comentarios y observaciones. Esta interaccion permitio recopilar
informacion valiosa para evaluar la funcionalidad de la plataforma y su facilidad de
uso, aportando insumos clave para identificar oportunidades de mejora y optimizar
la experiencia del usuario.

Adicionalmente, la practicante elaboré el Customer Journey solicitado
previamente, basado en una experiencia personal vivida en el restaurante Puppy’s.
Esta actividad tuvo como objetivo comenzar a introducirla en el area, permitiéndole
aplicar conceptos clave de la experiencia del cliente desde una vivencia real. Esto
con el fin de que la practicante tuviera la oportunidad de identificar como desde este
mapa, se pueden identificar las fricciones del cliente y asi mismo, mejorar los
procesos del banco.

Figura 3. Customer Journey en Puppy’s
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Fuente. Elaboracion propia con apoyo del repositorio institucional y de Microsoft
Power Point.

Durante la semana siguiente, persistieron los inconvenientes con el equipo
asignado, por lo que la practicante continuo trabajando desde su computador
personal. En este periodo, se le asignaron dos actividades adicionales. La primera,



fue realizar un Benchmarking de PQRS, cuyo propdsito es analizar las practicas de
gestion de PQRS en 10 empresas de los sectores financiero y de
telecomunicaciones, entre ellas Davivienda, Bancolombia, AV Villas, BBVA, Claro y
Movistar.

Este Benchmarking tuvo como objetivos:
¢ |dentificar estrategias efectivas para mejorar rapidamente la gestion de PQRS.

e Determinar los indicadores mas utilizados y utiles para medir el desempefio en
la gestion de PQRS.

e |dentificar herramientas tecnoldgicas y aplicaciones de inteligencia artificial
aplicadas a la gestion de PQRS.

La metodologia empleada consistio en realizar entrevistas a los responsables
de la gestion de PQRS de cada empresa, quienes respondieron a un conjunto de
preguntas disefiadas para abordar los objetivos del estudio. Una vez finalizadas las
entrevistas, se realiz6 el analisis comparativo de los resultados obtenidos

Figura 4. Indicadores mas utilizados para medir el desempefio de la gestion
de PQRS
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Fuente. Elaboracion propia con apoyo de Microsoft Power Point y el repositorio
institucional.

En este contexto, la practicante tuvo la oportunidad de participar en el analisis
del objetivo relacionado con la identificacion de los indicadores mas utilizados y




efectivos para medir el desempenfio y realiz6 el disefio de la presentacion. Ademas,
junto a su lider y jefe inmediato realizé una socializacion de los hallazgos con la
Unidad de Gestién de Reclamos (UGR), lo que permitié enriquecer la discusion y
validar los resultados obtenidos.

Seguidamente, la practicante participé en el desarrollo de un Customer
Journey enfocado en el segmento de clientes corporativos. Esta actividad tuvo como
objetivo identificar los momentos de dolor y los momentos de verdad que viven los
clientes durante su experiencia con la compaiia, con el fin de ajustar y fortalecer la
oferta de valor dirigida a este segmento.

El rol principal de la practicante fue agendar las entrevistas con los clientes.
Ademas, brind6é apoyo operativo durante las sesiones, especialmente en aquellos
casos en los que las entrevistadoras asignadas no pudieron asistir, asegurando asi
la continuidad del proceso.

Figura 5. Entrevista CJ Corporativo con la empresa ADMINEGOCIOS S.A.S

° Banco de Occidente

Dol lodo de los que hocen.

Fuente. Reunién de Microsoft Teams.

Durante la ultima semana del mes, la practicante participd en la induccion de
experiencia al cliente junto a su lider Juan José  Uribe.
Esta actividad tiene como propdsito transmitir a los nuevos trabajadores del banco
la relevancia de la colaboracion entre areas internas para generar valor y ofrecer



experiencias memorables al cliente externo. Se enfatiza que la experiencia del
cliente nace desde el interior de la organizacion y se proyecta con fuerza hacia el
cliente externo.

Durante la induccion, también se explica como el banco mide la experiencia
del cliente, utilizando tres indicadores: esfuerzo, satisfaccién y recomendacion.
Estos se evaluan a través de entrevistas, estudios relacionales, estudios
transaccionales y el analisis del Customer Journey. Esta actividad es liderada por la
practicante de manera recurrente, realizandola tres veces al mes, lo que le permite
fortalecer sus habilidades de comunicacion y liderazgo.

Figura 6. Induccion de Experiencia del Cliente
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Fuente. Reunién de Microsoft Teams.

Finalmente, se dio inicio al acompanamiento que realiza el area del Sistema
de Atencion al Consumidor Financiero (SAC) a los diferentes canales del banco.
Este proceso corresponde a una auditoria que abarca los siguientes canales: Portal
Transaccional de banca personas y empresas, Banca Movil personas y empresas,
Front Responsive, Supply Factor, Pagina Web, Contact Center, WhatsApp y
oficinas.

El objetivo principal es verificar que cada canal cumpla con los lineamientos
establecidos, incluyendo la presencia y actualizacion de los siguientes elementos:

Informacioén del Defensor del Consumidor Financiero.



Tasas y tarifas vigentes.

Medios disponibles para radicar PQRS.

Recomendaciones de seguridad.

Términos y condiciones y tratamiento de datos personales.
Informacién sobre el seguro Fogafin

Contenido de educacion financiera en pagina web.

Ademas, se valida que los documentos publicados en los canales
correspondan a los que estan actualizados en el SharePoint del banco.

En el caso especifico de las oficinas, se realiza una verificacion adicional para
asegurar que los funcionarios:

o Conozcan el protocolo de atencién a personas con discapacidad.
e Sepan cémo solicitar el servicio de intérprete en lengua de sefas.

o Exhiban los horarios de atencién en formato braille para personas con
discapacidad visual.

Conforme a los resultados del informe, se les comparte a las areas
encargadas los hallazgos encontrados y de esta forma, iniciar planes de accion.

Figura 7. Acompainamiento a Canal de Whatsapp
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Fuente. Elaboracién propia con apoyo de Microsoft Power Point y Whatsapp.



De acuerdo con lo anterior, se presenta la siguiente tabla con el resumen de

las actividades realizadas por la practicante durante el mes de junio.

Tabla 3. Resumen de Actividades Mes de Junio

Actividad

Descripcion

Observaciones

Induccion institucional v
presentacidn con las

Empalme de informacion sobre |a
cultura organizacional del banco y
las herramientas necesarias para el
trabajo. Seguidaments, la

Esta actividad resulto 0fil debido a
que me permitic tener un mayor
acercamiento a la estrategia del
panco, y asi mismo conocer con

areas del CdC. presentacion de |as areas del CdC .
se presentaron y explicacion de sus mayor detalle como apoyar a las
P Y areas del CdC.
funciones.
Coordinar entrevistas con clientes y | Este testeo fue complicado debido a
asi mismo participar de las | la dificultad de la informacion, es
Testeo Baf de entrevisias de forma operativa, para | decir, muy pocos clientes utilizaban la
Whafzapp entender la percepcion del cliente | herramienta por I que

en cuanto a la opcion de gires al
exterior y recepcion de divisas.

constantemente se debian solicitar
bases de datos con clientes nuevos.

Testeo de la Plataforma

Agendar clientes empresarales con
el producto Unidirecto para realizar
una prusba de wusabilidad de la

Esta actividad me resulto agradable
debido a que este tipo de cliente tenia

Supply Factor herramienta donde realizan estos | una gran apertura hacia el analisis y
movimientos, v asi mismo tomar | brindaban opiniones muy aceradas.
nota.

Realizar un Cust Jo v que Esta tarea f!.u.aanla'u'e para E:niE:-ntIer ¥

mnifiera visualizar una tener una vision acerca de como se

Customer Journsy de pe o . | pueden identificar escs momentos
experiencia  personal y  asi

una vivencia propia

identificar mis momentos de verdad
v de dolor durante la visita.

claves que pusden gemerar friccion
en el cliente v asi mismo potenciar
procesos o herramientas.

Asistir a las entrevistas, realizar un

Fue enrguecedor debido a que me

Benchrarking de analizis da.l objefivo de |nglcadures.r permitic ::F:nu{:er persunfls ¥
PORS para medir el desempeno v asi | procesos  diferentes. Ademas de
mismo, disefiar la pieza v | tener una vision clara acerca de la

socializarla al area encargada. gestion de PORS.
Este Customer Journey fue dificil por
Cusfomer Josrmey del Coordinar entrevistas con clientes | la dificuliad del agendamiento debido

Segmente Corporafivo

del segmento corporativo v participal
de las enfrevistas.

a que muchos clientes se negaban a
las entrevistas o constantements
reagendaban.

Induccion de
Experiencia del Cliente

Compartir a los NUEVOS
colaboradores del banco la
importancia de la experiencia del
cliente desde cada area, y asi
mismo los indicadores y estudios
con los que se mide.

Me gusta mucho esta actividad
porque me permite  pofenciar
habilidades como la comunicacion, v
disfrute tranzmitir la vizion del cliente
centrico.

Acompanamiento a
Canales

Realizar una auditoria a los canales
principales para el banco, para
identificar si se esta cumpliendo con
la normativa.

Esta aclividad me resulta util debido
a que permite idenfificar los errores
que se estan cometiendo en los
canales de servicio al cliente, y asi
mismo buscar gue las areas
encargadas realicen planes de
accion.




Fuente. Elaboracion Propia

Durante el primer mes, la practicante logro integrarse de manera efectiva al
equipo de trabajo, demostrando disposicion, apertura al aprendizaje y una actitud
proactiva frente a los retos. Aunque fue un periodo desafiante, especialmente por la
complejidad de algunas actividades, siempre conto con el acompafiamiento cercano
de sus lideres.

Desde el inicio, se le permitio participar en espacios estratégicos que le
permitieron potenciar sus habilidades analiticas, comunicativas y de pensamiento
critico. Sin embargo, el mes también estuvo marcado por momentos de frustracion,
especialmente relacionados con dificultades técnicas como el funcionamiento del
computador, lo cual impacté en la ejecucion fluida de algunas tareas, y asi mismo
el desplazamiento entre edificios para buscar una solucion. Por ultimo, es
importante indicar que el trabajo de forma hibrida le permitié generar una mayor
independencia en su trabajo.

2.2.2. Acciones de la practicante en el segundo mes (julio 5 — agosto 5)

Durante este mes se continuaron desarrollando las actividades previamente
mencionadas, tales como la induccion de Experiencia del Cliente, el Customer
Journey Corporativo, el Benchmarking de PQRS y el Acompafamiento a Canales
por parte del SAC.

Al finalizar el mes, se dio inicio a un nuevo Customer Journey enfocado en la
célula de Leasing, especificamente para el producto de leasing de vehiculo. El
objetivo de esta iniciativa es identificar el recorrido del cliente, resaltando aspectos
donde se perciben oportunidades de mejora, tiempos de respuesta y/o el
desempefo de funcionarios como los gerentes y gestores. Entre los puntos
evaluados se encuentran: el rol del gerente de leasing, la entrega de extractos, la
documentacion requerida para acceder al producto, los pagos, el uso de
plataformas, los procesos de traspaso, entre otros.

Durante este ejercicio, la practicante asumié responsabilidades como la
gestion de agendas, la toma detallada de notas y la participacion en entrevistas.
Ademas, se le otorgd la oportunidad de liderar algunas de estas sesiones, lo que
representod un reto significativo y un espacio para fortalecer habilidades esenciales.
Esta experiencia no solo consolidé su capacidad de organizacion y seguimiento,
sino que también potencié competencias criticas como la comunicacion efectiva, la
escucha activa y el andlisis de informacion.



Figura 8. Entrevista CJ Leasing con la empresa DVA de Colombia

Fuente. Reunion de Microsoft Teams

Desde la vicepresidencia, se identifico la necesidad estratégica de
comprender cOmo otras organizaciones logran generar sinergias efectivas entre las
areas de experiencia del cliente y seguridad, con el objetivo de adoptar practicas
que fortalezcan la colaboracidén interna sin comprometer la calidad de la experiencia
del cliente. Esta iniciativa busca garantizar que la proteccion y el servicio al cliente
coexistan de manera armonica, potenciando la confianza y la satisfaccion.

Para dar respuesta a este reto, se asigno a la practicante la ejecucién de un
proceso de Benchmarking, disefiado bajo una metodologia que incluydé la
investigacion a través de consultoras especializadas, con el fin de identificar como
companias lideres como SURA, Rappi y NU integran ambas areas de forma
eficiente. Adicionalmente, se realizé un acercamiento directo mediante la plataforma
LinkedIn, estableciendo contacto con colaboradores de entidades financieras como
Banco Agrario, Davivienda, Banco de Bogota y Banco AV Villas, con el propésito de
conocer sus modelos de articulacién y las mejores practicas implementadas.

Este analisis permitié contar con insumos valiosos para definir estrategias
que promuevan una colaboracion efectiva entre las areas, alineada con los
estandares del sector y las expectativas del cliente.



Figura 9. Benchmarking Buenas Practicas CX + Seguridad
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Fuente. Elaboracion propia con apoyo del Repositorio Institucional y de
Microsoft Power Point.

Seguidamente, se realizé una auditoria sobre las respuestas emitidas a las
PQRS, con el propdsito de garantizar que la informacion proporcionada a los
clientes sea precisa, coherente y refleje de manera consistente la imagen
institucional del banco. Este proceso incluyé la revision detallada de los mensajes
enviados, evaluando tanto la exactitud de los datos como la pertinencia del lenguaje
utilizado, asegurando que cada interaccion contribuya a fortalecer la confianza del
cliente.

Los hallazgos obtenidos fueron consolidados y comunicados oportunamente
al area responsable, con el fin de que se definan e implementen los planes de accion
necesarios para corregir desviaciones y optimizar los procesos de atencion. De esta
manera, se busca no solo cumplir con los estandares de calidad establecidos, sino
también, promover una mejora continua en la gestion de PQRS, alineada con los
valores y principios corporativos.




Tabla 4. Seguimiento a Respuestas a PQRS

SEGUIMIENTO A RESPUESTAS A PQRS
ECHA CIERg N* RADICADO -] SEGMENTO B PLANTILLA gJTEXTO ALINEADO IZQUIERRY QRS g ENCUESTAQ OBSERVACIONES
21/07/2025 1-2043159684 Banca Empresarial Grande @ Cumple @ No Cumple @ Cumple @ NoCumple
2100712025 1-1774508754 Banca Empresarial Grande @ NoCumple @ NoCumple ® Cumple @ NoCumple
21/07/2025 1-1878263981 Banca Institucional @ Cumple @ No Cumple @ Cumple @ NoCumple
2007/2025 1-2040184856 Banca Pyme @ Cumple @ No Cumple @ Cumple @ NoCumple
21/07/2025 1-1812292673 BP - Preferente @ NoCumple @ Cumple @ Cumple @ NoCumple Laencuesta notiene enlace
21072025 1-1812520169 BP - Selecto © Cumple @ Cumple @ Cumple © Cumple
21/07/2025 1-1815586735 BP - Selecto @ Cumple @ NoCumple @ NoCumple @ NoCumple
21007/2025 1-1831640708 Masivo ® Cumple ® Cumple ® Cumple @ NoCumpie Eltexto de la encuesta esta sabre el logo o
21/07/2025 4-1231750581992729133 Masivo @ NoCumple @ NoCumple @ Cumple No Aplica
2100772025 1-2035562697 Masivo @ Cumple @ Cumple @ Cumple @ NoCumple Lo encuesta incluye un enface desactualiz.
22/07/2025 1-1842422005 BP - Elite Plus @ Cumple @ Cumple @ NoCumple @ NoCumple Se menciona el Faxy La plantitla tiens tipog
220712025 1-2040626600 BE - Goblerno ® Cumple @ No Cumple @ Cumple @ NoCumple
22/07/2025 1-1811760004 BP - Elite Plus @ Cumple @ NoCumple @ NoCumple @ NoCumple Laencuesta notiene enlace y el codigo QR
2300772025 1-1924231752 Banca Corporativa @ Cumple @ No Cumple @ Cumple @ NoCumple
2310712025 1-2057946375 BE - Corporativo ¢ Institucional @ Cumple @ Cumple @ Cumple @ NoCumple
230712025 1-1923294755 BP - Mi Grupo es Aval @ Cumple ® Cumple @ NoCumple @ NoCumple
2310772025 1-2040759690 BP - Selecto @ Cumple @ No Cumple @ NoCumple @ NoCumple
23/07/2025 1-2043741152 BP - Selecto @ Cumole @ No Cumoie @ NoCumole @ NoCumole Laencuesta notiene enlace v
14— »

Fuente. Elaboracién propia con apoyo de Microsoft Excel.

Por ultimo, la practicante realizé las tres inducciones de experiencia del
cliente, correspondientes al mes de julio. Al finalizar cada sesién, se entrega a los
participantes un codigo QR y un enlace para calificar la actividad. Con base en estas
respuestas, se elabora mensualmente una infografia que se comparte con el area
de Experiencia del Cliente. Esta infografia incluye indicadores como el CSAT, que
refleja el dinamismo de la induccion, y el INS, que mide la satisfacciéon con el
contenido presentado. Ademas, se destacan frases representativas de los nuevos
colaboradores, el numero de participantes en la encuesta y una breve reflexion
sobre la importancia de transmitir este conocimiento como parte del proceso de
integracion.




Figura 10. Infografia Inducciones de Julio
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Fuente. Elaboracién propia con apoyo de Microsoft Power Point.

De acuerdo con lo anterior, se presenta la siguiente tabla con el resumen de
las actividades realizadas por la practicante durante el mes de julio.



Tabla 5. Resumen de Actividades Mes de Julio

Leasing Vehiculos.

con leasing de vehiculos, parficipar y
liderar las entrevistas, v tomar nota.

Actividad Descripcion Observaciones
Esta actividad representd un refo
i _ . significativo a ue en vanas
Coordinar enfrevistas con clientes g . Y 4 .
Customer Journey de ocasiones fuve gque asumir las

entrevistas de manera individual, lo
que implicd interactuar directamente
con clienfes empresariales.

Eenchmarking Buenas
Practicas de Sequridad
+ G

Realizar una investigacion con
entidades de diversos sectores, gue
permitiera identificar buenas
practicas en la sinergia de areas
como seguridad y experiencia.

Esta actividad también represento un
retc debido a la dificultad para
encontrar infarmacion.

Seguimiento a
Respuesias de las
PQRS

Realizar uwna auwditoria a las
respuestas emitidas por el area
comrespondiente, con el objetivo de
verificar el cumplimiento de la imagen
de marca y garantizar gque la
informacion  proporcionada  sea
comrecta v coherente.

Esta actividad me permitio
comprender de manera mas profunda
el funcionamiente de las PQORS.
Gracias a la revision detallada, pude
obtener una vision clara sobre la
imporiancia de la correcia
comunicacion com el cliente v &l
impacto que fiene en la percepcion de
la organizacion.

Infografia de las
inducciones de
Expenencia del Cliente

Compartir al CdC los resultados de la
encuesta aplicada a la induccion de
experiencia del cliente, de forma gue
se pueda visualizar lo que los nuevos
colaboradores opinan acerca de la
misma.

Esta actividad es muy Ofil para
desarrcllar hakilidades de
pensamiente critice ¥ liderazgo,

ademas de que resulta agradable

evidenciar los resultados v saber gue
se esta entendiendo el mensaje.

Fuente. Elaboracion propia

Durante el segundo mes, la practicante enfrenté retos significativos derivados
de la complejidad de las actividades asignadas. A pesar de ello, mantuvo una actitud
proactiva y orientada a la solucion, lo que le permitié superar las dificultades y
fortalecer sus competencias.

Este periodo se caracterizd por escenarios que exigieron mayor seguridad y
confianza en su comunicacidon, especialmente en procesos relacionados con
leasing, donde la interaccion efectiva era clave. Estos desafios se convirtieron en
oportunidades para mejorar su desenvolvimiento y capacidad de adaptacion, lo que
también se reflejé en su participacion en las inducciones.

Por otro lado, el desarrollo del benchmarking de buenas practicas en areas
de seguridad y experiencia del cliente representd un reto adicional. La frustracion
surgio principalmente por la dificultad para acceder a informacion relevante y por la
baja disposicidon de contactos en LinkedIn para colaborar en el proceso. Sin



embargo, gracias a su perseverancia y esfuerzo, logré6 completar la tarea,
demostrando compromiso frente a escenarios adversos.

2.2.3. Acciones de la practicante en el tercer mes (agosto 5 — septiembre 5)

Durante este mes, se continuaron desarrollando las actividades previamente
mencionadas, tales como la induccién de Experiencia del Cliente, el Customer
Journey de Leasing, Benchmarking de mejores practicas para la sinergia entre
areas de Seguridad y Experiencia del Cliente, y el seguimiento a las respuestas de
los PQRS.

En agosto, la practicante participo en un proceso de testeo dirigido al segmento
de clientes constructores, como parte de las modificaciones que el Chapter de
Disefio planeaba implementar en el extracto bancario que reciben estos clientes.

Dado que el Banco de Occidente busca validar la percepcion del cliente ante
cualquier cambio en sus productos, se realizaron entrevistas enfocadas en el
extracto bancario. Durante estas sesiones se identificaron posibles dificultades,
como la no recepcion del extracto, y se presenté un prototipo del nuevo disefo para
evaluar cdmo el cliente percibia el cambio: si le generaba confusion, aportaba valor
o requeria ajustes. Ademas, se recopilaron sugerencias directamente de los clientes
para enriquecer el diseno final.

La funcién principal de la practicante consisti6 en coordinar la agenda de
entrevistas y participar activamente en los testeos, contribuyendo al analisis de la
experiencia del cliente y a la identificacion de oportunidades de mejora

Figura 11. Testeo Constructor con la constructora Edificaciones y Proyectos
S.A.S
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Fuente. Reunién de Microsoft Teams

Adicionalmente, se disefid un Customer Journey para las filiales
Banco de Occidente Panama y Occidental Bank Barbados, siguiendo las
mismas funciones previamente mencionadas.

Figura 12. Entrevista Customer Journey de Filiales con la empresa Malco
Cargo S.A

Fuente. Reunion de Microsoft Teams

Por ultimo, se inici6 un proceso de auditoria sobre las llamadas
realizadas por el proveedor |ZO, responsable de aplicar encuestas
telefénicas dirigidas a los segmentos de la banca empresarial, inicialmente
se realiz6 la auditoria a Empresarial y Pyme. El objetivo principal de esta
auditoria es garantizar la veracidad y calidad de la informacién reportada por
el proveedor, contrastandola con la evidencia real obtenida en las
grabaciones de las llamadas.

Este control busca identificar posibles desviaciones en la ejecucion del
protocolo, evaluar el cumplimiento de los estandares definidos por el CdC de
Experiencia del Cliente y asegurar que los datos utilizados para la toma de
decisiones reflejen la realidad del servicio prestado.

Como parte del proceso, se elabora un informe semanal de hallazgos,
el cual se presenta cada viernes a las Expertas CX, quienes tienen la
responsabilidad de comunicar los resultados directamente a 1ZO,
garantizando asi, una retroalimentacion oportuna y la implementacién de
acciones correctivas cuando sea necesario.



Tabla 6. Auditoria a llamadas de 1ZO.

NPS GENERAL
Autoriza que s 1A partir de la experiencia de su emp 1.1; Podria damos el motivo de s 1.2 ;Qué tendria que hi 2
Primera Llamada

Fecha NIT Razén Social Participante
o arre: o
8/08/2025 901237440 TROPICAL NURSERY SAS Daniela Reyes Araque. cliente,

SegundaLlamada
Fecha NIT Razén Social Participante

el cliente

o o o "
5/08/2025 900723696 WELIICOLOMBIASAS Sebastian Ospina Teacue S eonenens

TercerLlamada
Fecha NIT Razon Social Participante

Marisol Bedoya (Cargo Correcto Conacto Conecto
Analista)

cerel
anco

Primera Llamada
Fecha NIT Razon Social Participante

6/08/2025 901517981 GRUPO VISCAPITAL SAS

INCOINGENIERIAY Evelin Julieth Hurtado. Correcto Conecto Conecto
CONFIABILIDAD SAS (Cargo Analista)

Pyme Empresarial  Gobiernc Corporativo + i 4 O »

8/11/2025 901485090

Fuente. Elaboracién propia con ayuda de Microsoft Excel

Durante el mes de agosto se elaboré la infografia correspondiente a
las inducciones de Experiencia del Cliente, la cual permitié consolidar y
visualizar los aspectos mas relevantes abordados en estas sesiones. Esta
infografia reafirma la importancia estratégica de comunicar estos conceptos
a los nuevos colaboradores. Garantizar que comprendan la esencia de la
Experiencia del Cliente desde el inicio contribuye a fortalecer la cultura
organizacional, alinear expectativas y asegurar que cada interaccién con el
cliente refleje los valores y estandares definidos por el banco.

De acuerdo con lo anterior, se presenta la siguiente tabla con el
resumen de las actividades realizadas por la practicante durante el mes de
agosto.

Tabla 7. Resumen de Actividades Mes de Agosto

Actividades Descripcion Observaciones

Agendar la sesion del testeo Esta actividad me resulto muy

L . util debido a toda la informacion
B} vy participar activamente en _ .
Testeo Clientes que el cliente proporcionaba vy
el festeo del extracto . L
Constructor - _ sus diferentes opiniones o
bancaric para el cliente ) )
perspectivas de un  mismo

constructor. -
exiracto bancario.




Customer Joumey Esta actividad me resulto facil
para las filiales de

Realizar el agendamiento,

L debido a que fluyo con mucha
. tomar nota v participar de las . i .
Panama v enfrevistas mas rapidez que los demas

Barbados Customer Journey.

Llamadas del
Proveedor IZ20 afectar los resultados para la

GGarantizar la veracidad de la

informacion presentada por Esta actividad es ofil para
Auditoria a P po identificar posibles emores en

el proveedor 120 en las
. laz llamadas que pueden
llamadas realizadas a los

segmentos  Empresarial vy

toma de decisiones.
Pyme.

2.2.4.

Fuente. Elaboracion propia

Durante el tercer mes, la practicante consolidé un conocimiento mas
solido sobre las estrategias de acercamiento al cliente. Este aprendizaje le
permiti6 desarrollar habilidades para generar confianza, comunicar con
claridad los objetivos de la entrevista y adaptar su discurso segun el perfil del
cliente. Gracias a esta evolucion, logro incrementar la tasa de aceptaciéon de
entrevistas, demostrando un manejo mas proactivo y orientado a resultados
en la interaccién con los clientes.

Acciones de la practicante en el cuarto mes (septiembre 5 — octubre 5)

Durante este mes se continuaron desarrollando las actividades previamente
mencionadas, tales como la induccion de Experiencia del Cliente, el
Customer Journey de Filiales y la Auditoria a Llamadas de 1ZO.

Por otra parte, la practicante desarrollo de una serie de
recomendaciones orientadas a mejorar la atencion de personas con
discapacidad y adultos mayores en las oficinas. Esta iniciativa surgié a partir
de un diagnéstico realizado en conjunto con el SAC, donde se identificaron
falencias en la calidad del servicio brindado a estos grupos poblacionales.

Como respuesta, se disefio y desplegd una campana informativa que
incluyd tips practicos y lineamientos especificos para el personal de atencion,
abarcando 7 tipos de discapacidades y adulto mayor. El objetivo principal fue
sensibilizar y capacitar a los colaboradores, promoviendo una atencién mas
inclusiva, empatica y adaptada a las necesidades particulares de estas
personas. Esta accién no solo busca cerrar brechas en el servicio, sino



también fortalecer la experiencia del cliente, garantizando el cumplimiento de
estandares de accesibilidad y trato digno.

Figura 13. Tip de Discapacidad Visual
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Fuente. Elaboracién propia con ayuda de Microsoft Power Point.

Seguidamente, la practicante desarrollé6 una campafna de recomendaciones
enfocada en fortalecer la cultura ENSI dentro del banco. Esta iniciativa surgio en el
contexto de las evaluaciones internas que se estaban realizando en las diferentes
areas de este, las cuales permitian identificar el nivel de cumplimiento en los pilares
estratégicos: orientacidon al resultado, contactabilidad, respeto y actitud, y trabajo
colaborativo.

A partir del analisis de los porcentajes obtenidos en cada pilar, se disefid la
campanfa con el objetivo de ofrecer consejos practicos y alineados con los valores
corporativos, orientados a mejorar el desempefio individual y colectivo. De esta
manera, la campafa se convirti6 en una herramienta de apoyo para los
colaboradores, brindando pautas claras que contribuyen al fortalecimiento de la
experiencia del cliente, la eficiencia en los procesos y la cohesién del equipo,
asegurando que los resultados se traduzcan en una mejora continua y sostenible.



Figura 14. Tip de ENSI - Pilar de Orientacién al Resultado
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a @ Gestion Enfocada en Resultados

Cada gesto de compromiso impulsa mejoras reales en nuestros servicios internos ENSI.
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V

Fuente. Elaboracién propia con ayuda de Microsoft Power Point.

Por otra parte, el CdC de Experiencia al Cliente participd en una iniciativa
para evaluar la funcionalidad de ARI, una herramienta de inteligencia artificial
disefiada para medir la efectividad de las respuestas a las PQRS. ARI opera bajo
un modelo que, a partir de datos especificos (como el numero de radicado, la
solicitud del cliente, el tipo de cliente y la respuesta emitida) calcula un porcentaje
que indica el nivel de correspondencia entre la respuesta y la solicitud original.
Ademas, la herramienta propone ajustes o soluciones alternativas para optimizar
la calidad de la respuesta.

Con el objetivo de validar la precision y confiabilidad de ARI, se realizé un
ejercicio practico en el que el equipo analizo los resultados generados por la IA.
Este proceso permitid no solo comprobar su veracidad, sino también identificar
oportunidades de mejora en la pertinencia de las respuestas y otro tipo de aspectos
que puede no detectar. Como equipo, se brindaron sugerencias que permitieran
garantizar respuestas mas claras, completas y alineadas con las expectativas del
cliente.



Figura 15. Respuesta de ARI
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Fuente. Mensaje via Microsoft Teams

Se asignd a la practicante la responsabilidad de realizar entrevistas
telefénicas con personas adultas mayores, con edades comprendidas entre los
64 y los 88 anos. El objetivo principal de esta actividad fue identificar los canales
de comunicacién mas utilizados por este grupo poblacional, con el fin de
comprender sus habitos y preferencias en la interacciéon con la organizacion.

La relevancia de esta investigacion radica en la necesidad de ofrecer un
servicio mas cercano, inclusivo y adaptado a sus necesidades, especialmente
para aquellos adultos mayores que residen fuera de una ciudad principal. Con
esta informacion, se busca fortalecer la experiencia del cliente, garantizar que se
sientan acompafnados y brindarles alternativas de contacto que les resulten
accesibles y comodas, contribuyendo asi a una atenciéon mas humana y efectiva.
Asi mismo, la practicante realizé un informe con los datos obtenidos en la
investigacion y realizo la respectiva socializacion a la CdC Lead y a la
Especialista del SAC.

Tabla 8. Base de Datos con la Voz del Cliente
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Fuente. Elaboracién Propia con ayuda de Microsoft Excel.

Por ultimo, a la practicante del area de Empresas, junto con el practicante del
area de Personas, se les asignd la tarea de gestionar aproximadamente 400
usuarios en la plataforma Qualtrics (donde se centralizan todas las investigaciones
del banco) Esta labor incluyé la revision, creacién y modificacion de perfiles para los
gerentes de las bancas mencionadas, con el objetivo de garantizar su acceso a la

herramienta y, de esta manera, visualizar y

efectiva.

Figura 16. Plataforma de Qualtrics

analizar sus resultados de forma

KM = adminisiader ® 0 @ =
Informes Usissrion Tipos de wsuaric Grupes Tipos oo grupos Codigas do actaalizaciin Seguridad Privacidad do datos Etiguetas do wio Mis v
Usuario Buscar Probar usuaris ruevas | | @ crear ummuevs ussario
Hemre de wtuss Owesn -
Namses PR ~
g Exiac de cuen ~
Drrsiin e torre mirn
P
<, Busca
[ — R — Nambre Tpods  Ontima conexién
8 N J— e — .
3 Bbarodeseiteme com ere . ciae i e
ot Cones e 2025, 4300 m i
; . ot oo | Vocslte | & e sniemire e U . ey
e © | clmpsOmnesescogens com ssnosctents e her 2428, 7300 m. i i et ) Bl uiany 2
. LeoyTuians | Woesize | 4 oe paviemare g ;
. 15 S i o st min varie
@ Opesooe Sancogeocagenie com coshancorectients Menases. User 228, 778am - -
= ocsize | A
e o LAV NCRdeDCCkIeTon O COTnCROCCGeTE é«tm e 2638, 3485, m. ol e @ LAMON vty Dmalers coeniay o Dievfere lugs de Dabae
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Durante el cierre del mes se presenté una contingencia relacionada con el
cargo del lider asignado a la practicante. El analista de Experiencia del Cliente,
quien desempenaba esta funcion, fue promovido a un nuevo cargo, dejando la
posicion vacante. Mientras se adelantaba el proceso de seleccion para cubrir esta
posicion, se asignaron a la practicante algunas responsabilidades propias del rol,
con el fin de garantizar la continuidad de las actividades criticas del area y atender
oportunamente esta situacion.

Mientras se adelantaba el proceso de seleccién para cubrir esta vacante, se
definié una estrategia temporal que consistid en asignar a la practicante algunas de
las responsabilidades propias del rol vacante. Esta decision tuvo como objetivo
asegurar la correcta ejecucion de las actividades prioritarias y dar soporte a las
iniciativas en curso. Esto implicé un nivel adicional de compromiso y adaptabilidad
por parte de la practicante.

Con el propdsito de garantizar la continuidad de las actividades y comprender
a fondo las responsabilidades del cargo, la practicante inici6 un proceso de
empalme detallado sobre las funciones desempefiadas por el analista. Aunque ya
contaba con un conocimiento general de dichas tareas, su objetivo era ir mas alla,
analizando no solo las actividades operativas, sino también la l6gica detras de cada
procedimiento, las herramientas utilizadas y el impacto que estas funciones tienen
en los procesos estratégicos del area.

Por ultimo, la practicante presentd un nuevo inconveniente con su equipo de
trabajo: el computador dejé de funcionar repentinamente y no encendia, lo que
resultd en la pérdida de un dia completo de labores debido a un dafio en el sistema
operativo. No obstante, en esta ocasion no fue necesario que se desplazara, ya que
el soporte técnico fue gestionado directamente en su oficina, permitiendo la
reparacion del equipo en el lugar. De acuerdo con lo anterior, se presenta la
siguiente tabla con el resumen de las actividades realizadas por la practicante
durante el mes de septiembre.

Tabla 9. Resumen de Actividades Mes de Septiembre

Discapacidad

atencion de personas con
dizcapacidad v adulto mayor.

Actividades Descripcion Observaciones
Realizar elementos graficos | Esta  acfividad me  resulto
Mps de con recomendaciones para la | interesante porque desconocia

las falencias que podria tener
un servicio con esta poblacian.




Tips de ENSI

Realizar infografias con sugerencias
para mejorar los pilares de ENSI.

Eza actividad me resulte muy importante
debide a que permite fomentar un frabajo
mas colaborativo, donde prime el respeto
y la comunicacion.

Pruebas de ARI

Interactuar con la inteligencia arfificial
y de esta forma identificar posibles
emores de esta, asi mismo brindar
sugerencias de otros elementos que
puede abordar.

Me gusto esta actividad debido a que te
prindaba los porcentajes de calificacion
con su argumento, ¥ asi mismo te daba
una posible respuesta al cliente, lo que
me parecic muy agil para las personas
gue trabajan con las respuesias de las
PORS.

Proyecto Adulto
Mayar

Realizar entrevistas a personas adulto
mayor para identificar los canales
donde interacfuaba con el banco, asi
mismo realizar un informe con los
resultados obtenidos.

Esta actividad me resulto interesante
debido a que es posible enconfrar
diferencias  en el comportamiento
conforme a las edades, v esto permite
entender como se comporta el cliente en
mencion.

Creacion de
Usuarios Qualfrics

Crear usuarios en GQualirics para la
fuerza comercial de la banca
personas y empresas, esto con el fin
de gque puedan conocer sus
resultados.

Esta actividad es muy operativa debido a
la cantidad de colaboradores de |a fuerza
comercial que se debian crear, ademas
de los ajustes en sus USWAros.

Empalme de
informacion del

Cargo de Analista

Como iniciativa propia la practicante
indago en las funciones que realiza el
Analista de Experiencia del Cliente

Esta actividad me sirvio para tener la
informacion suficiente acerca del cargo
antes de iniciar con la enfrega de puesto.

Fuente. Elaboracion propia

Durante el cuarto mes, la practicante comenzé a experimentar una
transformacién en su confianza, respecto al trabajo que realiza en el area. Habiendo
superado los desafios del mes anterior, se dio cuenta de que poseia las
capacidades necesarias para enfrentar nuevas tareas con mayor seguridad vy
autonomia. Esta certeza no solo provenia de su experiencia acumulada, sino
también del acompanamiento constante de sus lideres, quienes le brindaron
orientacion y respaldo en cada paso, ademas de sus constantes felicitaciones.
Gracias a este entorno de apoyo y aprendizaje, el mes transcurri6 con mayor
serenidad, permitiéndole enfocarse en su desarrollo con tranquilidad y claridad.

2.2.5. Acciones de la practicante en el quinto mes (octubre 5 — noviembre 5)

Durante este mes se continuaron desarrollando las actividades previamente
establecidas, entre ellas: la induccion de Experiencia del Cliente, la divulgacion de
Tips sobre discapacidades y ENSI, el proyecto enfocado en el adulto mayor, la
creacion de usuarios en Qualtrics y la auditoria de llamadas de 1ZO.



Adicionalmente, se dio inicio al proceso de entrega del cargo del analista de
Experiencia del Cliente, dirigido tanto a la practicante como al jefe inmediato. Este
proceso comenzo con un empalme enfocado en la elaboracion del informe de
PQRS. Posteriormente, se compartié toda la informacion necesaria para el analisis
de satisfaccion asociado a ciertas causales, las cuales estan vinculadas a planes
de accion orientados a mejorar la experiencia del cliente.

Este analisis contempla el seguimiento del indicador INS de satisfaccion
general con el banco, las causales especificas y los productos involucrados, asi
como el CSAT relacionado con los canales de radicacién. Para ello, se llevaron a
cabo diversas reuniones en las que se explicaron los procedimientos, el uso de
tablas dinamicas y la interpretacion de los resultados.

Asimismo, se asigndé a la practicante la responsabilidad de monitorear
semanalmente el comportamiento del indicador y la cantidad de respuestas a
encuestas efectivas correspondientes a las PQRS y la Defensoria del Consumidor
Financiero (DCF). Esta informacion debe ser reportada al equipo y consolidada en
el informe correspondiente. También se le encomendé el seguimiento de la cantidad
de respuestas de las encuestas ENSI, la atencion a las solicitudes de resultados por
parte de otras areas, y la presentacidon de dichos resultados a Presidencia,
Vicepresidencia y Gerencias.

Figura 17. Calendario de Microsoft Teams con las reuniones programadas
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Fuente. Microsoft Teams de Sara Milena Zulera Ardila, octubre de 2025



Durante el mes de octubre se inici6 la elaboracién del informe
correspondiente a las PQRS del banco y de la DCF radicadas en septiembre,
siguiendo la metodologia de analisis mes vencido. Este informe tiene como
propésito principal evaluar el nivel de satisfaccion del cliente en relacién con la
gestion y resolucion de sus solicitudes, permitiendo asi una lectura integral del
estado de la experiencia del cliente en el banco.

El andlisis se realiza de forma general y segmentada, permitiendo identificar
la percepcion del cliente por tipo de banca (ej. Personas, empresa), por producto
(cuentas, créditos, leasing, etc.), y por segmento de cliente. Ademas, se examinan
los canales de radicacion utilizados (Redes sociales, contact center, formulario,
entre otros) y se categorizan las principales causales que motivan la radicacion de
PQRS, lo que facilita la identificacién de patrones recurrentes y oportunidades de
mejora.

Una vez consolidado, el informe se comparte con las areas responsables de
cada proceso involucrado. En los casos donde se evidencia una disminucion
significativa en los indicadores de satisfaccion, se convoca a una reunién con el
area identificada como causa raiz. El objetivo de este espacio es comprender las
acciones que se estan implementando para mitigar el impacto negativo y mejorar la
experiencia del cliente, asi como establecer compromisos de seguimiento y mejora
continua.

Figura 18. Informe de PQRS - Segmento Personas
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Fuente. Elaboracién propia con apoyo de Microsoft Power Point y el repositorio
institucional

Seguidamente, se inicid la estructuraciéon de la presentacion
dirigida al Comité de Gobierno de PQRS, con el objetivo de fortalecer la trazabilidad
y analisis de los planes de accién derivados de las solicitudes del cliente. La labor
principal consistié en identificar de manera precisa las causales asociadas a cada
plan de accion. Adicionalmente, se realizdo un analisis detallado del indicador de
satisfaccion y CSAT, calculando el porcentaje correspondiente. Este ejercicio busca
que las areas involucradas en la gestion de PQRS puedan visualizar de forma clara
el impacto de sus acciones en la percepcion del cliente.

Figura 19. Presentacion Comité de Gobierno de PQRS
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Fuente. Presentacion de Microsoft Power Point del comité de gobierno de PQRS

La practicante también participé6 en reuniones mensuales de
analisis de causa raiz, en las cuales se revisan los avances de los planes de accion
junto con las areas solucionadoras. En estos espacios se comparten los progresos
alcanzados, se identifican barreras operativas y se establecen fechas de cierre para
cada compromiso.



Figura 20. Reuniones con las areas solucionadoras
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Este espacio tiene como objetivo validar los avances relacionados con las siguientes iniciativas:
1. Autogestion end to end (Formulario — CRM)
2. Automatizacién de envio o descarga de histdrico y plan de pagos (créditos de consumo)
3. Habilitacién de consultas detalladas de transacciones en canales digitales (p.ej. origen débitos)

4. Potenciar el componente de servicio en el canal canal WhatsApp
5. Solicitud de endosos en canales digitales, la solicitud viaja directo al Area solucionadora

Fuente. Outlook de Sara Milena Zuleta, octubre 2025

Como parte del proceso de socializacion de los resultados de la
encuesta ENSI, se inici6 la presentacion formal de los hallazgos, comenzando
con la Fiduciaria de Occidente. En esta primera fase, se realiz6 el despliegue
de los informes a través de un tablero tipo dashboard en formato PDF,
disefiado para facilitar la lectura y analisis de los datos por parte de los lideres
y equipos internos.

Este tablero permiti6 visualizar de manera integral el nivel de
satisfaccion de los clientes internos, desglosado por pilares estratégicos clave.
Ademas, se incluyd un analisis emocional que reflejaba las principales
emociones expresadas por los colaboradores, lo cual aportd informacion
cualitativa para la interpretacion de los resultados. Ademas de los feedbacks
provenientes de otras areas de la organizacion, lo que permitid identificar
oportunidades de mejora y fomentar una vision mas colaborativa del bienestar
organizacional.



Figura 21. Informes de ENSI Fiduciaria de Occidente
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Fuente. Dashboard de Qualtrics

Durante la semana, la practicante realiza un seguimiento sistematico al
volumen de respuestas efectivas obtenidas en las encuestas relacionadas con
PQRS y la Defensoria del Consumidor Financiero. Este monitoreo tiene como
objetivo evaluar el comportamiento del indicador de efectividad en tiempo real y
compartir los hallazgos con el equipo durante las reuniones semanales (Weeklys).

El analisis permite identificar oportunamente si el niumero de respuestas esta
por debajo de los niveles esperados. En caso de detectar una baja participacién, se
activa una estrategia de refuerzo mediante el despliegue de encuestas a través de
la plataforma Masiv, con el fin de incrementar la tasa de respuesta y asegurar la
representatividad de los datos recolectados.

Asi mismo, la practicante realiza un monitoreo del indicador ENSI y del
numero de interacciones calificadas. En este proceso, la practicante seleccion¢ las
tres vicepresidencias con mejor desempefio, basandose tanto en el indicador como
en la cantidad de efectivas registradas. Esta informacién se comparte en los
espacios de seguimiento (Weeklys), junto con el resultado general del banco y el
comportamiento especifico de la Vicepresidencia Financiera y de Estrategia, a la
cual pertenece.



En caso de observar una disminucion en la calificacion de interacciones o
una baja participacion en la evaluacion de estas, se considera pertinente realizar un
nuevo despliegue comunicacional. Este tendria como propdsito reforzar la
importancia de calificar las interacciones entre areas, destacando su impacto en la
mejora continua de los procesos, la colaboracion entre equipos y el fortalecimiento
de la cultura organizacional.

Figura 22. Calendario de Microsoft Teams

@b )\ Escribe "with": para restringir 1a busqueda a una persona
d > Hoy < >  20-24deOctubre de 2025 v [ semanalaboral v | = Filtro aplicado v | - |I Reunirse ahora v ...,un

f@ 20 21 22 23 24
cnat Lun Mar Mié Jue Vie

! || % Auditoria Llamadas IZ0 Sara Milena: | Asesoria Trabajo de Grado Sara Mile:

& 10AM | Infografias ENS| y Adulto Mayor ENSI - Resultados
- iana Alejandra Lozano

Hora de Almuerzo Hora de Almuerzo Hora de Almuerzo Hora de Almuerzo Hora de Almuerzo

Fuente. Microsoft Teams de Sara Milena Zuleta Ardila, octubre 2025

Durante el mes de octubre se llevo a cabo el cierre oficial de la encuesta
ENSI, con el objetivo de consolidar y socializar los resultados obtenidos por el
banco de forma general, por la Presidencia, las Vicepresidencias y sus respectivas
Gerencias y asi mismo, sus metas. Para ello, se realizé un analisis detallado del
indicador INS (indice Neto de Satisfaccion), que permitié identificar el nivel de
satisfaccion de los clientes internos en cada una de estas unidades
organizacionales.

Este analisis se desarroll6 mediante el uso de tablas dinamicas en Microsoft
Excel, lo que facilitoé la segmentacion de los datos y la visualizacion de tendencias
especificas por area. Ademas del porcentaje de satisfaccion, se profundizé en la
identificacion de las emociones predominantes que los colaboradores
experimentaron en su interaccion con cada area, lo cual aporté una perspectiva
mas humana y cualitativa al estudio.



Con base en estos hallazgos, se disefiaron infografias personalizadas que
resumian los resultados clave de cada unidad. Estas piezas graficas tenian como
objetivo ser compartidas directamente con los lideres correspondientes,
acompanadas de un “KIT de ENSI”, el cual contenia informacién complementaria
sobre los pilares, una recomendacion de mejora y buenas practicas para fortalecer
la relacidn con los clientes internos.

Finalmente, cada infografia incluia un enlace directo a la plataforma
Qualtrics, donde los lideres podian consultar sus resultados completos de manera
interactiva, permitiendo una exploracion mas profunda de los datos y facilitando la
toma de decisiones basada en evidencia.

Figura 23. Infografia de Resultados de la VP de Operaciones y Tecnologia
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Durante la elaboracién de las infografias se identific6 un inconveniente:
varias areas estaban realizando autoevaluaciones, lo cual esta prohibido por la
herramienta, ya que las calificaciones deben provenir de otras areas para garantizar
objetividad y veracidad.

Este hallazgo generd un reproceso en el que la practicante tuvo que revisar
si existian mas casos de autoevaluacion. Efectivamente, se encontraron multiples
areas en esta situacion, por lo que fue necesario:

3. Eliminar todas las calificaciones de autoevaluacion.
4. Recalcular el indicador general.
5. Verificar si los cambios afectaban las graficas utilizadas en las infografias.

Una vez completado este proceso, se comunico a cada area correspondiente
el ajuste en su indicador, explicando que la modificacion se debe a la eliminacion de
las calificaciones de autoevaluacion, conforme a las reglas establecidas por la
herramienta.

Tabla 10. Tablas dinamicas con indicador INS

Q3&_1- Vicepresidencias (Todas)
Etiquetasde c ~
Insatisfechos Neutros Satisfechos Total Cuenta ¢ Total Cuenta de Q6 - ;O

Etiquetas de fila * Cuenta de Q6 - ;{ Cuenta de Q6 - Qv Cuenta de Q6 - Cuenta de Q6 Cuenta de Q Cuenta de Q6 - ;Qué tan satisfecho estis«  INS
= Auditoria Interna 0,00% 3 11,54% 23 88,46% 26 100,00%  88%
Auditoria Interma 0,00% 3 11,54% 23 88,46% 26 100,00% 88%

- CdC Agilidad 0,00% 1 1,82% 54 98,18% 55 100,00%  98%
Agile Coach - CdC agilidad 0,00% 1 7.14% 13 92,86% 14 100,00% 93%
Chapter Agilidad - Clan Préstamos 0,00% 0,00% 17 100,00% 17 100,00% 100%
Chapter Agilidad - Clan Transacciones y del Pasivo 0,00% 0,00% 12 100,00% 12 100,00%  100%
Unidad Generacion de Valor 0,00% 0,00% 12 100,00% 12 100,00%  100%
CDC de datos y analitica 0,00% 1 1,10% %0 98,90% N 100,00%  99%
Direccién Arquitectura de Datos 0,00% 0,00% 8 100,00% 8 100,00%  100%
Direccidn de Analitica Avanzada 1 0,00% 0,00% 12 100,00% 12 100,00%  100%
Direccidn de Analitica Avanzada 2 0,00% 0,00% [ 100,00% 6 100,00% 100%
Direccién de Analitica Avanzada 3 0,00% 0,00% ] 100,00% 8 100,00% 100%
Direccion Gobierno de Datos 0,00% 1 2,22% a4 97,78% 45 100,00%  98%
Especialista Gestion de Datos 0,00% 0,00% 11 100,00% 11 100,00%  100%
= CdC Experiencia del Cliente 0,00% 0,00% 40 100,00% 40 100,00%  100%
CdC Experiencia del Cliente 0,00% 0,00% 14 100,00% 14 100,00%  100%
Chapter de disefo experiencia del cliente 0,00% 0.00% 1 100,00% 17 100,00%  100%
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Fuente. Elaboracién propia con ayuda de Microsoft Excel

Al cierre de ENSI, era necesario compartir los resultados correspondientes a
la Presidencia, Vicepresidencias, sus respectivas Gerencias y areas especificas.
Para ello, los colaboradores realizaban una solicitud de radicacion, la cual se
compartia via correo electronico, con el fin de habilitar el acceso a los resultados a
través del dashboard de la plataforma Qualtrics. Una vez recibida la radicacion, la



practicante procedia a compartir el enlace del dashboard correspondiente.
Posteriormente, se respondia al correo confirmando que el acceso ya estaba
habilitado, junto con un tutorial que explicaba cémo interactuar con la plataforma y
navegar por los resultados.

Figura 24. Respuesta via correo electrénico a radicacion de ENSI
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Qualtrics. A continuacion, el video guia de como consultar tus resultados en el dashboard, no
olvides poner el filtro fecha “este ano” para que no te traiga valores histéricos.
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Fuente. Outlook de Sara Milena Zuleta Ardila, noviembre de 2025.

Desde el area del SAC se implementd, a partir del mes de junio, un curso de
atencion a personas con discapacidad. No obstante, al cierre de octubre aun
quedaban aproximadamente 1.300 colaboradores pendientes por completarlo. Por
esta razon, se envié una recomendacion laboral recordando la importancia del curso
e indicando una nueva fecha limite para su realizacion.

En este contexto, la practicante tuvo como responsabilidad consolidar en una
carpeta las respuestas de confirmacién de las personas que aun no habian
completado el curso. Adicionalmente, debia gestionar la atencion de consultas o
inconvenientes relacionados con la plataforma, ya fuera a través de correos
electronicos 0 mensajes por Microsoft Teams.



Esta gestion se realiza con el fin de garantizar, durante las auditorias, que el
banco esta cumpliendo con los lineamientos establecidos en materia de formacion
obligatoria. En este caso especifico, se busca evidenciar que los colaboradores han
recibido la capacitacion correspondiente en atencion a personas con discapacidad,
conforme a los estandares de inclusién y accesibilidad que la organizacién

promueve

Figura 25. Respuesta a confirmacion del curso de atencién a personas con

discapacidad.

RE: SITUACION EVIDENCIADA EN LA AUDITORIA - SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR 2025

. A
[:Z¥ Resumir

INFEEERLY I Imrre

S Sara Milena Zuleta Ardila

©
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Buen dia Melissa, espero estés bien.

El certificado que me compartes corresponde al curso del 2024, la idea es que realices y nos
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Muchas gracias, quedo atenta.

'.,.‘-‘: 3 §
da

iSomos el mejor lugar

Sara Milena
Zuleta Ardila

para trabajar en Colombia!

™ szuleta@bancodeoccidente.com.co

© (+57) 310543 1821

Profesional en Entrenamiento
Vicepresidencia Financiera y de Estrategia

Jue 30/10/2025 11:27 I

Fuente. Outlook de Sara Milena Zuleta Ardila, octubre de 2025.

De acuerdo con lo anterior, se presenta la siguiente tabla con el
resumen de las actividades realizadas por la practicante durante el mes de

agosto.

Tabla 11. Resumen de Actividades Mes de Octubre

Actividades

Descripcion

Ob=arvaciones

Informe de PORS

Consolidar en una presentacién de
Power Point la safisfaccion del clisnte
respecio a la respuesta a la radicacion
de su PORS.

Es util para ideniificar las razones
principales por las que el cliente radica
¥ asi mismo, la insatisfaccion ante la
respussta. Sin embargo, &S gy
operativa.




Frasentacion
Gobiemo de
PQRS

ldentificar el nivel de satisfaccion de las
causeles tomadss =n cuenta para la
realizacion de planes de accién.

Fue una actividad retadors, debido a
que en determinados planes de sccion
no se indicaba a gue casual == referian
especificamente, o no habia mucha
informacion acerca de su desarmollo.

Reuniones con
las Areas

solucionadoras

Mensualmente se realizan reunicnes
con las areas gue desamollan los planes
de sccidn indicados anteriormeants.

Las reuniones brndan un  mayor
aoercamients a8 los procesos intemos
del banco diferentes a mi area. ademas
permite conocer que s esta buscando
solucionar.

Informes de EMNSI
para la Fiduciaria
de Occidenta

Diescargar desds la plataforma Quslfncs
los resultados de la Fidociaria de
Oeccidente, discriminanda entre
vicepresidencias y gerencias.

Esfa actividad fue muy operativa debido
& la cantided de wicepresidencias y
gerencias que tene la Fiduciaria.

Monitoraar las
respusstas v =l
indicador de
satisfaccion de
las PQRS. y asi

Monitoreo & la cantidad de respuesias
efectivas = la encuesta de PQRE, y asi
mismo a su indicador. Tambign, realizo
un monitores al cierme de EMSl pars
identificar las vicepresidencias con el
miejor porcentsje, =l porcentsje de la

Esta actividad me permitic llevar un
control de s cantidad de respuestas,
principalments para las PORE. Esto con

el fin de reslizar un despliegue via

mismao el ) i . . comreo electronico para tener wn mayor
o ) vicepresidencia  financiera y  de
indicador al ciermrs . L S aleance.
estrategia, y =si mismo el indicador
d= EMEL
general del banco.
Esta actividad me permitic comprendear
Infografia de Reslizar infografias con los resultados | mejor  como  se  desarrcllan los

resultados =l
ciemme de EMNSI

de ENSI
vicepresidencia vy
vicepresidencias del banco.

comespondientes a la

las diferentes

comportamientos entre las diferentes
areas del banco, como se perciben
mufuamente y que sentimientos
generan en los deamas.

Autosvaluaciones
de EMNSI

Revisar en uwn archivo de Excel los
colaboradores que calificeron & su
misma &res, esio com el fin de
eliminaros de los resultados.

Desde mi perspeciiva, esto represento
un reprocesoc, ya gue los indicadores y
las  infografias  wa habian  sido
analizados previamente, lo que levo a
realizar una nueva revision.

Radicacion de
EMSI

Compartir el dashbosrd de EMNEI con los
resultados 2 los lideres que lo soliciten
mediante la radicacion, adjuntando un
video tutorial gque les permita acceder ¥
navagar en dicho tablero.

Fue wuna activided sencilla y de gran
utilidad para los lideres que regquerian
sceeso al teblero.

Correos del curso
de atencidn s
PErsonas con
discapacidad

2025

Guardar los comeos de confimmacion de
la reslizacion del curso del SAC vy
responder  imguietudes  acerca  del
MilSmo.

Esta actividad fue muy operativa debido
&l alto volumen de respuestas recibidas
al cormeo con la recomendacion laboral.




Fuente. Elaboracién propia

Durante el quinto mes, la practicante continué confiando en sus habilidades
para llevar a cabo las actividades asignadas, demostrando seguridad y compromiso
en cada tarea. A lo largo de este periodo, conté con el acompafiamiento constante
de sus lideres, quienes brindaron orientacion y apoyo, lo que fortalecié su confianza
y le permitié superar los retos presentados. Aunque fue un mes exigente, lleno de
nuevas experiencias y aprendizajes que generaron cierto nivel de estrés, esta
situacion se convirtid en una oportunidad para adaptarse a cambios y mejorar la
gestion del tiempo. Finalmente, se lograron cumplir todos los objetivos propuestos,
consolidando avances significativos en su formacion profesional.

3. Reflexiones sobre la experiencia de Practica

En este apartado se presentara un analisis detallado de la practica profesional,
estructurado en torno a los aspectos organizacionales, teéricos y operativos que
guiaron su desarrollo. Se abordaran las dinamicas del proceso, la relacion con los
conceptos académicos y las acciones ejecutadas, con el proposito de evidenciar
aprendizajes, aportes y oportunidades de mejora. Este analisis busca ofrecer una
vision integral que conecte la experiencia vivida con los fundamentos estratégicos
de la gestion de la experiencia del cliente.

3.1 Sobre el proceso o situacion a resolver

El proceso desarrollado por la organizacion evidencia una estructura sélida 'y
alineada con los objetivos estratégicos del Banco de Occidente, particularmente en
lo relacionado con la Gerencia de Experiencia del Cliente. La integracién de la
practicante en actividades tanto operativas como estratégicas refleja una
disposicion clara hacia la formacion integral y el fortalecimiento de competencias
profesionales. Desde una perspectiva administrativa, esta practica se enmarca en
un modelo de aprendizaje experiencial que permite comprender la dinamica
organizacional y la relevancia de la orientacion al cliente como eje central de la
estrategia corporativa.

En cuanto a la estructura del proceso, se observa una planificacién
coherente, con actividades que abarcan desde la induccion institucional hasta la
participacion en proyectos de mayor impacto, como el informe de PQRS,
Benchmarking mejores practicas entre areas de seguridad y experiencia, ademas,
la presentacion del comité de gobierno de PQRS. Este enfoque favorece la
adquisicién de habilidades técnicas y blandas, potenciando la capacidad analitica y
la comunicacién efectiva. Sin embargo, se identifican oportunidades de mejora en



la gestion de recursos tecnolégicos, dado que las contingencias relacionadas con el
equipo de trabajo afectaron la continuidad operativa y generaron reprocesos que
pudieron mitigarse mediante protocolos mas agiles de soporte.

Respecto a la toma de decisiones, la organizacion demostré flexibilidad y
adaptabilidad, especialmente al asignar responsabilidades adicionales ante la
vacante del cargo de Analista de Experiencia del Cliente. Esta decision, aunque
acertada para garantizar la continuidad del servicio, implicd un incremento
significativo en la carga operativa de la practicante, lo que pudo derivar en riesgos
asociados a la calidad y oportunidad de las entregas. Desde una perspectiva critica,
se sugiere que este tipo de contingencias se aborden mediante planes de respaldo
previamente definidos, evitando improvisaciones que puedan comprometer la
eficiencia del area.

La postura del liderazgo se caracterizé por un acompafamiento cercano y
permanente, brindando orientacion clara y apoyo en cada etapa del proceso. Este
enfoque permitid generar confianza, reducir la incertidumbre y facilitar la adaptacién
de la practicante a las dinamicas del area. Ademas, las constantes felicitaciones y
retroalimentacion positiva fortalecieron la motivacion y el compromiso, consolidando
un entorno propicio para el aprendizaje y el desarrollo profesional.

En relacidén con la disposicidn del equipo, se destaca la colaboracion vy el
trabajo articulado entre las diferentes divisiones del Centro de Competencias, lo que
permitié a la practicante participar en proyectos transversales y comprender la
interdependencia entre areas. Este enfoque fomenta la visidon sistémica, esencial
para la gestibn empresarial. Sin embargo, se identificaron limitaciones en la
disponibilidad de algunos actores clave, lo que afecté la programacion de
entrevistas y la recoleccion de informacion en estudios como Benchmarking y
Customer Journey.

En cuanto a las herramientas utilizadas, la organizacion ha implementado
soluciones funcionales como Qualtrics para la gestidon de investigaciones, Microsoft
Teams para la coordinacién remota y Excel para el andlisis y consolidacion de datos.
Estas herramientas han permitido mantener la trazabilidad de los procesos y
garantizar la comunicacion efectiva entre equipos, contribuyendo a la eficiencia
operativa. No obstante, se evidencia una alta carga manual en la elaboracion de
informes y seguimiento de indicadores, lo que representa una oportunidad para
incorporar procesos mas automatizados dentro de las plataformas existentes. Por
lo que se busca optimizar el tiempo mediante la implementacion de herramientas
tecnoldgicas mas eficientes, reduciendo tareas manuales y liberando recursos para
enfocarse en actividades estratégicas de mayor valor.



En sintesis, el proceder de la entidad frente al proceso de practica profesional
refleja un compromiso con la formacion del talento y la mejora continua, articulando
acciones que fortalecen la experiencia del cliente y la cultura organizacional. Si bien
se evidencian aspectos positivos como la disposicion del liderazgo, la integracion
de la practicante en proyectos estratégicos y el uso de herramientas tecnoldgicas,
persisten retos asociados a la gestién de recursos, la optimizacion de procesos y la
comunicacion interareas. Superar estas brechas permitira consolidar un modelo de
practica mas eficiente, orientado no solo al aprendizaje del estudiante, sino también
a la generacion de valor para la organizacion.

3.2 Desde lo tedrico y conceptual

El marketing actual ha dejado atras la vision transaccional, centrada
unicamente en la venta, para adoptar un enfoque relacional que busca construir
vinculos duraderos y generar valor compartido entre la empresa y el cliente. Este
cambio responde a la necesidad de las organizaciones de diferenciarse en un
entorno altamente competitivo, donde la fidelizacion y la experiencia del cliente se
han convertido en factores estratégicos. Hoy, la relacion con el cliente no se limita
a una interaccién puntual, sino que se concibe como un ciclo que fortalece la
confianza y el compromiso mutuo. (Cérdoba, 2009)

En este contexto, la experiencia del cliente se posiciona como el eje central
del marketing relacional. Las empresas ya no compiten unicamente por ofrecer
productos o servicios, sino por disefar interacciones memorables que conecten
emocionalmente con sus clientes. Aqui surge el concepto de Customer Journey,
entendido como el mapa que describe todas las interacciones que el cliente tiene
con la marca antes, durante y después de la compra o servicio. Este recorrido
permite identificar momentos de verdad, puntos de friccion y oportunidades para
generar valor. Lo relevante es que este proceso no es lineal ni uniforme: cada cliente
vive experiencias unicas, influenciadas por sus expectativas, emociones y contexto.
(Flores y Galindo, 2023)

La digitalizacién y la omnicanalidad, entendida como la integracion coherente
y coordinada de todos los canales de atencidén del cliente, han potenciado este
enfoque, multiplicando los puntos de contacto y haciendo que la experiencia sea
mas personalizada. Hoy, los clientes interactuan con las marcas a través de canales
fisicos, digitales e hibridos, lo que exige coherencia y consistencia en cada
interaccion. Ademas, las tecnologias emergentes (como inteligencia artificial,
analitica avanzada y plataformas de gestion de experiencia) permiten a las
organizaciones conocer mejor a sus clientes, anticipar sus necesidades y disenar
soluciones que superen sus expectativas. En este sentido, el Customer Journey



deja de ser una herramienta descriptiva para convertirse en un instrumento
estratégico que guia la toma de decisiones y la innovacion. (Flores y Galindo, 2023)

Durante la practica profesional en el CdC de Experiencia del Cliente del
Banco de Occidente, se evidencié una clara alineacion con estos conceptos. El area
trabaja bajo una filosofia centrada en el cliente, aplicando metodologias como el
disefio de Customer Journey, estudios relacionales y transaccionales, e indicadores
como INS, CSAT y CES. Estas practicas reflejan la intencién de comprender la voz
del cliente y transformar cada interaccion en una oportunidad para generar valor.

No obstante, también se identifican divergencias frente a la teoria. Aunque
los modelos académicos plantean procesos altamente automatizados y agiles, en
la realidad persisten retos como la alta carga manual en la elaboracién de informes,
el seguimiento de indicadores y la dependencia de procesos operativos que
consumen tiempo. Esto limita la capacidad de respuesta estratégica y evidencia la
necesidad de avanzar hacia soluciones mas automatizadas que permitan dedicar
mas recursos a la innovacion y la mejora continua. Asimismo, la teoria enfatiza la
importancia de experiencias homogéneas en todos los puntos de contacto, pero en
la practica se presentan desafios para garantizar coherencia total en canales fisicos
y digitales.

Por ultimo, en la practica profesional se evidencia que la tecnologia por si
sola no garantiza una experiencia del cliente sobresaliente. Para que las estrategias
sean efectivas, es indispensable contar con una cultura orientada al cliente y una
colaboracion solida entre las areas. Acciones como la capacitacion, la inclusion y la
mejora continua demuestran que la generacién de valor comienza dentro de la
empresa. Esto confirma que la experiencia del cliente es un proceso integral que
combina personas, tecnologia y gestidén, y no unicamente herramientas digitales.

Para concluir, la practica profesional permiti6 comprobar que el marketing
relacional y la gestion del Customer Journey son pilares estratégicos para
organizaciones que buscan sostenibilidad y diferenciacion. Si bien la teoria ofrece
un marco solido, su implementacion exige adaptabilidad, inversion tecnoldgica y una
cultura organizacional orientada al cliente. Superar brechas operativas y potenciar
la automatizacion permitira al Banco de Occidente consolidar un modelo mas
eficiente y alineado con las tendencias globales. En definitiva, la experiencia
demuestra que la gestidén de la experiencia del cliente no es solo un concepto, sino
una estrategia que requiere coherencia entre lo que se promete y lo que se entrega,
siendo el motor de la competitividad en entornos dinamicos.



3.3 Sobre las acciones de la practicante.

La practica profesional desarrollada en el CdC de Experiencia del Cliente del
Banco de Occidente constituyé un proceso formativo que permiti6 comprender la
dinamica organizacional y la relevancia de la orientacion al cliente como eje
estratégico. Desde el inicio, se asumio la practica con disposicion hacia el
aprendizaje y apertura frente a los retos, lo que facilitdé la integracién a las
actividades tanto operativas como estratégicas. La actitud predominante se
caracterizo por la proactividad y la busqueda constante de soluciones, incluso ante
contingencias que afectaron la continuidad de las labores.

En el transcurso de la practica surgieron emociones diversas, asociadas
tanto a la satisfaccién por los avances logrados y a las constantes felicitaciones,
como a la tension frente a situaciones inesperadas. Estos sentimientos se
convirtieron en catalizadores de aprendizaje, al impulsar la busqueda de soluciones
y la consolidacién de competencias blandas como la comunicacion asertiva, la
organizacion y la gestion del tiempo. Se evidencio que la practica profesional no es
unicamente un espacio para aplicar conocimientos previos, sino una oportunidad
para desarrollar habilidades que trascienden lo técnico y fortalecen la capacidad de
adaptacion.

Respecto a las posibilidades de accion, se identificaron fortalezas en la
capacidad de adaptacion, el pensamiento critico y la disposicion para asumir
responsabilidades adicionales, como ocurrié ante la contingencia generada por la
vacante del cargo de Analista de Experiencia del Cliente. Asimismo, se destacaron
habilidades para liderar inducciones, interactuar con clientes y disefiar piezas
estratégicas que aportaron valor al area. No obstante, se reconocieron limitaciones
en el manejo de herramientas tecnoldgicas y en la interpretacién de indicadores,
aspectos que se logran superar con el apoyo de los lideres y la repeticion de las
actividades.

El aporte realizado por la practicante se evidencio en la implementacion de
un proceso de automatizacion mediante Power Bl, que permitié migrar el informe de
PQRS, anteriormente elaborado en PowerPoint, a un tablero interactivo. Esta
transformacién tuvo como objetivo optimizar tiempos, facilitar la visualizacion de
datos en tiempo real y ofrecer analisis dinamicos que revelaran tendencias y
comportamientos clave. Gracias a esta iniciativa, se redujo la carga operativa y se
afiadid un valor significativo al proceso, al convertir un informe estatico en una
herramienta agil, actualizada y orientada a la mejora continua.

Los momentos de mayor aprendizaje se presentaron en espacios que
exigieron interaccion directa con clientes y liderazgo en procesos internos, como las
inducciones sobre experiencia del cliente y la participacion en entrevistas para



Customer Journey. Estas experiencias permitieron comprender la importancia del
enfoque centrado en el cliente y desarrollar habilidades blandas esenciales en el
ambito empresarial. De igual manera, la asignacion temporal de funciones propias
del Analista de Experiencia del Cliente represent6 un punto de inflexion, al requerir
toma de decisiones bajo presion y gestion eficiente de tareas criticas.

La practica profesional se consolidé como un proceso de transformacion que
permitio integrar conocimientos tedricos con habilidades estratégicas y blandas. La
experiencia demostré que la adaptabilidad, la innovacion y la gestion efectiva son
esenciales para generar valor en entornos dinamicos. Mas que un espacio para
cumplir funciones, la practica se convirti6 en una oportunidad para fortalecer
competencias y proyectar un perfil profesional preparado para enfrentar los retos
del mundo empresarial.

4. Recomendaciones

El presente apartado tiene como objetivo presentar recomendaciones
orientadas a mejorar tanto los procesos internos del area como las condiciones de
la practica profesional. En primer lugar, se abordan oportunidades de optimizacion
en la elaboracion del informe mensual de PQRS, proponiendo soluciones que
incrementen la eficiencia operativa y fortalezcan el analisis estratégico mediante
herramientas tecnologicas. Posteriormente, se plantean sugerencias para
perfeccionar los procesos relacionados con la asignacion y verificacion de equipos
durante la practica, con el fin de garantizar la continuidad de las actividades y evitar
contingencias que afecten el desempefo. Estas recomendaciones buscan contribuir
a una gestién mas agil, productiva y alineada con los objetivos organizacionales.

4.1 A la organizacion o al area, sobre el proceso

Durante el desarrollo de las actividades asignadas, se identific6 una
oportunidad para optimizar el proceso actual de elaboracion del informe mensual de
PQRS. Este informe, que se genera mes vencido y se entrega el dia 15 a las areas
correspondientes, tiene como propdsito evaluar el nivel de satisfaccion del cliente
frente a la gestidn de sus peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS). En
su estructura se incluyen indicadores clave como el INS (indice de Satisfaccion),
que mide la percepcion general del banco y se segmenta por banca de personas y
empresas, productos, causales y defensoria; el CSAT, que refleja la satisfaccion con
los canales de radicacién y la claridad de las respuestas; y el CES, que permite



identificar la facilidad con la que los clientes acceden a la defensoria y agilizan sus
tramites.

Figura 26. Informe PQRS en Power Point

Resultados generales

Fuente. Elaboracién propia con ayuda de Microsoft Power Point y del repositorio
institucional

Actualmente, el proceso implica una alta carga operativa, dado que cada mes
se deben elaborar manualmente las diapositivas, ajustar indicadores y cuidar
aspectos visuales. Esta dindmica demanda aproximadamente tres dias de trabajo,
lo que limita la posibilidad de dedicar tiempo a tareas estratégicas. Por ello, se
recomienda implementar una alternativa que mantenga la calidad y el alcance del
informe, pero que lo lleve a un nivel superior en términos de eficiencia y analisis: la
creacion de un tablero interactivo en Power Bl.

Este tablero replicaria las caracteristicas del informe actual, con la ventaja de
ofrecer informacién en tiempo real. De esta manera, las areas interesadas no
tendrian que esperar la elaboracion mensual del informe ni depender de
presentaciones estaticas. Con el tablero, seria posible consultar datos por afo,
trimestre o mes, aplicar filtros por canal, segmento o producto, y acceder a
visualizaciones dinamicas que faciliten la toma de decisiones. La actualizacion del
tablero se realizaria mediante el cruce de bases de datos y la carga de informacion
en Power Bl, anadiendo los comentarios de los clientes cuando sea necesario.

El tablero propuesto se construye a partir de las mismas operaciones
utilizadas en el informe convencional, garantizando la coherencia metodolégica y la



comparabilidad de los resultados. En este sentido, se incluyen los indicadores clave,
como el INS, calculado mediante la diferencia entre clientes satisfechos e
insatisfechos, y el CSAT, que considera unicamente el porcentaje de clientes
satisfechos. La principal diferencia radica en que estas métricas se implementan
mediante medidas DAX en Power Bl, lo que permite automatizar los calculos y
asegurar su actualizacion dinamica conforme se incorporan nuevos datos.

Adicionalmente, el tablero integra las metas trimestrales establecidas por la
organizacion, lo que facilita el seguimiento del desempeio frente a los objetivos
definidos. Esta funcionalidad permite no solo visualizar los resultados histoéricos y
actuales, sino también identificar desviaciones y tendencias en tiempo real,
fortaleciendo la capacidad de analisis y la toma de decisiones estratégicas.

Seguidamente, el tablero incluiria nuevas visualizaciones que enriquecen el
analisis, como tendencias del CSAT por canal a lo largo del afo, evolucion del INS
en 2025, calidad de respuesta por banca, CSAT de calidad de respuestas y
tendencias por segmento. Estas graficas permitiran identificar patrones y
oportunidades de mejora con mayor rapidez y profundidad.

Para garantizar el acceso y la consulta permanente, se sugiere que el tablero
esté vinculado al SharePoint de Experiencia del Cliente, de modo que cualquier area
pueda ingresar y revisar la informacién cuando lo requiera. Esta propuesta busca
reducir tiempos operativos, optimizar recursos y fortalecer el enfoque estratégico
del area, contribuyendo a una gestién mas agil, productiva y orientada a la mejora
continua.

La implementacion de un tablero interactivo en Power Bl representa una
solucion estratégica para optimizar el proceso de elaboracion del informe mensual
de PQRS, reduciendo significativamente la carga operativa y mejorando la
eficiencia. Este cambio no solo garantiza la coherencia metodoldgica y la calidad de
los indicadores actuales, sino que también ofrece informacidén en tiempo real,
visualizaciones dinamicas y acceso permanente para todas las areas involucradas.
Al integrar metas trimestrales y funcionalidades avanzadas de analisis, el tablero
fortalece la toma de decisiones, permite identificar tendencias y oportunidades de
mejora con mayor rapidez y contribuye a una gestion mas agil, productiva y
orientada a la mejora continua.



Figura 27. Tablero Interactivo en Power Bi
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Fuente. Elaboracion propia

Es importante destacar que la mejora propuesta fue presentada a la
disefiadora estratégica, quien la evalué y reconocio su alto valor para los procesos
del area, razdn por la cual se aprob6 su implementacion en el Banco de Occidente.
Esta iniciativa no solo optimiza la gestion actual, sino que también se proyecta como
un aporte significativo para la eficiencia y la toma de decisiones estratégicas.

Si bien para el proximo afo se prevén ajustes derivados de cambios en la
estructura de medicion, la propuesta conservara su esencia y proposito central:
garantizar procesos mas agiles, visualizacion clara de datos y generacion de valor
para la organizacion.

4.2 A los procesos de practica

Durante el desarrollo de la practica profesional se presentaron dificultades
relacionadas con el equipo de trabajo asignado, lo que afecto la continuidad de las
actividades y generd tiempos improductivos. En particular, se evidenciaron fallas
técnicas en el computador entregado, situacion que obligd a la practicante a
desplazarse entre diferentes sedes en busca de soluciones y, en algunos casos, a
trabajar temporalmente desde un equipo personal.



Para prevenir que estas contingencias se repitan, se considera necesario
implementar un proceso de verificacion integral que garantice la disponibilidad y
correcto funcionamiento del equipo desde el inicio de la practica. Este procedimiento
deberia incluir una revision previa a la entrega, en la cual se valide el estado del
sistema operativo, la funcionalidad general del equipo y el acceso al usuario.
Adicionalmente, se sugiere realizar un seguimiento técnico durante la primera
semana posterior a la asignacion, especialmente en aquellos casos en que el equipo
haya permanecido sin uso por un tiempo prolongado.

La implementacion de un proceso de verificacidn y seguimiento técnico
desde el inicio de la practica no solo previene contingencias operativas, sino que
también fortalece la eficiencia de la practicante. Asi mismo, garantizar que los
equipos asignados funcionen correctamente contribuye a una experiencia mas
productiva para la practicante, reduce tiempos improductivos y asegura el
cumplimiento oportuno de los objetivos del area.
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