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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo mejorar la gestion y seguimiento de solicitudes
internas en el area de marketing del Banco de Bogota mediante la implementacion de una
herramienta digital que permita optimizar la organizacién de tareas y la comunicacion entre los
equipos. Inicialmente, se realizdé un diagndstico del proceso actual a través de una encuesta
aplicada a los colaboradores del area, con el fin de identificar las principales dificultades
relacionadas con la gestion de solicitudes. Los resultados evidenciaron problemas asociados a los
tiempos de respuesta, la falta de organizacion y la ausencia de un sistema centralizado para el
seguimiento de las tareas.

A partir de estos hallazgos, se diseiid e implement6 un sistema de gestion de solicitudes
utilizando Microsoft Lists, complementado con automatizaciones mediante Power Automate para
la notificacion de creacion, asignacion y finalizacion de tareas. Posteriormente, se aplicd una
segunda encuesta con el propodsito de evaluar la percepcion del equipo frente al nuevo sistema
implementado.

Los resultados evidenciaron una mejora significativa en la organizacién y visibilidad de
las solicitudes, asi como una alta aceptacion por parte de los usuarios, quienes valoraron
positivamente la facilidad de uso de la herramienta y la claridad en el seguimiento de las tareas.
En conclusion, la implementacion de esta solucion contribuyo a optimizar la gestion interna del

area y a fortalecer la eficiencia operativa del equipo.

Palabras Clave: Gestion de solicitudes, optimizacion de procesos, Microsoft Lists,

automatizacion de tareas, gestion organizacional, transformacion digital.
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Abstract

This study aims to improve the management and monitoring of internal requests within the
marketing area of Banco de Bogota through the implementation of a digital tool designed to
optimize task organization and communication among team members. Initially, a diagnostic
assessment of the existing process was conducted through a survey applied to employees within
the area in order to identify the main challenges related to request management. The results
revealed issues associated with response times, lack of organization, and the absence of a
centralized system for tracking tasks.

Based on these findings, a request management system was designed and implemented
using Microsoft Lists, complemented with automation processes through Power Automate to
generate notifications for task creation, assignment, and completion. Subsequently, a second
survey was conducted to evaluate the team’s perception of the newly implemented system.

The results demonstrated a significant improvement in the organization and visibility of
requests, as well as a high level of acceptance among users, who positively evaluated the ease of
use of the tool and the clarity in task tracking. In conclusion, the implementation of this solution
contributed to optimizing the internal management of the area and strengthening the operational

efficiency of the team.

Key Word- Request management, process optimization, Microsoft Lists, task automation,

organizational management, digital transformation.
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Introduccion

El Banco de Bogota es una institucion financiera pionera cuyos inicios se establecen al 15
de noviembre de 1870. Gracias a esta larga trayectoria se ha fortalecido y extendido a mercados
en el exterior, es una compafia colombiana del sector bancario que ofrece productos y servicios
para personas naturales, empresas y entidades oficiales con enfoque en la oferta de productos para
el mercado de captacion y colaboracion. Al cumplir los primeros 100 afios, en 1987 entr6 a formar
parte del grupo empresarial propiedad de la Organizacion Luis Carlos Sarmiento Angulo, quienes
impulsaron su crecimiento y proteccidon dentro del sistema financiero.

Hoy cuenta con un amplio cubrimiento del territorio nacional y dispone de un completo
portafolio de productos y servicios electronicos, y de un dindmico e innovador portal web, con los
que se puede comunicar con sus clientes y/o usuarios las 24 horas del dia, todos los dias del afio,
desde cualquier lugar del mundo. Ademds, y gracias a una estratégica alianza con bancos
corresponsales en todo el mundo y a sus filiales y agencias en el exterior ubicadas en Panama,
Nassau, Miami y Nueva York, desarrolla operaciones internacionales que los posiciona como una
entidad financiera de proyeccion.

Dentro del Banco de Bogotd las practicas se desarrollan en diferentes areas,
especificamente las realizadas son en la Vicepresidencia Banca de Personas en el area de
Mercadeo y Marketing digital por un periodo de seis meses con el fin de apoyar a los diferentes
equipos, poniendo en practica los conocimientos adquiridos en el transcurso de la carrera.

En el andlisis dentro del area de mercadeo y marketing digital se logré evidenciar una
problematica al momento de la realizacion de solicitudes, seguimientos y asignacion de tareas a
los diferentes equipos esto debido a que la mayoria de los procesos se lleva a cabo atreves de
correos electronicos generando momentos de desinformacion y que los diferentes equipos tengan
una organizacion mas dispersa y lenta entre todos. Es por esto que surge este plan de optimizacion
generando la utilizacion de una herramienta tecnoldgica mucho mas completa y viable al momento

de que todos tengan conocimiento de lo que se esta realizando en el area.
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1. Objetivos

1.1.  Objetivo General

Optimizar la planificacion, ejecucion y seguimiento de los proyectos del area de Mercadeo
y Marketing Digital del Banco de Bogota mediante la implementacion y adopcion estructurada de
Microsoft Lists, logrando una mejora del 30% en la organizacion y control de actividades en un

periodo de 4 meses con el proposito de fortalecer el orden en los procesos internos.

1.2.  Objetivos especificos

1. Recopilar informacién sobre las principales dificultades y barreras percibidas en el
uso de Microsoft Lists dentro del area de Mercadeo y Marketing Digital mediante
una encuesta aplicada a todo el equipo.

2. Sistematizar las causas raiz que limitan la adopcion y el uso efectivo de Microsoft
Lists, a partir de los datos obtenidos en la encuesta.

3. Disenar e implementar un plan de adopcion y seguimiento en conjunto con los
lideres de cada equipo, orientado a garantizar la optimizacion de los procesos
internos del area mediante el uso estratégico de Microsoft Lists y el ecosistema de

Microsoft 365 como herramienta de apoyo.
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Justificacion

Este plan de mejora e implementacion se justifica por su alto valor estratégico y funcional
para las decisiones de negocios, ya que se centra en hacer dptimos los procedimientos usando
herramientas tecnologicas, en concreto Microsoft Lists, dentro del area de Mercadeo y Marketing
Digital del Banco de Bogota. Desde el punto de vista investigativo, este analisis otorga pruebas
reales sobre como juntar tecnologias para trabajar optimizando procesos puede hacer mas eficaces
las labores y la forma en que se manejan los proyectos en companias grandes. Aparte, ayuda a
examinar esquemas de cambio digital, como se maneja el cambio y qué tan bien se adoptan
herramientas basadas en el ambiente Microsoft 365, temas muy actuales que se estan incorporando
cada vez mas en las organizaciones que buscan volverse aun mas innovadoras.

El Banco de Bogotd opera en un ambiente donde hay mucha competencia dentro del
sistema financiero de Colombia, y ahi la rapidez de las operaciones, la habilidad para responder y
la vivencia digital de sus empleados son cruciales. Usar una herramienta de manejo como
Microsoft Lists ofrece la ocasion de hacer uniformes los pasos de trabajo, mejorar coémo se
organizan los equipos dentro, hacer mas facil seguir el rastro de las tareas y reducir el tiempo que
se tarda en contestar sobre promociones, informes y actividades de venta.

De igual forma, este proyecto suma valor al ver como se pueden meter estas utilidades
dentro de la estructura tecnoldgica actual, siguiendo las metas de cambio del banco, que incluyen
automatizar mas, trabajar juntos al momento y disminuir las veces que hay que repetir cosas. Al
hacer mas fluidos los procesos del area de marketing, se impulsa sin querer la estrategia de imagen
y servicio del banco, dado que esa seccion es fundamental para la comunicacion oficial, atender a
los clientes en linea y manejar las campafas importantes que afectan cuantos clientes se ganan y

S€ conservan.
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2. Marco Tedrico y Contexto Sectorial

2.1. Marco Conceptual

El marco conceptual se entiende como la revision bibliografica que organiza y sustenta las
variables del estudio, integrando las perspectivas y enfoques tedricos que orientan el desarrollo de
la investigacion (Reidl-Martinez, 2012). Su proposito es establecer los conceptos clave que guian
el andlisis y el disefio metodoldgico. A continuacion, se presentan los conceptos fundamentales
que estructuran el modelo de gestion propuesto para la optimizacion de los procesos en el area de

Mercadeo y Marketing Digital.

2.1.1 Conceptos Clave

Para empezar, la gestion de tareas se entiende como el punto de partida del problema
organizacional. Tal como sefiala Kerzner (2017), este proceso permite disefar, clasificar, asignar
y dar el paso a paso necesario para alcanzar las metas de las organizacionales, fortaleciendo los
procesos de organizacion entre los equipos. En el marketing digital, donde se manejan multiples
actores y entregables (campafias, piezas creativas, analisis de datos y contenidos), una gestion de
tareas estructurada resulta indispensable para garantizar la entrega eficiente de las tareas.

También debemos considerar que optimizar los procesos es el segundo factor clave para
realizar bien las tareas. Harrington (2018) plantea que optimizar implica redisefiar las actividades
bajo criterios de simplicidad, coherencia y generacion de valor, lo cual permite reducir tiempos y
eliminar reprocesos. En areas con alto volumen de trabajo, como el marketing digital, optimizar
los procesos permite trabajar con mas rapidez, tener mayor control y responder mejor a las
necesidades internas y externas.

Microsoft (2023) define estas herramientas como plataformas que integran planificacion,
seguimiento, comunicacion y documentacion en un mismo entorno digital. Su incorporacion
facilita la coordinacidon en tiempo real y evita el desorden de informacion en multiples canales,
favoreciendo la alineacion entre equipos de SEO, Paid Media, Medios Propios y disefio; Microsoft
Lists se posiciona como la herramienta especifica de implementacion en el presente proyecto. Esta
aplicacion de Microsoft 365 permite crear listas dindmicas y personalizables para la gestion de

informacion, tareas y flujos de trabajo, incorporando columnas, estados, responsables, prioridades,
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automatizaciones mediante Power Automate e integracion con SharePoint y Teams. Gracias a estas
funcionalidades, Microsoft Lists se convierte en un recurso clave para centralizar solicitudes,
estandarizar informacion, controlar el avance de los procesos y garantizar la visibilidad del trabajo
dentro del area.

Por esta razon, esta es la herramienta elegida para gestionar los procesos del equipo de
Marketing. Actualmente, todas las solicitudes llegan por correo electronico, lo que genera cadenas
de mensajes muy largas y hace que, en muchas ocasiones, la informacion se pierda u olvide. Con
esta herramienta se busca organizar mejor las solicitudes y que todo el equipo tenga visibilidad
sobre el avance de los procesos dentro del Marketing del Banco de Bogota.

Finalmente, la integracién de los conceptos anteriores se vincula con la productividad
organizacional, entendida como la capacidad de transformar recursos en resultados efectivos.
Robbins y Coulter (2019) sefialan que esta depende del uso eficiente del tiempo, la claridad en los
roles y la coordinacion del trabajo. En este sentido, la implementacion de Microsoft Lists como
sistema de gestion contribuye a fortalecer la productividad mediante una estructura mas clara, un
flujo de trabajo ordenado y un mayor control sobre la ejecucion de las tareas.

2.2.  Estudios Previos y Referentes

Varios estudios han probado que incorporar instrumentos digitales compartidos ayuda a
aumentar la productividad interna y a manejar mejor los procedimientos dentro de las
empresas. Diaz-Duarte, Purén-Cid y Rivera-Martinez (2025) mostraron que las tecnologias de
informacion, unidas al sistema interno colaborativo, potencian la creatividad y la habilidad para
competir, dado que optimizan la conexion interna y la aptitud para organizar y llevar a cabo labores
con mayor eficacia. Estos hallazgos respaldan el uso de plataformas como Microsoft Lists para
centralizar informacion y mejorar la organizacion del trabajo. De manera complementaria, Talledo
Exposito (2023) analizdé un caso empresarial y encontré que las herramientas colaborativas de
Microsoft 365 permiten reducir reprocesos, optimizar la comunicacion entre equipos y mejorar la
trazabilidad de las actividades en la gestion de proyectos.

En el sector financiero, McKinsey (2020) analiz6 el impacto de la colaboracion digital en
bancos y encontr6 que la centralizacion de informacion y la digitalizacion de procesos operativos
ayudan a reducir tiempos de respuesta, mejorar la coordinacidon entre areas administrativas y
aumentar la eficiencia general. Estos resultados demuestran que herramientas como Microsoft
Lists pueden contribuir directamente a optimizar la gestion interna y apoyar los objetivos

estratégicos de eficiencia operacional.
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3. Metodologia

La metodologia a usar en este proyecto es una metodologia mixta, la cual se ha dado a
conocer a lo largo de los afios por muchos investigares tales como Creswell, J. W. (2003) en su
libro de “Research Design: Qualitative, Quantitative, and Mixed Methods Approaches” quien
habla sobre la combinacion de los métodos cualitativos y cuantitativos para un analisis mas
completo, respaldada por técnicas de recoleccion de datos como son sondeos y formularios
definidos, lo cual facilitara conseguir datos concretos acerca de como se manejan las tareas hoy en
dia, el grado de organizacion y los puntos clave de mejora en los procesos actuales para la

implementacion de Microsoft Lists.

3.1. Tipo de Estudio

Hernandez Sampieri (2014), en su obra Metodologia de la investigacion, explica que los
estudios descriptivos buscan especificar propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos
o procesos, midiendo variables y analizando cdmo se manifiestan en un contexto determinado. El
estudio se desarrolla bajo un enfoque descriptivo, orientado a medir percepciones, necesidades y
niveles de eficiencia en los procesos internos del area. Este tipo de estudio permite identificar
patrones, debilidades y oportunidades de mejora mediante el analisis de datos obtenidos en las

encuestas aplicadas a los miembros del equipo.

3.2. Técnicas e Instrumentos

Para la recoleccion de la informaciéon se emplearan encuestas y cuestionarios
estructurados, de acuerdo a Hernandez Sampieri (2014) en su obra Metodologia de la
investigacion, quien sefala que estos instrumentos permiten obtener datos de manera sistematica
y estandarizada, facilitando la medicion de percepciones, opiniones y caracteristicas de los
participantes. El uso de cuestionarios estructurados permitira recopilar informacion relevante sobre
los procesos internos del area, el nivel de eficiencia en la gestion de tareas y las principales

necesidades identificadas por los miembros del equipo.
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Ademas de los instrumentos mencionados, se realizara una observacion directa no
participante para comprender como se gestionan actualmente las tareas y los flujos de trabajo. Esto
permitirda complementar los resultados de las encuestas con evidencia contextual del
funcionamiento operativo real. Finalmente, los datos obtenidos serdn sistematizados y analizados
para disefiar un plan de mejora sustentado en evidencia.

3.3. Justificacion del Enfoque

El enfoque seleccionado responde a la necesidad de obtener informacion precisa y
verificable sobre la eficiencia de los procesos internos y el nivel de organizacion del area. Un
enfoque cuantitativo resulta adecuado porque permite medir el impacto de los problemas
identificados y fundamentar las decisiones relacionadas con la implementacion de Microsoft Lists.
Al basarse en datos objetivos derivados de encuestas y cuestionarios, se garantiza que el plan de
mejora no se construya sobre percepciones aisladas, sino sobre evidencia generalizable del
comportamiento del equipo. Adicionalmente, la observacion directa complementa esta
informacion al ofrecer una vision real del funcionamiento operativo, lo que fortalece el disefio de
una propuesta de intervencion coherente, adaptable y alineada con las necesidades del area de

Mercadeo y Marketing Digital.
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4. Contexto Organizacional y Diagnostico Estratégico

4.1. Descripcion de la Empresa

El Banco de Bogotd se destaca como una de las entidades financieras mas antiguas y
significativas del pais, con mas de cien afios de historia en el &mbito financiero colombiano. Forma
parte del Grupo Aval, que es uno de los grupos econdémicos mas grandes. Su labor principal
consiste en ofrecer productos bancarios y econémicos tanto a personas como a compaiias y
grandes empresas, incluyendo opciones como depoésitos, préstamos, manejo de pagos, banca
virtual, colocacion de capitales y asistencias concretas para distintos ambitos productivos. Con el
paso del tiempo, esta institucion ha implementado una tactica centrada en introducir novedades
tecnologicas, ser mas eficientes en sus manejos y hacer que el servicio al cliente sea mejor. Dentro
de este plan, departamentos como el de Mercadeo y Marketing Digital tienen una funcion
fundamental en organizar promociones, difundir mensajes oficiales y aplicar tecnologias que
simplifiquen el contacto con la gente.

El Banco se distingue por tener una organizaciéon sélida, mantener altos niveles de
proteccion y sistemas actualizados, ademés de métodos enfocados en dar un servicio de calidad.
Recientemente, ha impulsado su cambio hacia lo digital al incorporar sistemas de trabajo conjunto,
automatizar tramites y usar herramientas tecnoldgicas, buscando ser mas eficaces internamente y
acelerar sus procesos. En este sentido, la creacién de un programa para refinar el manejo de
pendientes en Marketing apoya directamente las metas de actualizacion y buen desempefio del

Banco de Bogota.
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4.2. Diagnéstico Estratégico (Analisis FODA)

Figura 1. Andlisis FODA del Banco de Bogota

FORTALEZAS
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DEBILIDADES
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Fortalezas: El Banco de Bogota cuenta con una soélida trayectoria y reputacion, lo que
fortalece la confianza de clientes y aliados. Su estructura organizacional estable facilita la
continuidad operativa y la toma de decisiones estratégicas. Ademas, la capacidad tecnoldgica
creciente permite avanzar hacia la modernizacion de servicios y procesos. Finalmente, su amplio
portafolio de productos y servicios le otorga una ventaja al atender diversos segmentos del
mercado.

Debilidades: Se evidencia un nivel de estandarizacion bajo en algunos flujos de trabajo,
lo que afecta la optimizacidon operativa. Algunos procesos internos pueden resultar burocraticos,
generando tiempos prolongados y menor factibilidad. Asimismo, existe dependencia de multiples
plataformas internas que no siempre estan alineadas, produciendo duplicidad de tareas y
dificultades en la integracion tecnoldgica.

Oportunidades: El entorno ofrece un crecimiento importante en la demanda de soluciones
digitales, lo que permite ampliar servicios innovadores. La expansion del ecosistema fintech abre
posibilidades de alianzas estratégicas o adopcion de tecnologias emergentes. Ademas, las
tendencias que promueven la inclusion financiera representan una oportunidad para ampliar la

cobertura y captar nuevos usuarios, especialmente en regiones con baja bancarizacion.
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Amenazas: La competencia agresiva de bancos 100% digitales presiona al Banco de
Bogota a acelerar su transformacion tecnologica para no perder participacion de mercado. Existen
riesgos asociados a la ciberseguridad y proteccion de datos, especialmente en un contexto de
creciente digitalizacion. Finalmente, la volatilidad macroeconémica puede afectar el
comportamiento del crédito, la inversion y la estabilidad financiera general.

El cruce del andlisis FODA muestra que el Banco de Bogot4d cuenta con fortalezas
institucionales significativas, especialmente en infraestructura y vision digital, que pueden
aprovecharse para enfrentar amenazas del entorno competitivo. Las oportunidades tecnoldgicas
externas coinciden con la necesidad interna toma como debilidad de ordenar y optimizar procesos.
En este sentido, la implementacion de este plan de mejora se convierte en una respuesta estratégica
ya que aprovecha la capacidad tecnolédgica del banco (fortaleza), capitaliza la tendencia hacia la
digitalizacion (oportunidad) y a la vez atiende las debilidades identificadas en gestion de tareas y

coordinacion interna.

4.3. Analisis del Macroentorno (PESTEL): Analisis exhaustivo de factores externos.

Tabla 1. Matriz PESTEL

Factor Detalle del Factor Plazo Impacto
(Corto, Mediano, (Oportunidad/Amenaza)
Largo)

Politico Estabilidad regulatoria pero Corto—Mediano. Amenaza/Oportunidad:
mayor supervision y nuevas Mayor cumplimiento, mayor
circulares de la Superintendencia costo; pero mayor confianza
Financiera. (superfinanciera, s/f)

Econdémico Caida de utilidades del sistema Corto—Mediano. Amenaza: Presion en
financiero en 2024; crecimiento rentabilidad y poca
de activos y presion en confiabilidad en nuevas
margenes. (Reuters, 2025) inversiones.

Social Mayor demanda de canales Corto Oportunidad:  Captacion
digitales y servicios moviles; del personal y fidelizacion
aumento en expectativas de digital mas eficiente.
experiencia digital. (Baca, 2025)

Tecnologico | Aceleracion de digitalizacion, Corto—Mediano. Oportunidad:  Requisito
IA y adopcion Microsoft 365; estratégico para un mejor
mayor inversion en servicio con pero inversion
ciberseguridad. (News Center necesaria en herramientas
Microsoft Latinoamérica, s/f) tecnologicas

Ambiental Presion creciente por finanzas Mediano—Largo. Oportunidad/Amenaza:
sostenibles, reportes ESG 'y Posibilidad de  nuevos
financiacion verde. productos y riesgo
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Factor Detalle del Factor Plazo Impacto
(Corto, Mediano, (Oportunidad/Amenaza)
Largo)
reputacional si no se adapta
adecuadamente.

Legal Nuevas normas sobre finanzas Mediano—Largo. Oportunidad/Amenaza:
abiertas, proteccion de datos y Costos de adecuacion 'y
cumplimiento. (superfinanciera, lograr ser wuna banca
s/f-b) competitividad por

cumplimiento.

Nota 1. La tabla resume los hallazgos clave del andlisis PESTEL, detallando los factores del macroentorno que

inciden en el proyecto.

Politico: El marco regulatorio colombiano mantiene controles estrictos sobre el sector
financiero; la Superintendencia continua publicando resoluciones y circulares que afectan liquidez,
provisiones y arquitectura tecnoldgica obligatoria para procesos como finanzas abiertas. Esto
implica que el Banco de Bogota debe destinar esfuerzos de cumplimiento pero, a la vez, la
existencia de supervision robusta fortalece la confianza del mercado.

Economico: El sistema financiero colombiano registré una caida en la utilidad neta en
2024, aunque los activos crecieron, lo que indica presion sobre margenes y rentabilidad en un
entorno de mayor costo del crédito y ajuste macroecondmico. Para el Banco de Bogoté esto supone
la necesidad de optimizar costos operativos e impulsar ingresos digitales para sostener
rentabilidad. La coyuntura macro convierte la mejora de eficiencia (por ejemplo, mediante
estandarizacion y automatizacion de procesos) en una prioridad estratégica.

Social: Los usuarios exigen experiencias digitales mas rapidas y seguras; la renovacion de
apps y funciones moviles en bancos colombianos refleja una demanda creciente por autoservicio
y funcionalidades moéviles. El Banco de Bogota ha avanzado en versiones nuevas de su app y
campafias de educacion al cliente, lo que le permite aprovechar la demanda digital como palanca
de crecimiento, ademads, el ecosistema fintech en Colombia continia expandiéndose, aumentando
expectativas de servicio digital.

Tecnologico: La aceleracion en adopcion de Microsoft 365, herramientas de colaboracion
y soluciones basadas en IA se traduce en oportunidades para mejorar productividad interna y
experiencia de cliente. Banco de Bogota participa en iniciativas digitales (ej.: proyectos con
Microsoft) y lanza actualizaciones de su Banca Movil, lo que exige inversion constante en
integracion y seguridad. Paralelamente, el incremento de delitos informdticos obliga a reforzar

gobernanza de ciberseguridad.
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Ambiental: El interés global y local por finanzas sostenibles y criterios ESG empuja a la
banca a disefar productos verdes y reportes de sostenibilidad; aunque no es el foco inmediato
operativo, la presion por financiamiento responsable y reportes ambientales crece y afectard
politicas de riesgo y reputacion en el mediano plazo.

Legal: Nuevas circulares y requisitos regulatorios sobre finanzas abiertas, proteccion de
datos y arquitectura tecnologica (emitidos por la SFC) exigen adaptaciones técnicas y de
gobernanza. El cumplimiento garantiza la operacion y abre oportunidades competitivas para
quienes cumplen tempranamente; sin embargo, implica inversion y riesgos de sanciones si no se

implementan.

4.4. Analisis del Microentorno (Fuerzas de Porter)

Las cinco fuerzas de Porter determinan la intensidad competitiva, asi como la rentabilidad
del sector al que pertenece la empresa y las fuerzas mdas poderosas que influyen, con esta
informacion se puede desarrollar una planificacion estratégica para anticiparse a los cambios en

un entorno

Figura 2. Diagrama del modelo de las 5 Fuerzas de Porter

Las cinco fuerzas de Porter

Competencia
en la industria

Nota 2. Asana. (s. f.). Las cinco fuerzas de Porter. hitps.//asana.com/es/resources/porters-five-forces



https://asana.com/es/resources/porters-five-forces
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4.4.1 Poder de negociacion de los clientes

El cliente del sector financiero actual estd més informado, lo cual lo lleva a ser exigente y
sensible a la experiencia digital e inmediata. La diversidad de alternativas con los bancos aumenta
su poder de negociacion y comparacion. Este escenario obliga al Banco de Bogota a ofrecer
productos mas personalizados, tarifas competitivas y canales eficientes. Ademas, la facilidad para
comparar servicios via apps y portales aumenta la presion por mejorar continuamente la calidad

del servicio y la transparencia.

4.4.2 Poder de negociacion de los proveedores

En el sector bancario los proveedores son variados e incluyen plataformas tecnoldgicas,
servicios de ciberseguridad, consultoras y proveedores de software y aunque el banco posee poder
econdmico para negociar, su gran dependencia de tecnologias complejas hace que su capacidad
para esto sea moderada y poca. Los proveedores globales grandes como Microsoft estdn
consolidadas y esto significa que las instituciones financieras, como el Banco de Bogota, tienen

que seguir ciertas reglas técnicas y pagar precios que ya estan establecidos.

4.4.3 Amenaza de entrada de nuevos competidores

La llegada de nuevos actores digitales es, sin duda, la tendencia mas disruptiva de todas.
Los neobancos, las fintechs relacionadas con el crédito, las plataformas de inversion y los wallets
digitales han disminuido las barreras de acceso al mercado, obligando a los bancos historicos a
innovar y transformar su modelo de banca mas rapidamente. A pesar del so6lido reconocimiento de
marca del Banco de Bogot4 y de un marco regulatorio del sector que puede protegerles, la rapidez
operativa de los nuevos actores es una amenaza real que puede materializarse, incluso, en nichos

de mercado concretos, como pueden ser pagos, microcréditos y experiencia digital.

4.4.4 Amenaza de entrada de productos sustitutos

Los sustitutos no provienen unicamente de otros bancos, sino de soluciones tecnoldgicas

como pagos digitales, criptomonedas, corresponsales bancarios o fintechs de remesas. Estas
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alternativas ofrecen procesos mas simples y en muchos casos, comisiones mas bajas. Para el Banco
de Bogotd, esta amenaza exige desarrollar productos digitales competitivos y mejorar la

experiencia del cliente para evitar migracion hacia soluciones mas agiles.

4.4.5 Rivalidad entre competidores existentes

El sistema financiero colombiano presenta una rivalidad intensa entre bancos consolidados
como Bancolombia, Davivienda, BBVA y Banco de Bogota. La competencia se da principalmente
en innovacion digital, la captacion de clientes, la oferta de tarifas o comisiones, asi como la
experiencia del usuario. Los distintos bancos también compiten por el liderazgo tecnoldgico,
realizar alianzas con fintechs o por alcanzar una expansion significativa en canales de virtuales.
Es por esto que el Banco de Bogota debe sostener un proceso de inversion constante en cuanto a

digitalizacion, seguridad o diferenciacion de servicios con el fin de evitar perder su participacion.

4.5. Diagnostico de la Situacion Estratégica Actual

El Banco de Bogota se posiciona como una de las entidades financieras mas so6lidas del
sector bancario en Colombia. Su trayectoria y capacidad de gestion del riesgo le han permitido
mantener estabilidad en entornos econdomicos muy dificiles. No obstante, el contexto actual del
sector financiero exige una adaptacion constante frente a transformaciones tecnologicas, cambios
regulatorios y nuevas dindmicas competitivas.

En este punto se busca que desde los diferentes analisis realizados en puntos anteriores se
puedan unir para un analisis general de la empresa, primeramente internamente, el analisis DOFA
permite identificar fortalezas importantes como la solidez financiera, la experiencia en gestion de
riesgo y la existencia de una estrategia corporativa clara. Entre las oportunidades destacan la
transformacion digital, el crecimiento de la bancarizacion y el desarrollo de productos sostenibles.
Sin embargo, también se evidencian debilidades asociadas a estructuras organizacionales
complejas, procesos internos que pueden carecer de estandarizacion plena y dependencia de
multiples herramientas tecnoldgicas no siempre integradas. Las amenazas, por su parte, se centran
en la competencia digital, cambios regulatorios y riesgos cibernéticos.

Luego tenemos aspectos indagados en la matriz PESTEL, donde en Colombia el gobierno

tiene reglas estrictas para el sistema financiero, lo que da confianza a los clientes de este sector,
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pero también significa que los bancos tienen que gastar mucho dinero para cumplir con esas reglas.
La economia del pais también es volatil, como en las tasas de interés, la inflacién y el consumo de
los habitantes, lo que afecta directamente los préstamos y la rentabilidad del banco. Por lo tanto,
el banco necesita ser mas eficiente y saber diversificar sus ingresos. Socialmente los clientes
financieros buscan mayor inmediatez, transparencia y personalizacion en los servicios. La banca
digital ya no es una ventaja, sino un requisito basico en este tipo de empresas. La tecnologia esta
cambiando rapidamente el sector financiero, con la llegada de las fintech, la inteligencia artificial
y la automatizacion de procesos. Esto implica mayor inversion en tecnologia estratégicamente. En
el componente ambiental, la sostenibilidad se ha convertido en un eje transversal, donde los
criterios ESG y la financiacion responsable impactan tanto la reputacion como la competitividad
institucional.

El analisis del microentorno, mediante las Cinco Fuerzas de Porter, revela una rivalidad
competitiva alta entre los principales bancos tradicionales del pais, quienes compiten
agresivamente en innovacion digital, experiencia de usuario y diversificacion de productos. La
amenaza de nuevos entrantes ha aumentado debido a la expansion de fintech y neobancos, que
operan con estructuras mas livianas y alta orientacion tecnologica. El poder de negociacion de los
clientes es elevado, pues cuentan con multiples alternativas y herramientas de comparacion digital.
Asimismo, el poder de los proveedores tecnoldgicos se ha incrementado, dado que el banco
depende de plataformas especializadas para sostener su infraestructura digital.

Sin embargo, el diagnostico integral permite identificar que el principal desafio no radica
en la formulacion estratégica de la empresa, sino en la alineacion efectiva entre la planeacion
corporativa y la ejecucion operativa diaria. La eficiencia en la gestion de tareas, la trazabilidad de
procesos y la coordinacion entre las diferentes areas resultan determinantes para cumplir los
objetivos estratégicos de crecimiento. Cualquier fragmentacion en la gestion interna puede generar
retrasos, reprocesos o pérdida de informacion, afectando indirectamente la competitividad.

En consecuencia, el Banco de Bogota se encuentra estratégicamente bien orientado, pero
enfrenta el reto de optimizar sus procesos internos para garantizar que la ejecucion operativa

responda con la agilidad y eficiencia que exige el entorno competitivo actual.

4.5.1 Analisis de la Existencia de Planificacion Formal
Al analizar la situacion estratégica del Banco de Bogota, se puede ver que la empresa

cuenta con una planificacion estructurada. Esto no solo se evidencia en la existencia de
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documentos institucionales como los informes de Gestion y Sostenibilidad que realizan, sino
también en la formulacion explicita de la Estrategia 2027, donde se definen objetivos concretos y
habilitadores estratégicos que orientan el rumbo de la organizacion.

La planificacion estructurada implica que la organizacion tenga claridad sobre hacia donde
van a dirigirse, cudles son sus prioridades y qué recursos necesita para alcanzarlas. En el caso del
Banco de Bogota, se observa que estos elementos estan presentes. La estrategia establece objetivos
especificos como crecimiento, fondeo vital, sostenibilidad y rentabilidad, lo cual demuestra que
no se trata tnicamente de una vision general, sino de metas claramente delimitadas.

Ademas, resulta importante destacar que la estrategia no se limita al componente
financiero. La inclusion de habilitadores como talento y cultura, gestion del riesgo, y tecnologia y
analitica refleja una comprension integral de la gestion estratégica. Es decir, el banco reconoce que
los resultados econdmicos dependen directamente de las capacidades internas y del fortalecimiento
organizacional. Esta vision es coherente con los modelos tedricos de direccion estratégica, donde

la ventaja competitiva se construye a partir de recursos y capacidades dificiles de imitar.

Figura 3. Estrategia 2027 del Banco de Bogota

en elcentrode
las decisiones

Talentoy Eficiencia
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cultura operacional

Gestion Tecnologia
del riesgo y analitica

Nota 3. Tomado de Informe de gestion 2024, Capitulo 2, por Banco de Bogotd (2024), hitps.//www.bancodebogota.com/s/banco-

de-bogota/pdfirelacion-con-el-inversionista/sobre-el-banco/informe-de-gestion/2024/ig-bdb2024-capitulo2.pdf



https://www.bancodebogota.com/s/banco-de-bogota/pdf/relacion-con-el-inversionista/sobre-el-banco/informe-de-gestion/2024/ig-bdb2024-capitulo2.pdf
https://www.bancodebogota.com/s/banco-de-bogota/pdf/relacion-con-el-inversionista/sobre-el-banco/informe-de-gestion/2024/ig-bdb2024-capitulo2.pdf
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Sin embargo, mas alla de la existencia formal de la estrategia, es necesario analizar como
esta se traduce en la practica. En organizaciones de gran tamafo, como es el caso del Banco de
Bogota, puede presentarse una distancia natural entre la formulacion estratégica y la ejecucion
operativa. No significa que la planificacion no exista, sino que su implementacion puede enfrentar
retos relacionados con la comunicacion interna, la coordinacion entre areas y el seguimiento de
indicadores.

Desde una vision critica como estudiante considero que el verdadero reto no esta sélo en
crear una buena estrategia, que evidentemente el banco ya tiene, sino en hacer que cada area de la
organizacion entienda como su trabajo cotidiano contribuye con el cumplimiento de los objetivos
estratégicos. Cuando el personal aprecia esa relacion, la planificacion deja de ser un mero
documento institucional y se convierte en un guia de accion efectivo.

En definitiva, el Banco de Bogotd muestra que efectivamente tiene una planificacion
estratégica formal, organizada y acorde a los requerimientos del entorno financiero actual. La
Estrategia 2027 manifiesta claridad en los objetivos asi como coherencia de manera con los
habilitadores definidos. Aunque desde un enfoque critico, la suerte de esta planificacion dependera
de una buena implementacion y una buena apropiacion en todos los niveles de la organizacion.
Acumular procesos internos eficientes y reforzar la cultura organizacional son condiciones
necesarias para que la estrategia deje de ser una mera produccién documental y se manifiesta en

resultados tangibles y sostenibles en el tiempo.
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5. Plan de trabajo: Propuesta de intervencion

La propuesta de intervencion planteada en este proyecto tiene como objetivo principal
mejorar la organizacion, el seguimiento y la gestion de las solicitudes dentro del area de Marketing
de Banco de Bogota. En el transcurso del proyecto se detectd que, aunque el equipo cuenta con
diferentes herramientas digitales para llevar a cabo sus actividades, en la practica la informacion
dispersa a lo largo de la organizacion puede derivar en dificultades en el seguimiento de tareas, en
la duplicidad de quejas o en la falta de visibilidad sobre el estado de algunos procesos. Por ello es
necesario plantear la implementacion de una herramienta que permita manejar las solicitudes y
mejorar la coordinacion interna del equipo.

La solucion planteada consiste en el disefio e implementacion de una estructura de gestion
de tareas utilizando Microsoft Lists en un sitio publico del equipo en SharePoint, una herramienta
que forma parte del ecosistema de Microsoft 365 y que permite organizar la informacion, asignar
responsables y llevar el seguimiento del estado de diferentes tareas. La eleccion de esta
herramienta viene motivada por el hecho de que ya forma parte de la infraestructura tecnologica
que esta ya disponible en el banco, de forma que la implementacién de la misma no conlleva a una
inversion adicional puesto que no necesita la adquisicion de nuevos sistemas y favorece la
adopcion de la solucion en el area.

El plan de trabajo se da progresivamente. Primero, haremos un diagndstico para saber qué
necesita el equipo y definir los objetivos del proyecto. Luego, haremos una encuesta a los
miembros del equipo para saber qué piensan sobre como se gestionan las tareas ahora y encontrar
formas de mejorar. Esto nos ayudara a disefiar la herramienta de manera mas precisa y acorde con
como trabaja el equipo.

Después de analizar los resultados, disefiaremos la estructura de la herramienta en
Microsoft Lists. Alli definiremos cosas clave como quién es responsable, las prioridades, las fechas
de entrega y el estado de cada solicitud. Luego, haremos una prueba piloto para ver si la
herramienta funciona bien y hacer los ajustes necesarios antes de implementarla oficialmente.

Finalmente, haremos una capacitacion breve para el equipo para explicar como usar la
herramienta y asegurarnos de que la use correctamente. Una vez que la herramienta esté
implementada, evaluaremos los resultados para ver si hay mejoras en la organizacion del trabajo,

el seguimiento de tareas y la comunicacion interna.
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Esta propuesta busca ofrecer una solucidn practica que ayude a mejorar la gestion del area.
Queremos hacer que los procesos internos sean mas eficientes y que sea mas facil ver qué esta
pasando dentro del equipo. Al mismo tiempo, esta propuesta se alinea con la estrategia de
transformacion digital del Banco de Bogota, ya que promueve el uso eficiente de herramientas

tecnoldgicas para mejorar la gestion organizacional.

5.1. Actividades y Cronograma (Gantt)

Diciembre a marzo es el plazo de desarrollo del proyecto, el cual ha sido estructurado de
una forma logica (progresiva) para tener un proceso estructurado y fundamentado. Primero, se
realiza la investigacion y el diagndstico interno, que nos hacen situar los principales problemas de
la gestion de tareas del area; después se disefia y aplica una encuesta para recoger la informacion
cuantitativa que ayude a validar las necesidades detectadas.

Luego del andlisis de los resultados obtenidos, se realiza la informacion y el disefio de la
estructura operativa en Microsoft Lists, configurando responsables, prioridades y estados de
seguimiento, y después se impulsa la prueba piloto del funcionamiento del sistema antes de su
adopcion. Finalmente, se lleva a cabo la capacitacion del equipo, se hace la implementacion formal
de la herramienta y la evaluacion de los resultados, incluidas las adecuaciones finales. Este
cronograma asegura que la intervencioén no sea improvisada sino progresiva, medible y alineada

con los objetivos estratégicos del Banco de Bogota.
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Figura 4. Cronograma Gantt y actividades
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PLANIFICACION DE
RECURSOS

DISENO DE LA ENCUESTA
APLICACION DE ENCUESTAS

ANALISIS DE RESULTADOS

DISENO DE ESTRUCTURA EN
MICROSOFT LISTS

PRUEBA PILOTO DEL SISTEMA
CAPACITACION AL EQUIPO
IMPLEMENTACION OFICIAL
EVALUACION DE RESULTADOS
AJUSTES FINALES

REDACCION DE RESULTADOS

FASE DE DIAGNOSTICO FASE DE RECOLECCION DE INFORMACION FASE DE ANALISIS ¥ DISENO

01-05 | 08-12 | 15-19 | 22-26 | 29-02 05-09 12-16 19-23 |26-30| 02-06 | 09-13

Nota 4. De acuerdo al tiempo de desarrollo del proyecto

5.2.  Recursos Requeridos

16-20

23-27

31

IMPLEMENTACION Y EVALUACION

02-06 | 09-13

16-20

23-27

Para la ejecucion del proyecto se requieren principalmente recursos tecnologicos ya

disponibles en la organizacion, como la licencia de Microsoft 365 y acceso a Microsoft Lists y

Power Automate. Adicionalmente, se requiere el tiempo del equipo de Marketing para participar

en encuestas, capacitaciones y prueba piloto. No se contemplan inversiones adicionales

significativas, ya que la herramienta forma parte de la infraestructura tecnoldgica existente del

banco.

5.3. Entregables

e Diagnostico interno de gestion de tareas del area.
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Resultados y analisis de encuesta aplicada al equipo

Disefio estructural configurado en Microsoft Lists.

Implementacion piloto validada.

Sistema oficial de gestion de tareas implementado

Informe final con evaluacion de resultados y recomendaciones.

5.4. Indicadores de Gestion (KPIs)

e Tiempo promedio de respuesta a solicitudes internas.
o Nivel de adopcién de la herramienta por parte del equipo.
e Reduccién de reprocesos o solicitudes duplicadas.

e Nivel de satisfaccion del equipo con el nuevo sistema de gestion.

Estos indicadores permitirdn evaluar el impacto real de la implementacion de la
herramienta de gestion de solicitudes dentro del area de Marketing. La definicion de tareas y el
tiempo de respuesta nos permitirdn medir las mejoras en la eficiencia operativa y organizativa del
trabajo. A su vez, el nivel de adopcidn de la herramienta nos informara de qué nivel ha quedado
integrada o incorporada la herramienta dentro de la dinamica diaria del equipo. La reduccion de
los reprocesos nos permitira comprobar si la centralizacion de la informacidn sefiala mejoras en la
claridad de la asignacion de tareas y de su seguimiento. Y, finalmente, el nivel de satisfaccion del
equipo permitird saber como perciben la utilidad de la herramienta para mejorar los procesos

Internos.
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6. Analisis de Resultados y Reflexiones

El andlisis de resultados de este proyecto se hizo con dos encuestas al equipo de Marketing
del Banco de Bogota. La primera encuesta se aplico antes de implementar el sistema de gestion de
solicitudes para saber como veia el equipo los procesos actuales de gestion de tareas. Después, se
aplico otra encuesta para ver el impacto de la herramienta Microsoft Lists. En ambas encuestas,
participaron 11 colaboradores con diferentes roles como Paid Media, Medios Propios y SEOEsto
permitié obtener una vision completa de como funcionaban los procesos internos y de la
experiencia con el nuevo sistema.

Los resultados mostraron los problemas del proceso inicial y las mejoras que vio el equipo
después de implementar la herramienta. En general, se vio que antes del proyecto habia
oportunidades de mejorar la organizacion de las tareas, el seguimiento de solicitudes y la
visibilidad de los procesos. Después de implementar la herramienta, la percepcion del equipo fue
mucho mas positiva. Destacaron lo facil que era usar el sistema y la mejora en la organizacion del
trabajo.

Este analisis no solo permite evaluar la efectividad de la solucion implementada, sino
también reflexionar sobre la importancia de usar herramientas digitales colaborativas en los
procesos internos de las organizaciones. Especialmente en 4reas que manejan muchas solicitudes

y coordinacidn entre equipos.

6.1. Hallazgos y Resultados Obtenidos

Los resultados de la encuesta inicial permitieron identificar la percepcion del equipo frente
al proceso actual de gestion de tareas dentro del area de Marketing. En primer lugar, el nivel de
satisfaccion con la forma en que se gestionaban las solicitudes obtuvo un promedio de 3.64 sobre
5, lo cual indica una percepcion moderada del proceso. Este resultado sugiere que, aunque el
sistema existente permitia gestionar las tareas, existian oportunidades de mejora en términos de

organizacion, seguimiento y eficiencia operativa.
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Figura 5. ;Qué tan satisfecho(a) estas con la manera en que se gestionan actualmente las
tareas/solicitudes?
4. ;Qué tan satisfecho(a) estas con la manera en que se gestionan actualmente las tareas/solicitudes?

(Ten en cuenta que 1 es "Nada satisfecho” y 5 es "Muy satisfecho”)

3.64

Clasificacion
promedio

® e 6 e

['un

Nivel 5 I 1
Nivel 4 N 5
Nivel 3 I 5

Nivel 2

Nota 5. Resultados obtenidos de la Encuesta sobre uso y percepcion de Microsoft Lists en procesos internos

(Laura M., 2026).

Cuando se analizaron los principales problemas del proceso actual, los participantes
sefalaron principalmente los tiempos de respuesta y la falta de organizacion, ambos con cinco
menciones. Asimismo, se identificaron aspectos como la falta de seguimiento de las tareas y
algunas dificultades en la comunicacién entre los miembros del equipo. Estos resultados
evidencian que uno de los principales retos era la ausencia de una herramienta centralizada que
permitiera visualizar claramente el estado de las solicitudes y el avance de cada actividad.

Otro hallazgo relevante fue el bajo nivel de conocimiento de la herramienta Microsoft
Lists dentro del equipo. De los once participantes, unicamente una persona indicd conocer la
herramienta, mientras que la mayoria manifesté no haberla utilizado previamente. A pesar de este
desconocimiento, la encuesta también mostr6 una actitud positiva frente a su posible
implementacion, ya que el 100% de los encuestados considerd que una herramienta de este tipo

podria mejorar la organizacion y el seguimiento de las tareas
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Figura 6. ;Qué aspectos consideras mas problemdaticos del proceso actual?

5. ;Qué aspectos consideras mas problematicos del proceso actual? (seleccion multiple)

@ Tiempos de respuesta 5 |
@ Falta de organizacion 5 |
@ Falta de seguimiento 3 .|
® Comunicacion deficiente 2 S
@ Desconocimiento del proceso 1 E—
@ Otras 0

0 1 2 3 4 5

Nota 6. Resultados obtenidos de la Encuesta sobre uso y percepcion de Microsoft Lists en procesos internos (Laura

M., 2026).

Figura 7. Consideras que esta herramienta Microsoft Lists, al utilizarse para crear un espacio de

solicitudes, puede mejorar la organizacion y seguimiento de tareas?

11. ;Consideras que esta herramienta, al utilizarse para crear un espacio de solicitudes web, puede mejo
rar la organizacion y el seguimiento de tareas?

Teniendo en cuenta que tendra un esquema de visualizacion de esta manera.

® Si 1

® No 0

100%
Nota 7. Resultados obtenidos de la Encuesta sobre uso y percepcion de Microsoft Lists en procesos internos (Laura

M., 2026).

Después de la implementacion del sistema de solicitudes basado en Microsoft Lists, se
aplicd una segunda encuesta para evaluar la experiencia del equipo con la nueva herramienta. Los

resultados mostraron mejoras significativas en varios aspectos clave.
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Tabla 2. Resultados relevantes de encuesta final

Indicador Resultado

FACILIDAD PARA CREAR UNA SOLICITUD 491/5

CLARIDAD DEL PROCESO DE REGISTRO 4.82/5

UTILIDAD DE VISUALIZAR EL ESTADO DE 491/5
SOLICITUDES

SISTEMA FACILITA ORGANIZACION Y 100%

SEGUIMIENTO

CALIFICACION GENERAL DEL SISTEMA 491/5

Nota 8. Esta tabla muestra los punto a calificar del proyecto por equipo del BDB al final de la implementacion.

En primer lugar, el nivel de la facilidad de creacion de una solicitud en el sistema contaba
con un promedio de 4.91 sobre 5, lo cual indica que los usuarios interpretaron el proceso como
sencillo y claro. En la misma linea, la claridad del proceso para registrar solicitudes contaba con
un promedio de 4.82 sobre 5, que acredita que la estructura disefiada logré que los colaboradores
comprendiesen adecuadamente como pasar a utilizar la herramienta.

Uno de los aspectos que obtuvo mas puntuacion por parte del equipo fue la visibilidad del
estado de las solicitudes, que contaba igualmente con una puntuacion media de 4.91 sobre 5. Este
es un resultado muy relevante, dado que uno de los problemas detectados en el diagnostico inicial
era precisamente la ausencia de seguimiento y agilizacion del estado de las tareas. Otro aspecto a
resaltar es que un 100% de los encuestados consideraron que el nuevo sistema facilita la
organizacion y el seguimiento de las solicitudes, lo cual vuelve a acreditar que la herramienta
consigue atender las necesidades que habian sido detectadas en el diagnostico inicial. Finalmente,
la media en la evaluacion de la herramienta a nivel general era de 4.91 sobre 5, lo que queria decir

que el nivel de aceptacion por parte del equipo es muy alto.
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Figura 8. En general, ;como calificarias la implementacion de este sistema de solicitudes?

6. En general, ;como calificarias la implementacion de este sistema de solicitudes?
1= Muy mala5= Excelente

Nivel 5 I 10

491 Nivel 4 [ 1

C Nivel 3
promedio
oo o6 Nivel 2

Nivel 1

Nota 9. Resultados obtenidos del Formulario de entrega de proyecto de implementacion de Microsoft Lists (Laura

M., 2026).

En conjunto, estos resultados evidencian que la implementacién de Microsoft Lists tuvo
un impacto positivo en la gestion de solicitudes dentro del area, mejorando la organizacion del

trabajo, la visibilidad de las tareas y la coordinacion entre los miembros del equipo.
6.2. Grado de Implementacion

La propuesta de mejora planteada en el presente proyecto fue llevada a cabo en su totalidad
en el area de Marketing del Banco de Bogota. Como parte de la implementacion del proyecto es
importante indicar que se diseid e implemento6 un sistema de gestion de solicitudes a partir de la
herramienta Microsoft Lists, que permite centralizar las solicitudes internas del equipo y
gestionarlas de manera estructurada.

El sistema traido a la practica permite el registro de solicitudes a través de un formulario
estandar, la asignacion de personas responsables a cada una de las tareas, la determinacion de
niveles de prioridad y el seguimiento del estatus de cada actividad en la lista, de forma que los
solicitantes y el equipo creativo pueden ver el avance de las mismas y tener mayor claridad para
con procesos abiertos.

Adicionalmente, se desarrollaron automatizaciones de proceso a partir de las capacidades
de Power Automate con el fin de mejorar el funcionamiento del sistema y fomentar la
comunicacion interna del equipo. La primera automatizacion corresponde a la notificacion
automatica cuando se asigna una nueva tarea a un responsable, de forma que la persona asignada

recibe una alerta automatica sobre la solicitud por atender, la segunda automatizacion corresponde



OPTIMIZACION CON MICROSOFT LISTS EN MARKETING 38

a una notificacion automatica al momento de la creacion de una nueva solicitud de manera que el
equipo tiene visibilidad sobre todas las nuevas tareas que han sido ingresadas al sistema.
Finalmente, se implemento6 una tercera automatizacion que se activa cuando una tarea es
finalizada, enviando una encuesta de satisfaccion al solicitante. Esta encuesta permite evaluar el
trabajo realizado por el equipo creativo y generar informacion util para mejorar continuamente la
calidad del servicio interno. Los resultados que se obtuvieron en la encuesta final muestran que la
implementacion fue bien recibida por el equipo. Hubo mejoras en la organizacion de las tareas, en
la claridad de los procesos y en el seguimiento de las solicitudes. Entonces, se puede concluir que
la propuesta de intervencion logro su objetivo principal. Aportd una solucion practica que ayuda a

optimizar la gestion interna del area.
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7. Limitaciones y Lecciones Aprendidas

7.1. Limitaciones

Durante el desarrollo del proyecto se identificaron algunas limitaciones que influyeron en
el proceso de desarrollo, implementacion y analisis de resultados. En primer lugar, el tiempo del
proyecto fue limitado, ya que se llevo a cabo durante el periodo de practica profesional, lo cual
restringid la posibilidad de realizar un seguimiento mas prolongado al uso de la herramienta
implementada y medir su impacto a largo plazo dentro del érea.

Otra limitacion estuvo relacionada con los procesos internos de autorizacién y permisos
dentro de la organizacion, los cuales son necesarios para implementar cambios en las herramientas
y flujos de trabajo. Estos procesos pueden requerir validaciones adicionales por parte de diferentes
areas, lo que en algunos momentos puede ralentizar la implementacion de soluciones tecnoldgicas.

Asimismo, al tratarse de un proyecto desarrollado dentro de un entorno organizacional real,
fue necesario realizar un proceso de adaptacion y comprension del funcionamiento del area de
marketing, sus dindmicas de trabajo y los diferentes roles involucrados en la gestion de solicitudes.
Esto implico un periodo inicial de aprendizaje para comprender adecuadamente las necesidades
del equipo. Finalmente, otra limitacién estuvo asociada a la transicién entre el conocimiento
tedrico adquirido durante la formacidén académica y su aplicacion practica dentro de la empresa,
lo cual requiri6 un proceso de ajuste y aprendizaje continuo para adaptar los conceptos estudiados

a las necesidades reales de la organizacion.

7.2.  Lecciones Aprendidas

El desarrollo de este proyecto permitio fortalecer significativamente las competencias
profesionales adquiridas durante el proceso de formacion académica, al poner en practica
conocimientos relacionados con gestion de procesos, analisis organizacional y uso de herramientas
tecnolodgicas para la optimizacidon de procesos internos.

Una de las principales lecciones aprendidas fue la importancia de identificar correctamente
las necesidades de los usuarios antes de implementar una solucion tecnologica, ya que esto permite

disenar herramientas que realmente aporten valor al trabajo diario de los equipos. En este sentido,
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la aplicacion de encuestas iniciales permitié comprender las problematicas existentes y orientar el
desarrollo de una solucidn alineada con dichas necesidades.

Asimismo, la experiencia de desarrollar este proyecto dentro de un entorno empresarial
permitié comprender como los conocimientos teoricos adquiridos en la universidad pueden
aplicarse en contextos reales, contribuyendo a la mejora de procesos organizacionales. La practica
profesional se convierte asi en un espacio clave para consolidar habilidades analiticas, tecnologicas
y de gestion.

Finalmente, esta experiencia permiti6 evidenciar que la participacion en proyectos durante
la etapa previa a la graduacién representa una oportunidad importante para el crecimiento
profesional, ya que facilita el desarrollo de habilidades précticas, la comprension del
funcionamiento de las organizaciones y la generacion de soluciones que aporten valor a las

cempresas.
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8. Conclusiones y Recomendaciones

8.1. Conclusiones Generales

El desarrollo de este proyecto permitid evidenciar la importancia de contar con
herramientas tecnoldgicas que faciliten la gestion de procesos internos dentro de las
organizaciones. A partir del diagnostico inicial realizado en el drea de marketing del Banco de
Bogota, se identificaron oportunidades de mejora relacionadas con la organizacion de las
solicitudes, los tiempos de respuesta y el seguimiento de las tareas. Estos hallazgos permitieron
orientar el disefio de una solucidn basada en la implementacién de Microsoft Lists como sistema
centralizado para la gestion de solicitudes.

Los resultados obtenidos después de la implementacion demostraron una mejora
significativa en la percepcion del equipo frente a la organizacion y seguimiento de las tareas,
evidenciando que la herramienta facilita la visibilidad de los procesos y la coordinacion entre los
miembros del area. Asimismo, la incorporacion de automatizaciones permitid optimizar la
comunicacion interna y agilizar la asignacion y cierre de tareas.

En este sentido, se concluye que la solucion implementada aporta valor al funcionamiento
del area y contribuye a fortalecer la eficiencia operativa del equipo. Por lo anterior, se recomienda
que la empresa contintie utilizando y fortaleciendo el sistema implementado, promoviendo su uso
dentro del equipo y evaluando su posible expansion a otros procesos internos donde sea necesario

mejorar la gestion de solicitudes.

8.2. Aporte Estratégico

El desarrollo de este proyecto representa un aporte estratégico desde la formacion
profesional en Negocios Internacionales de la Universidad Santo Tomas, al aplicar conocimientos
relacionados con andlisis organizacional, optimizacion de procesos y uso de herramientas digitales
para mejorar la eficiencia en las organizaciones.

Desde esta perspectiva, el proyecto no solo consistio en la implementaciéon de una
herramienta tecnologica, sino en la identificacion de una necesidad organizacional y el disefio de

una solucidn que contribuye a mejorar la gestion interna del area. Este tipo de iniciativas refleja la



OPTIMIZACION CON MICROSOFT LISTS EN MARKETING 42

importancia de contar con profesionales capaces de analizar los procesos empresariales, identificar
oportunidades de mejora y proponer soluciones que aporten valor a la organizacion.

Asimismo, el proyecto demuestra como la formacion en Negocios Internacionales permite
desarrollar habilidades analiticas y estratégicas que pueden aplicarse en diferentes areas de la
empresa, incluso en contextos relacionados con la gestion interna de procesos y la transformacion
digital. En este sentido, el aporte realizado contribuye a fortalecer la eficiencia operativa del equipo
de marketing y evidencia la capacidad de integrar conocimientos académicos con la realidad

empresarial.

8.3. Recomendaciones

Con el fin de fortalecer los resultados obtenidos a partir de la implementacion del sistema
de solicitudes, se recomienda continuar promoviendo el uso de la herramienta Microsoft Lists
dentro del area, asegurando que todos los colaboradores utilicen el sistema como canal principal
para la gestion de solicitudes.

Se sugiere realizar capacitaciones periodicas para los nuevos integrantes del equipo, con el
objetivo de garantizar una correcta adopcion de la herramienta y mantener la estandarizacion del
proceso. También se recomienda evaluar la posibilidad de implementar nuevas automatizaciones
que permitan optimizar ain mas el flujo de trabajo, como recordatorios automaticos de tareas
pendientes o integraciones con otras herramientas de Microsoft 365.

Finalmente, seria pertinente realizar evaluaciones periddicas del sistema mediante
encuestas de satisfaccion o revisiones internas, con el fin de identificar oportunidades de mejora y
asegurar que la herramienta continte respondiendo a las necesidades del equipo y de la

organizacion.
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9. Licencia de uso y derechos

El presente trabajo fue desarrollado en el marco de la practica profesional realizada en el
Banco de Bogota, dentro del area de marketing. La informacion utilizada en el desarrollo del
proyecto corresponde a datos de caracter interno utilizados inicamente con fines académicos y de
analisis organizacional.

La empresa autoriza el uso de la informacion presentada en este documento exclusivamente
para fines académicos relacionados con la presentacion y evaluacion del trabajo de grado.
Asimismo, se garantiza que la informacion incluida respeta los principios de confidencialidad y

no divulga datos sensibles de la organizacion ni de sus colaboradores.
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11. Anexos

Anexo 1. Encuesta diagnostica sobre gestion de solicitudes en el area de marketing

26,11:10 p.m. Encuesta sobre uso y percepcion de Microsoft Lists en procesos intemos.

Informacién general sobre respuestas  Activo

Respuestas Tiempo promedio Duracién

1 171:22 111 o

1. Nombre Completo

Respuestas mis recientes
1 1 "Juan Sebastian Fernandez Rojas"

“Sebastian patifio”
Respuestas “Lorena Bastidas Mozuca"

Anexo 2. Encuesta de evaluacion del sistema de solicitudes implementado

‘ms Formulario de entrega de proyecto de implementacién de Microsoft List - Guardado

:r a las preguntas

Informacién general sobre respuestas  Activo

Respuestas Tiempo promedio Duracidn

1 01:17 1 o

Anexo 3. Estructura del sistema de solicitudes en Microsoft Lists

SharePaint O Buscar en esta lista

@ Compartir &3 Copiarvinculo @) Exportar v @ Formularios  #f Automatizar ¥ BP Integrar v - ED Detalles

= = Todos los elementos ~

-
itud Teaen Sobicitante Estado de la Solicitud Quien ko solita Producto Adaptaciones Dates adjuntos Prioridad Asignado s Entregables Copy  Entregables Cr

[ e D e Moz, Lire Destin (e ) & Ala & Garon sabogal 1
8 Mooy Vega Lac

@ vwsnmenezt oves D) [y —_

o P T S ) @ o et S

e o
B Gaomsabogat t

a0 Endssioceuvo-N- [l GeaonPaez ingr  Lire Destind 2 A &) Gerzon Saboge | i
O LR o
p— w0 CEED Ot Tommos w9 - B oo
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Anexo 4. Automatizaciones implementadas en Power Automate

Power Automate R Buscar recursos utiles

< Atras  Enviar correo cuando solicitud sea implementada

a Enviar correo electrénico (V2) 1

Parametros  Configuracion  Vista de cédigo  Probando  Acerca de
A*

‘ Email X

Asunto *

Actualizacion Trafico Mkt: Tu solicitud ha sido implementada exitosamente

Cuerpo ™

IC

Normal ~ Aral ~ 15px~ B T

& & o
Hola, Team

Tu solicitud @ Titulo X ha sido terminada con éxito y ya se encuentra
IMPLEMENTADA. -

Nos encantaria conocer tu opinion.

Por favor ayidanos a mejorar respondiendo esta breve encuesta:

Haz clic aqui para responder la encuesta
iGracias por confiar en nosotros y por ayudarnos a mejorar cada dia! @

¢y

Anexo 5. Formulario de registro de solicitudes

8 Personal Productivity (d...

A%

]

L]

Guardar

© & 7

A probar () Copilot

Cuando se crea o se
modifica un
elemento

x
Redactar

+
Obtener cambios
para un elemento o

archivo (solo
propiedades)

48

Monroy Vega, Lau... 's

Nuevo disefiador e

+

Enviar correo
electrénico (V2) 1

@

*

Formulario de Solicitud Creativa
1. Nuevo elemento

= Solicitud & Codigo del Dashboard

Introducir un valor aqui Introducir un valor aquf

2. Datos Generales

2 Quien lo solicita

£, Asignadoa *

Escribe un nombre o un correo Escribe un nombre o un correo

= Descripcion de la solicitud

Introducir un valor aqui

Describe que es lo que deseas desarrollar,

iar, actualizar, mejorar, etc.

& Team Solicitante

[ Fecha solicitud

5/3/2026

P

2 0 grupo al que se
d. Note: Siempre incluir 3 Kate G:
y Laura Manroy

3. Datos Producto

& Producto

En este campo se debe selecci

ar uno o

varios productos financieros del banco

& Prioridad

La prioridad de esta solicitud sera puesta por

el equipo una vez se haya rex

informacion,

agregarlo)

= Adaptaciones

En que plataformas se va a implementar la

iniciativa / piloto / campaiia

§ Datos adjuntos

Agregar datos adjuntos

@ Copiar vinculo  [F X
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Anexo 6. Evidencia del seguimiento y gestion de solicitudes

49

Cantidad de piezas FORMATO(S) ADAPTACIONES
o Estrategia/Campafia Responsable
por crear, ajustar PAID MP SEO META Mde
cortar
1 AON marzo - LD Jesus Rairan -Copy X
LUNES 5 ‘(%I'upn AVAF -SEO Nicolas Muﬂnrz -Disefio X
- Edicion Especial TC FIFA Sebastian Patifc -Motion
1 AON CA / Campana depositos Jesus Rairan -Copy X
MARTES 3 Sin cuota banners TC - SEO Nicolas Mufoz -Disefia X
1 Videos UX Sebastian Patifc -Motion
34 AON marzo - LD Nicolas MuRioz -Disefio X
1 AON CA / Campana depositos Jesus Rairan -Copy X
MIERCOLES 1 Videos UX Sebastian Patifo -Motion
34 AON marzo - LD Nicolas MuRioz -Disefio X
1 Videos UX Sebastian Patifc -Mation
JUEVES 1 Yango Jesus Rairan -Copy
4 Campana depositos Nicolas Mufioz -Disefio X
- Videos UX/AON marzo - LD Sebastian Patific -Motion X
1 Appsflyer Jesus Rairan -Copy
(0] . N
O 0232 H & O © B B] (\ 8 -~
Chat Gente  Participar Reaccionar  Vista Notas  Aplicaciones Mas Camara Micréfono Comparte Salir

C

Monroy Vega, Laura Camila  +++

Pefa Rincon, Joan Sebastian

Osorio Rodriguez, Adriana Yeraldin &

&

Garzon Sabogal, Nelcy Katerinne

Arciniegas Rodriguez, German Albe... &

Patifio Chaves, Sebastian &

Muiioz Cortes, Nicolas &

Vargas Jimenez, Daniela &

Castiblanco Orduz, Duvan Alexis &

i
Bastidas Mozuca, Cindy Lorena &

e

Rairan Henao, Jesus David &
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Anexo 7. Evidencia del entorno de trabajo y del equipo del area de marketing
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