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Resumen
Las demandas contantes en el ecosistema empresarial requieren que se desarrollen procesos

de innovacion en las organizaciones con el proposito de cumplir con la estrategia, los
objetivos planteados y satisfacer las necesidades de los clientes, por tanto surge la
necesidad de disefiar una propuesta de medicién de la gestion de innovacién para la
generacion de valor en la empresa que permita la consolidacion de un perfil de innovacion
y un plan de gestion que orienten la hoja de ruta que determinaréa el horizonte innovador. El
presente trabajo se desarrollé a partir de una metodologia orientada en el desarrollo de un
diagnostico inicial, seguido de la aplicacion de instrumentos y culminando con la
formulacidon de la propuesta innovadora, aspectos que permitieron la comprension de la
gestién de la innovacion y el establecimiento de aspectos orientadores en la medicién de la
misma, dentro de los cuales se encuentran, los resultados del diagnostico, el perfil de la
innovacion en Credibanco y la propuesta de implementacién de la gestidn de la innovacion

para la generacion de valor en la empresa.

Palabras clave: medicion de la innovacién, innovacion empresarial, cultura de la

innovacion, gestion de la innovacién, indicadores de medicion.
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Abstract
The constant demands in the business ecosystem require that innovation processes be
developed in organizations with the purpose of complying with the strategy, the objectives
set and satisfying the needs of customers, therefore the need arises to design a proposal for
measuring the innovation management for the generation of value in the company that
allows the consolidation of an innovation profile and a management plan that guides the
roadmap that will determine the innovative horizon. This work was developed from a
methodology oriented towards the development of an initial diagnosis, followed by the
application of instruments and culminating with the formulation of the innovative proposal,
aspects that allowed the understanding of innovation management and the establishment of
guiding aspects in its measurement, among which are the results of the diagnosis, the
profile of innovation in Credibanco and the proposal for the implementation of innovation

management for the generation of value in the company.

Keywords: innovation measurement, business innovation, innovation culture, innovation

management, measurement indicators.
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1. Introduccién

Las dindmicas pospandemia llevaron a las empresas prestadoras de servicios
tecnoldgicos a reinventarse mediante la adquisicion y actualizacion de medios técnicos que
suplieran las demandas y necesidades de los usuarios, puesto que la digitalizacion ha
conllevado a la transformacion digital de todas las organizaciones, incluyendo en sus
procedimientos y actividades, sistemas tecnoldgicos que permitan organizar la informacion,
asi como también, proceso de innovacion que coadyuven a la estructuracion de los objetivos
y la estrategia de la empresa.

En este sentido, digitalizar se convirtié no en una posible opcion a desarrollar por parte
de la organizacion si no en una necesidad que de no ejecutarse podria llevar a la misma a
perder vigencia y a salir del ecosistema, al respecto, Dini, Gligo, & Patifio (2021) expone:

El desarrollo de soluciones digitales ha tenido una tendencia exponencial en los

ultimos afios con la reduccién de costos y el aumento de su oferta en una infinidad de

usos y aplicaciones. No solamente se tratan de tecnologias avanzadas, sino de la
combinacién de diversas soluciones capaces de insertarse en todas las actividades

empresariales. (p.12)

Asi las cosas, al considerarse una tendencia que le permite a los usuarios la reduccién
de los costos, del tiempo y el aumento de la oferta frente al uso de diferentes aplicaciones,
obliga a la diferentes empresas a incluir nuevas tecnologias para ofrecer un portafolio de
servicios amplio que garantice soluciones de diferente indole, no solo pensando de forma
externa, sino también para incorporarlas en cada uno de los procesos, con el &nimo de generar

innovacion y a la vez valor agregado en cumplimiento de los retos trazados por la misma.
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Por consiguiente, teniendo en cuenta el campo de investigacion en emprendimiento
y gerencia y la linea de investigacion de innovacion para la sostenibilidad de las
organizaciones, surge el planteamiento problémico, (Como medir la innovacién en
CredibanCo para la generacion de valor? en el que se expone una necesidad de Credibanco
para establecer un modelo de medicion de la gestion de la innovacion que le permita tener
claro los aspectos que llevaran a que se consolide como una organizacién innovadora y que
se mantenga o que avance en la incorporacién constante de nuevos modelos para fortalecer
las actividades y brindar un servicio integral que se diferencie del resto de las empresas que
prestan el mismo servicio.

De igual forma, el sector financiero es de vital importancia en el desarrollo de las
actividades de un pais ya que impacta directamente en el incremento de consumo, la
generacion de empleo y riqueza. ElI mejoramiento de la eficiencia e innovacion en los
diferentes procesos y productos financieros nacionales puede beneficiar a la sociedad en
general mediante el fortalecimiento de las instituciones financieras, asi como la eventual
disminucion de los costos al acceso a capitales (Pirateque et al., 2013).

La competencia en el sector financiero se ha venido incrementando con el paso del
tiempo, por una parte, los margenes de utilidad han descendido en ciertos sectores debido a
la alta competencia nacional e internacional, por otra parte, los clientes siempre esperan
mayor eficiencia en todos los procesos de las organizaciones, mejores servicios, mayor
rapidez y costos accequibles. Adicionalmente, es necesario cumplir con regulaciones mas
estrictas impuestas por los gobiernos (Kiing & Hagen, 2007).

Para sobrevivir en este escenario, las industrias pertenecientes al area financiera a nivel

mundial actualmente basan sus procesos y productos en el uso continuo e intensivo de
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tecnologia e innovacion en sus diferentes procesos, La innovacién en procesos es definida
por el OCDE (2005) como la implementacion de algo nuevo o una mejora significativa en la
creacion o provision de un producto o servicio. Esto incluye cambios significativos en
técnicas, practicas, equipos, software.

Es por esto que la innovacion en los modelos de negocio de las empresas del sector
financiero, estan realizando cambios drasticos de la mano de la tecnologia informética que,
juega un rol vital en la innovacion de procesos en la era digital, y muestran la capacidad de
Tl para mejorar procesos, guiar procesos de innovacion al entender los sistemas de
informacion actuales, sus posibilidades de integracion y desarrollo junto con las necesidades
de los clientes (Schmiedel & Vom B., 2015).

Todas las variables deben ser alineadas a los grandes desafios que encuentran dia a
dia las organizaciones y que genera un grado alto de incertidumbre frente a las nuevas
tendencias de los mercados nacionales e internacionales, asi como la necesidad de satisfacer
los requerimientos de sus clientes cada vez més rigurosos referente a la forma de ofrecer sus
servicios, los canales y las tecnologias disponibles.

No obstante, la eficiencia operativa y la innovacion son necesarias para desarrollar
nuevos productos que no se alcanzan solamente con altas inversiones en sistemas de
informacion (Lin, 2007), es necesario desarrollar el capital humano para que entienda el
modelo de negocio, las necesidades de los clientes y las posibilidades que ofrece la tecnologia
para generar valor donde nuevos productos son creados o se mejoran los procesos actuales,
reduciendo costos y aumentando la satisfaccion de los clientes.

Los modelos de negocio de gran parte de las compafias en Colombia han estado

basados en procesos de comercializacion a traves de tiendas fisicas, con baja incursion en
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canales de Ecommerce, situacion que cambio drasticamente por el Covid 19, y que obligo
a las organizaciones a buscar otros medios de venta y distribucion de sus productos y
servicios en el &rea digital para poder sobrevivir a la crisis sanitaria, por lo anterior, las
organizaciones siguen buscando apalancar sus estrategias a traves de nuevos modelos de
transformacion digital, implementacion de analisis de datos, inteligencia artificial y
automatizacion de procesos entre algunas de las posibles soluciones, como mecanismos de
continuar su permanencia en el entorno empresarial.

“El comercio electronico, los pagos digitales y la atencion personalizada a los clientes
son tendencias que se consolidan y cambian el modelo de negocio” (KPMG, 2020, p. 1), por
lo anterior, es necesario evaluar la evolucion del modelo de negocio, los costos asociados y
la forma en la cual el cliente pueda elegir.

“Un estudio realizado por Good Rebels y la Asociacion de Marketing de Espafia permite
hacer un prondéstico de como podrian comportarse las empresas respecto al ambito digital y
el marketing. Un 83% de las empresas encuestadas considera que se priorizaran los canales
de captacién y venta digital y un 82% cree que se fomentaré el desarrollo de nuevos modelos
de negocio y la innovacion” (El Periddico, 2000, p. 1).

Lo anterior implica para empresas como CredibanCo, la necesidad de buscar nuevos
modelos de negocio que permitan implementar esquemas de relacionamiento directo con sus
clientes a traves canales presenciales y no presenciales; migrando a esquemas de mayor
amplitud y menor costo que les permita expandir su negocio.

Finalmente, el documento esta estructurado de la siguiente manera, inicialmente, se
abordan aspectos relacionados con la contextualizacion general del proyecto como la

introduccidn, justificacion y planteamiento del problema, posteriormente, se describe la
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formulacién metodoldgica, seguido del desarrollo del trabajo de acuerdo a los objetivos y
fases establecidas y culmina con las conclusiones y recomendaciones plasmadas de acuerdo

a los resultados obtenidos.
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2. Objetivos
2.1 Objetivo general
Disefiar una propuesta de medicion de la gestion de la innovacion en Credibanco para la
generacion de valor en la empresa.
2.2 Objetivos especificos

e Desarrollar un diagndstico de la gestién de la innovacion en Credibanco.

e Determinar el perfil de innovacion de Credibanco, asi como los principales factores
claves que posibilitaran la adecuada implementacion de innovacion en su modelo de
negocio.

o Establecer el plan de gestion de la innovacion de Credibanco para incrementar la

generacion de valor en la organizacion.
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3. Justificacion

Los avances tecnoldgicos y las dinamicas constantes de la sociedad en ambitos
sociales, politicos, economicos y culturales, demandan la necesidad de modernizacion y
transformacion de las organizaciones a través de actividades constantes de innovacién que
les permitan acercase a las demandas y expectativas de los clientes, ofertando servicios que
les permita reducir los tiempos y minimizar los tramites a los cuales se ven expuestos.

Segun Salazar (2018) las organizaciones deben innovar teniendo en cuenta que en la
actualidad existe una disputa constante entre todas las organizaciones que brindan un
producto o servicio, puesto que cada uno de ellas disputa de diferentes formas para obtener
la predileccion de un cliente en la adquisicién de sus productos.

Por consiguiente, para todas las organizaciones tanto publicas como privadas se
convierte en un desafio en el corto, mediano y largo plazo, lograr que la empresa sea una
organizacién innovadora y que el resultado de la evolucion constante en innovacién se vea
reflejado en el crecimiento corporativo, asi como en la confianza que ve el cliente para acudir
a una institucion que le permita solventar sus requerimientos de una forma segura y fiable.

En este sentido, promover la cultura de gestion de la innovacidn se constituye en un
aspecto de vital importancia, puesto que les permite a las diferentes empresas obtener una
perspectiva integral frente diferente problematica expuesta a través del fomento del
pensamiento creativo y el desarrollo de ideas innovadoras para mejorar la eficacia y
efectividad para el cumplimiento de los objetivos en cada proceso o proyecto determinado.

De otro lado, existen unos elementos clave que permiten que la gestion de la
innovacion sea eficaz, dentro de los cuales se encuentra, identificar oportunidades, realizando

una evaluacion de las oportunidades con las que cuenta la empresa en la actualidad; priorizar
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oportunidades, identificar las nuevas tendencias y economias con mayor competencia;
formacion de buenos equipos, consolidar equipos de trabajo que promuevan la innovacion y
la productividad; socios externos, identificar socios externos que proporcionen conocimiento
no disponibles; adaptarse al cambio, generar aspectos de agilidad organizacional, gestion de
la innovacidn para enfrentar los nuevos retos (Universitat Carlemany, 2021).

Por consiguiente, promover la cultura de gestion de la innovacion en Credibanco, le
permitira a la empresa fortalecer su oferta de valor, asi como también identificar aquellos
aspectos que no se perciben, pero se constituyen en insumos importante para la creacion de
nuevos habitos y enfoques disruptivos orientados en la ejecucion constante de seguimiento y
evaluacion tanto a las actividades ya implementadas como a las que se pretenden desarrollar
para identificar su aporte a la consecucion de una organizacion innovadora, optando por la
eleccion de estrategias adecuadas y planes de implementacion acordes a las propuestas
planteadas.

El fomento de la cultura de innovacion se constituye en un aspecto de interés para
promover la innovacién en la organizacién, sin embargo, Lugones (s.f) asevera que los
procesos de innovacion se deben medir puesto que esto va a permitir la toma de decisiones y
la definicion de las estrategias competitivas en el ambito tecnoldgico, organizacional y
comercial.

Asimismo, para que exista una cultura de la innovacion en la organizacion se requiere
que se tengan en cuenta tres pilares, gestion en innovacion, recursos adecuados y desarrollo
de procesos agiles y flexibles; talento humano en innovacién, consolidando bases de
emprendimiento y aprendizaje constante y estrategia, generacion de un horizonte claro que

le permita a los miembros de la organizacion fomentar el compromiso y liderazgo para el
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logro de los objetivos trazados en la hoja de ruta (Ministerio de las Tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, 2017).

Finalmente, el proyecto es viable, teniendo en cuenta que responde al objetivo y al
alcance planteado por la empresa, siempre y cuando se cuente con la disposicion y acceso a
la informacidn que se requiere para establecer una asesoria delimitada y enfocada en los
cambios que se consideran necesarios realizar y abordar para lograr el crecimiento y

fortalecimiento de los niveles de productividad e incorporar tendencias del mercado

empresarial.
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4. Marco institucional

CredibanCo es una empresa colombiana creada en el afio 1971 Con el fin de
optimizar la administracion y coordinar las funciones relacionadas al sistema de tarjeta de
crédito, modelo creado en Colombia en el afio 1969, se encuentra vigilada por la
Superintendencia Financiera de Colombia por desarrollar actividades relacionadas al sector,
su estructura de negocio esta en sustituir el uso del dinero en efectivo, fomentar la
formalizacion e inclusion financiera y optimizar los portafolios para el Sector Financiero, los
comercios y el Gobierno.

Durante el 2024 cumplirda mas de 53 afios de constituida, tiempo en el que ha
contribuido al crecimiento del negocio, asociado a la administracion y desarrollo de sistemas
de pago de bajo valor, promoviendo los pagos electrénicos en el pais, a través del
procesamiento de transacciones con tarjetas débito y crédito, asi como un amplio portafolio
de servicios de valor agregado que complementan su oferta de valor e innovacién a los
clientes y dentro de los cuales se destacan, venta presente: datafonos inalambricos, datafonos
fijos, cddigo QR y venta no presente: pagina web o app, redes sociales o call center, débito
automatico para pagos recurrentes, cddigo QR (web service ) y servicios complementarios.

Durante el tiempo transcurrido, se han generado cambios que han apalancado
desarrollo del negocio de los medios de pago y en el cual ha vivido innumerables procesos
de transformacion, sin embargo, los procesos de afiliacion de clientes cuentan con esquemas
de presencialidad que, de acuerdo con las dindmicas del mercado, deben ser replanteadas

para lograr modelos de oportunidad en sus procesos de adquisicion (CredibanCo, 2021).
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En la actualidad cuenta con aproximadamente 870 empleados distribuidos en el
territorio colombiano, en el cual cuentan con presencia a través de oficinas y/o regionales en
23 ciudades, abarcando ciudades principales e intermedias.

De otro lado, se mencionaran otros aspectos que permitirdn la comprension de la
organizacion, de acuerdo a lo expuesto por (Credibanco, 2023):

Mision. Impulsar los suefios de las personas y el éxito de los negocios en Colombia,
transformando la forma de hacer sus transacciones.
Objetivos

e Sustituir el uso de efectivo

e Inclusion financiera

e Optimizar portafolios de bancos, comercios y gobierno

e Brindar experiencias digitales y seguras
Propdésito

Transformar los pagos para contribuir al crecimiento de Colombia. Para Credibanco,
la Responsabilidad Social es una filosofia y un compromiso de gestion empresarial que busca
la generacion de valor compartido (econémico, social y ambiental) con sus grupos de interés.
Oferta de valor a la medida de cada negocio

Con el proposito de brindar un mayor valor a nuestros clientes, se desarrollé un nuevo
modelo centrado en dominios de negocio. A través de este enfoque, buscan superar las
barreras de trabajo aislado, fomentar colaboracion entre equipos y crear una organizacion
mas &gil, empoderando al talento humano para entregar soluciones de negocio de manera
temprana y continua.

Adquirencia
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Retail, virtualidad y recurrencia, Pymes, masivo, movilidad y entidades y gobierno.

Mercadeo y procesamiento

Pasarelas, agregadores y terceros y entidades

Productos

Soluciones para pago en punto de venta y domicilio: datdfonos inalambricos,
datafonos fijos, Credibanco App Store, Codigos QR y servicios complementarios.
Soluciones para realizar pagos por internet. Pagina web o app, redes sociales o
call center, débito automatico para pagos recurrentes, codigo QR (Web Service).
Soluciones para conocer el comportamiento de tu negocio: entiende tu negocio,
conoce tu cliente, oportunidades para tu negocio.

Soluciones digitales creadas para personas: servicios de transferencias con tarjetas.

Caracteristicas que destacan a Credibanco como la mejor opcion del mercado

Pioneros y expertos en la aceptacion de pagos electrénicos en el pais, desarrollando
soluciones con los més altos estandares de calidad y tecnologia.

Lideres en el segmento de pagos electrénicos en Colombia, procesando mas del 50%
de las transacciones realizadas en el pais.

Certificada como la red de pagos mas segura del pais con un alto nivel de madurez
en estandares para la gestion de la seguridad de la informacion y ciberseguridad,
contando con certificaciones internacionales, tales como, PCI DSS (Payment Card
Industry Data Security Standard) version 3.2.1 y PCI PIN Security (Payment Card

Industry PIN Security) en su version 3.1.
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e Se presta un servicio garantizado, estable y confiable con un alto indice de
disponibilidad de la red y el mejor nivel de aprobacion de las transacciones, logrado
a través del monitoreo el 100% de las ventas 24.7.

e Disponibilidad constante puesto que se cuenta con 913 colaboradores que trabajan
para atender las necesidades de los clientes, entregando la mejor experiencia frente a
productos y servicios agiles e innovadores que generen valor a los negocios.
CredibanCo es una empresa colombiana creada en el afio 1971 Con el fin de

optimizar la administracién y coordinar las funciones relacionadas al sistema de tarjeta de
crédito, modelo creado en Colombia en el afio 1969, se encuentra vigilada por la
Superintendencia Financiera de Colombia por desarrollar actividades relacionadas al sector,
su estructura de negocio esta en sustituir el uso del dinero en efectivo, fomentar la
formalizacion e inclusion financiera y optimizar los portafolios para el Sector Financiero, los
comercios y el Gobierno.

En el 2024 cumplié mas de 53 afios de constituida, tiempo en el que ha contribuido al
crecimiento del negocio, asociado a la administracién y desarrollo de sistemas de pago de
bajo valor, promoviendo los pagos electrénicos en el pais, a través del procesamiento de
transacciones con tarjetas débito y crédito, asi como un amplio portafolio de servicios de
valor agregado que complementan su oferta de valor e innovacion a los clientes y dentro de

los cuales se destacan, la venta presente y la venta no presente.
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Figura 1 Venta presente

Datafonos inalambricos Datafonos fijos Cédigo QR

Estas soluciones son ideales para Estas soluciones son ideales para Tus clientes lo escanean en su
pagos en restaurantes, bares y pagos en restaurantes, bares y celulary pagan de manera
almacenes. almacenes. electrénica.

Nota. Descripcion de los servicios que Credibanco considera como venta presente. Fuente:
Informacion tomada de presentacion expuesta por Credibanco (2024).

Figura 2 Venta no presente

| e |Pc':gina web o app

K Ofrece mas opciones de pago en tu eCommerce

- Redes sociales o call center
Sestiona tus wentas sin necesidad de una
poOging wel

recurrentes
Recauda los pagos los periodicos de tus ciemtes.

Deébito automdatico para pagos
| k=3

Cadigo @R [(Web Service)

Acepta pagos con billeteras digitales en tu welb
o App

oo
o

-

Hakbilita soluciornes a la medida

@ Servicios Complementarios

Nota. Descripcion de los servicios que Credibanco considera como venta presente. Fuente:
Informacion tomada de presentacion expuesta por Credibanco (2024).

Durante el tiempo transcurrido, se han generado cambios que han apalancado
desarrollo del negocio de los medios de pago y en el cual ha vivido innumerables procesos

de transformacién, sin embargo, los procesos de afiliacion de clientes cuentan con esquemas
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de presencialidad que, de acuerdo con las dinamicas del mercado, deben ser replanteadas
para lograr modelos de oportunidad en sus procesos de adquisicion (Credibanco, 2021).

En la actualidad cuenta con aproximadamente 870 empleados distribuidos en el
territorio colombiano, en el cual cuentan con presencia a través de oficinas y/o regionales en
23 ciudades, abarcando ciudades principales e intermedias, dentro de sus principales aliados

contamos con:

Figura 3 Aliados Credibanco

§ JURISCOOP - :f:‘:u C . (

I\

Nota. Logotipo de las entidades aliadas de Credibanco. Fuente: Informacién tomada de
presentacion expuesta por Credibanco (2024)
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5. Marco contextual y conceptual

5.1 Innovacion e innovacion empresarial

La innovacion empresarial se constituye en un aspecto de vital importancia para
disefiar capacidad endogena, asi como también, aperturar puntos de conexion con diferentes
empresas para la gestion del conocimiento y la capacidad de adquision en el fortalecimiento
de las conexiones; de esta forma, el fomento de actividades de innovacion permite el
crecimiento y sostenibilidad de la organizacién (OCDE, 2013).

De otro lado, la innovacion empresarial se constituye en una mejora en la actividad
de la organizacion que se visibiliza con la generacion de cinco aspectos, el primero, modelos
de negocio o gestion, nuevas formas de distinguir a los clientes; el segundo, procesos,
desarrollo de nuevos o mejores procesos de comercializacion; el tercero, mercado, ejecucion
de nuevas formas de marketing; el cuarto, producto o servicio, inclusién de nuevos productos
0 servicios; y el ultimo, organizaciéon, gestion de métodos de formacién, evaluacion, calidad,
relaciones, recursos humanos, entre otros (MCGRAW HILL, s.f).

Asi las cosas, resulta importante conceptualizar la innovacion con el propdsito de
determinar aquellos aspectos que son susceptibles de aplicacion por parte de cualquier
empresa. Segun Fundacion Bolivar Davivienda (s.f):

Muchas veces se comete el error de creer que una empresa no es innovadora porque no
tiene area de innovacién, o no porgue no lleva a cabo proyectos de innovacion. Sin
embargo, la innovacidn puede presentarse en diferentes maneras y aun cuando no se
menciona el concepto, una empresa puede tener una cultura innovadora alta por la

capacidad de idear e implementar de sus empleados 0 muy baja incluso cuando se trata
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de empresas que constantemente invierten en investigacion y desarrollo. Para saber en
cudl es el nivel de innovacion de las empresas o0 proyectos, es importante medirlos para
en tender puntos de oportunidad dentro de cada organizacion. (p.3)

De acuerdo a lo anterior, las organizaciones pueden implementar diferentes
actividades en cada uno de sus procesos con el proposito de fortalecerlos y asi aumentar su
nivel de competitividad en el ecosistema, sin embargo, la Unica forma de identificar si dichas
actividades son consideradas innovadoras, es aplicando una metodologia que permita medir
la innovacion a traves del establecimiento de indicadores.

Asi mismo, las organizaciones que incluyan procesos de innovacion constantemente
y utilicen métodos especializados para la gestion seran mas sélidas que las que ejecutan sus
actividades en campos habituales en los que no se orientan acciones innovadoras, puesto que
esto les permitird identificar los requerimientos y necesidades de los clientes de acuerdo a las
demandas actuales, de alli que si la empresa quiere avanzar y mantenerse en el ecosistema
debe innovar (Robotiker, 2001).

De otro lado, es comun que se mencione en diferentes campos de accion la palabra
innovacion, entendiéndola como sindnimo de avances, implementaciéon tecnoldgica,
generacion de empleo y optimizacion de las condiciones de vida, que a su vez, se encuentra
ligada a las caracteristicas propias de la nueva economia, en la que se da un incremento en la
capacidad de produccion, demandando con esto la necesidad de aplicacion de ideas
innovadoras en los productos procesos y servicios (Confederacion Empresarial de Madrid-

CEOE, 2001).
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Respecto al concepto de innovacion, existen diversidad de definiciones y posturas
enfocadas en variables, sociales, econdémicas, organizacionales, entre otras. De acuerdo a lo
contemplado por OCDE (2007) en el manual de Oslo una innovacion hace alusion a:

la introduccion de un producto (bien o servicio) o de un proceso, nuevo o

significativamente mejorado, o la introduccion de un método de comercializacion o

de organizacion nuevo aplicado a las practicas de negocio, a la organizacion del

trabajo o a las relaciones externas (p.49).

Frente a lo anterior, el concepto descrito en el manual de Oslo sera la definicién que
se abordard en el diagnostico y en la propuesta de innovacién, puesto que se pretende
incorporar en la organizacion una nueva forma de desarrollar el proceso de medicion de la
gestion de la innovacién como aporte a la generacion de valor, de igual forma, el tipo de
innovacion que se ajusta al objetivo que persigue el trabajo investigativo, esta relacionado
con la innovacion organizativa, toda vez que el autor menciona que este tipo de innovacion
le permite a las empresas reformular sus procesos para obtener mejores resultados.

5.2 Tipos de innovacion

De igual forma, existen diferentes tipos de innovacion dentro de las cuales se
encuentra la innovacién organizativa, consiste en la incorporacion de una nueva forma de
ejecutar practicas de negocio, organizacion de la estructura de trabajo y las relaciones
externas de la empresa, aspectos que tienen como propésito fortalecer los resultados de la
empresa OCDE (2007).

Asi las cosas, la innovacion organizativa le permite a la empresa reformular sus
procesos para obtener mejores resultados, no obstante, de acuerdo a los expuesto por Rios,

Pasamar, & Gonzalez (2016) los proceso de innovacion pueden darse por primera vez en un
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entorno o pueden ser producto de otros entornos que se ajustan a la organizacion,
considerandolos como un aspecto innovador, por tanto, aquellas que se incorporan son las
que mayor éxtito han tenido en la sociedad.

Para Salazar (2018) las organizaciones deben innovar teniendo en cuenta que en la
actualidad existe una disputa constante entre todas las organizaciones que brindan un
producto o servicio, puesto que cada uno de ellas disputa de diferentes formas para obtener
la predileccion de un cliente en la adquisicién de sus productos.

Por tanto, para todas las organizaciones se constituye en un enfoque de vital
importancia cimentar la innovacion en cada uno de sus procesos Yy actividades que
desarrollan, puesto que incide de forma significativa en la empresa al otorgarle permanencia
en el tiempo y adoptar las demandas actuales en términos del manejo de la informacion,
generando ofertas en el mercado que le permitan sobresalir en el ecosistema (Rojo, Padilla,
& Riojas, 2019).

Por su parte, Lugones (s.f) asevera que las actividades de innovacion comprenden la
generacion de nuevo conocimiento, la adquisicion, la adaptacion o desarrollo de aspectos ya
existentes y el aumento de capacidades productivas y tecnoldgicas de la empresa, dentro de
las cuales se encuentra 1&D, ingenieria y desarrollo industrial, capacitacion, consultoria,
marketing, hardware, software, licencias o patentes.

Con todo, generar procesos de redisefio organizacional es una actividad de caracter
innovadora que permite el disefio de una hoja de ruta para la ejecucion de los procesos, no
obstante, segun Amador (2019):

para hacer la innovacion algo constante de la organizacion deben existir unidades de

innovacion, que son ya sea equipos dedicados tiempo completo a la innovacion
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publica o parcialmente. Para hacer innovacion sistematica no basta con tener un
equipo de personas asignadas a la tarea, es necesario que ese grupo tenga definidas
unas formas estandar de trabajo. (p.7)
5.3 Cultura de la innovacion

Asi mismo, Amador (2019) considera que la innovacion requiere de un espacio donde
se faculte y se fomente, este aspecto es posible a partir de la cultura de la innovacién que
pese a que este concepto se construye con la materializacion de multiples factores, es
necesario que se gestione de forma consecuente y vital en las organizaciones.

En este sentido, para lograr que en una organizacion se generen iniciativas
innovadoras es necesario que exista una cultura de la innovacion. Bollulo, Gallo, & Guerrero
(2017) plantean que se habla de cultura de innovacion cuando una organizacion gestiona la
exploracidn, crear valor en laempresay explora, que es la indagacion constante de propuestas
de creacion de valor a futuro.

El centro de innovacion Publica Digital del Ministerio de las Tecnologias de la
informacion y las comunicaciones (s.f) expone un modelo de cultura de la innovacion que
comprende tres pilares, el primero, estrategia, relacionada con el fomento de la innovacion;
personas, promover valores enfocados en el emprendimiento y el aprendizaje continuo y por
ultimo, la gestion, contar con los recursos adecuados y la construccion de procesos agiles y
flexibles para lograr que los proyectos generen resultados efectivos y de interés para el
usuario final.

De otro lado, Drucker (2004) plantea que existen siete tipos de oportunidades
mediante las cuales surge la innovacion, puesto que considera que la mayor parte de las ideas

de innovacion surgen de la ejecucion de un andlisis de las oportunidades y a su vez que la
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organizacion las considere parte de sus focos principales en el desarrollo de cada proceso, las
oportunidades estan relacionadas con los acontecimientos esperados, incongruencias,
necesidades de proceso, cambios sectoriales y de mercado, cambios demogréaficos, cambios
de percepcion y nuevo conocimento, frente a las cuales se realizara un adescripcion asi:

e Acontecimientos inesperados

Todos los hechos que surjan en la organizacion tanto positivos como negativos, deben
considerarse como oportunidades de innovacion ya que las personas suelen descartarlos,
pero estos deben ser objeto de reconocimiento teniendo en todo momento presente y dando
el mismo nivel de importancia, tanto a los problemas como a los factores de éxito.

¢ Incongruencias

las incongruencias que puedan presentarse entre las expectativas que se tenian frente al
despliegue de un producto o servicio y los resultados obtenidos, se deben considerar como
oportunidades de innovacion, puesto que pueden surgir cambios significativos que no se
tenian previstos.

e Necesidades de proceso

Existen diferentes requerimientos que se deben cumplir para lograr los objetivos
propuestos, sin embargo, en el cumplimiento de los mismos pueden surgir otros aspectos
que se requieren ajustar o tener en cuenta, por tanto, deben tenerse en cuenta como una
oportunidad relacionada con las necesidades propias del proceso.

e Cambios sectoriales y de mercado

Las empresas deben tener claro que las estructuras sectoriales no son estaticas pueden
Ilegar a cambiar en cualquier momento, por tanto, no se deben concentrar solamente en

aquello que ya poseen, sino también al tanto de los cambios ocurridos.
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e Cambios demograficos

e Existen oportunidades de innovacién cuando se realizan proyecciones acerca de los
diferentes cambios que se presentan en la poblacién, por consiguiente, es importante
tener en cuenta aspectos como, distribucion por edades, educacion, geografia, entre
otros.

e Cambios de percepcion

Aun cuando se considere que la organizacién cuenta con excelentes resultados en
todos los ambitos es importante que se tenga siempre la vision que algo esta por mejorar y
gue aun no se han logrado los resultados esperados.

e Nuevo conocimiento

Los procesos de innovacion resultan ser de mayor relevancia cuando se orientan en
conocimiento cientifico, técnico o social, si bien este tipo de investigaciones requieren de
tiempo y se constituyen en un reto para los emprendedores, se debe procurar por generar
conocimiento en este campo por los mdltiples beneficios que traeria a la organizacién
haciendo una revision exhaustiva frente a los diferentes tipos de cononocimentos que se
requieren abordar para materializar la innovacion.

De otro lado, el término cultura de la innovacion hace alusion a aquellos aspectos que
diferencian a una organizacién de otra y que permiten la generacion de su propia identidad,
por tanto pueden definirse como aquellos dogmas que fundan el desarrollo y avance de la
misma y que permiten aperturar espacios de discusion frente a aquellos procesos o
actividades que se encuentran obsoletos o que ya no se ajustan a las dindmicas actuales de la

empresa y por tanto deben ser examinados y redisefiados (Ortiz & Pedroza, 2006).
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5.4 Gestion de la innovacion

Con el proposito de contribuir en la innovacion en la organizacion es importante
identificar los aspectos que comprendan la gestion de la innovacion. Segin Higuita (2016):

La gestion de la innovacion es el proceso constituido por aquellas actividades

conducentes a generar, desarrollar y difundir innovaciones de la organizacion tanto

en el campo de los productos (Bienes o Servicios) como en el de los procesos, el

mercadeo y la organizacion misma. (p.8)

Esto indica que no es suficiente que la organizacion cuente en su estructura organica
con grupos orientados a fortalecer el campo de la innovacion, sino que estos grupos deben
desarrollar y difundir la innovacion tanto en los procesos como en los proyectos.

Lundvall (como se cit6 en Ortiz & Pedroza, 2006) plantea que la gestién de la
innovacion podria tener dos connotaciones:
Area disciplinaria que tiene como objeto el estudio de estrategias, condiciones y
sistemas de manejo de recursos y oportunidades que permitan estimular la creatividad,
promoverla, vincularla con el entorno e introducir los resultados a la dinamica de las
organizaciones con racionalidad y efectividad,;
Serie de actividades realizadas por un gestor o equipo especializado de gestores,
orientadas a acelerar la transformacion de ideas en innovaciones, vinculando en todo
momento a los suficientes agentes interesados en un marco regional y buscando que
dichas innovaciones brinden satisfaccion a cada participante sin generar conflicto en las
variables de medio ambiente, opinion publica, intereses institucionales, comerciales, del

consumidor y normativos.
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Por otra parte, para gestionar el proceso de innovacién es pertinente tener en cuenta
seis aspectos, la cultura de la innovacion, componente fundamental de la competitividad;
generacion de nuevos conceptos, generacion de conceptos de productos o servicios de
acuerdo a un diagnéstico realizado de las demandas de los clientes en base a las tendencias
del mercado y el éxito de la competencia; desarrollo de producto, materializacion de las ideas
planteadas en la creacion de un nuevo producto o servicio; redefinicion de los procesos
productivos, generacion de cambios estructurales en los procesos productivos , asi como la
incorporacion de tecnologia y modelos de gestion y organizacién; redefinicion de los
procesos de comercializacion, establecer cambios que permitan aumentar el valor de los
productos o servicios y crear nuevos; finalmente, gestion del conocimiento y de la tecnologia,
incorporacion tecnolégica y establecimiento de tendencias que puedan afectar los productos
y servicios (D.G. Ciencia, Tecnologia y Sociedad de la Informacion , s.f).

Frente a lo anterior, es posible indicar que la innovacién demanda la gestion de
diferentes aspectos que conllevan a que la organizacion incorpore este concepto en sus
actividad, al respecto, Orellana (2011) plantea que la gestién de la innovacion es entendia
como una serie de etapas y estrategias que surgen de la innovacién y que se deben incorporar
para lograr los objetivos propuestos, esto hara que la organizacion pueda diferenciarse de las
demas y pueda incorporar las tendencias del mercado, sin embargo, la innovaciéon como un
proceso apartado de la gestion no genera una enfoque competitivo sélido, por tanto, debe

soportarse también en la estructura, estrategias, recursos humanos, inversion e 1&D.
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6. Disefio metodoldgico de la consultoria
Credibanco planted el reto 1 ¢ Como medir la innovacion en la organizacion para la
generacion de valor?, en este reto trabajaron tres grupos, quienes desarrollaron el abordaje
investigativo desde diferentes perspectivas, asi:
Grupo 1- Medicién de la Innovacién
Enfoque: desarrollar métricas y métodos para evaluar la innovacion dentro de la empresa.
Métricas Utilizadas: Incluyeron indicadores como el nimero de patentes registradas, la tasa
de éxito de nuevos productos, el tiempo de desarrollo de nuevas ideas y el impacto
financiero de las innovaciones.
Resultados Esperados: Crear un sistema robusto para medir como las innovaciones
contribuyen al crecimiento y la eficiencia de la empresa.
Grupo 2 - Investigacion, Desarrollo y Sostenibilidad (1+D+S)
Enfoque: investigacion y desarrollo de nuevas tecnologias y practicas sostenibles.
Areas de Trabajo: Incluyeron la exploracion de nuevas tecnologias de pago, la
implementacién de soluciones eco-amigables y la mejora de la infraestructura tecnoldgica.
Resultados Esperados: Desarrollar soluciones innovadoras que no solo sean
tecnolégicamente avanzadas, sino también sostenibles y alineadas con las tendencias
globales de responsabilidad ambiental.
Grupo 3 - Medicion de la gestion de la innovacion

Enfoque: disefio de una propuesta de medicion de la gestion de la innovacion en
Credibanco para la generacion de valor en la empresa.
Resultados esperados: orientacion de la toma decisiones en el ambito organizacional para

establecer aspectos como: planeacion estrategica de la organizacion revisando las politicas
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y estrategias, asi como el enfoque de investigacion e innovacion; determinacion de lineas
de innovacidn de forma transversal para todos los procesos y las caracteristicas de los
productos realizados con este enfoque; identificacion de los intereses de los integrantes de
la organizacion en relacion a la innovacion y sus aportes al logro de los objetivos
organizacionales.

Este Gltimo, corresponde al desarrollo del presente trabajo, por tanto, el disefio
metodoldgico corresponde a la metodologia planteada por la Universidad EAN para la
modalidad de consultoria profesional, que contempla el desarrollo de cinco fases: 1)
Conocimiento del reto, 2) Planteamiento de la ruta de solucién 3) Diagnostico a partir de la
informacion secundaria 4) Aplicacion de instrumentos — Captura de informacion primaria y
5) desarrollo de la propuesta innovadora. Lo anterior, permitird conocer de fondo las
percepciones tanto de quien tiene contacto directo con la empresa, como quienes no para
profundizar en la problemaética planteada y enriquecer el desarrollo del proceso investigativo

Fase 1 Conocimiento del reto

Se llevaré a cabo reunidn con Credibanco para conocer el reto y el alcance del mismo,

asi como resolver interrogantes que se tengan acerca del problema expuesto por la empresa.
Fase 2 Planteamiento de la ruta de solucién

Se planteard la ruta de solucion a través del planteamiento metodoldgico de la
consultoria profesional.

Fase 3 Diagnostico a partir de la informacion secundaria

Se formularad un diagnostico integral para analizar la empresa de forma externa e
interna, usando herramientas para el andlisis externo del entorno, dentro de las cuales se

encuentra el analisis PESTEL, las 5 fuerzas de Porter, DOFA y analisis financiero.
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La recoleccion de informacion se realiza mediante fuentes secundarias, para el

analisis del macroentorno y microentorno.

Consulta documental: implica la seleccion y analisis de fuentes bibliograficas de

conocimiento Utiles para la obtencidn del objetivo general de la investigacion. Se realiza
bdsqueda en bases de datos especializadas con el fin de referenciar documentos con soporte
y validacion cientifica. La recopilacion y andlisis de los documentos se realiza mediante el
resumen analitico de informacion el cual permite identificar elementos importantes y
pertinentes para la investigacion que posteriormente sirven de referente para el
cumplimiento de los objetivos.
Fase 4 Aplicacion de instrumentos

Se realizard la aplicacion de instrumentos mediante la captura de informacion
primaria que permita contrastar los datos descritos en el diagnostico integral.
La recoleccion de informacion se realiza mediante la consulta de fuentes primarias, como,
entrevista semiestructurada, encuesta.

Entrevista semiestructurada: Se elaboré un banco de preguntas relacionados con

elementos conceptuales asociados al proceso de la innovacion en Credibanco que permitieran
la comprension de la gestién de la innovacion en las organizaciones, con el propésito de ser
aplicada a funcionarios con conocimiento directo o indirecto con el evento de estudio. Ver
anexo 1.

Encuesta: Esta técnica agrupa diferentes preguntas relacionadas con el evento de
estudio, cuya aplicacion no requiere la participacion directa por parte del investigador, de

igual forma, las preguntas fueron formuladas teniendo en cuenta los objetivos planteados con
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el proposito de conocer la percepcion de los integrantes de Credibanco respecto a la gestion
de la innovacion en la organizacion. Ver anexo 2.

Es de resaltar que los instrumentos de captura de informacion se validaron por parte

de expertos de Credibanco quienes realizaran el despliegue interno para el diligenciamiento

por parte de funcionarios de la entidad teniendo en cuenta los diferentes instrumentos

remitidos por los equipos de trabajo.

Test de Bridges: El Test de Bridges define el perfil de innovacion de la organizacion,

(Calderdn, 2007), mencionan que éste consta de 36 item agrupados en cuatro categorias de
caracteristicas de personalidad, Extroversion-Introversion, Sentido-Intuicion, Pensamiento-
Sentimiento y Juicio-Precepcion. Las combinaciones de las 4 categorias definen tanto el
caracter de las personas como el de las organizaciones (Bridges, 2000) lo cual permite
establecer 16 tipos de carécter organizacional, algunos de estos méas direccionados hacia la

innovacion que otros, a continuacion, se detallan estos.

Figura 4 Tipologias de caracter organizacional

Tipo* Caracteristicas Tipo* Caracteristicas
Extrovertida, de sentido, de pensamien- ESFJ Extrovertida, de sentido, de sentimiento
to y de juicio y de juicio

Extrovertida, intuitiva, de pensamiento ENFJ Extrovertida, intuitiva, de sentimiento
y de juicio y de juicio

Extrovertida, intuitiva, de sentimiento y ENTP Extrovertida, intuitiva, de pensamiento
de percepcion y de percepcion

Extrovertida, de sentido, de pensamien- ESFP Extrovertida, de sentido, de sentimiento,
to y de percepcion de percepcién

Introvertida, de sentido, de pensamiento ISFJ Introvertida, de sentido, de sentimiento
y de juicio y de juicio

Introvertida, intuitiva, de pensamiento INFJ Introvertida, intuitiva, de sentimiento y
y de juicio de juicio

Introvertida, intuitiva, de sentimiento y INTP Introvertida, intuitiva, de pensamiento y
de percepcion de percepcion

ESTJ

ENTJ

ENFP

ESTP

ISTJ

INTJ

INFP

Nota. Tipologias establecidas en el test de bridges. Fuente: Tomado de (Bridges, 2000),
Citada por (Calderén, 2007)
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Poblacién: De acuerdo a lo expuesto por (Hurtado, 2000) “la poblacion de una
investigacion estd constituida por el conjunto de seres en los cuales se va estudiar el evento
de estudio, comparten unas caracteristicas comunes” (p.152). Por tanto, la poblacion esta
constituida por expertos de Credibanco, comunidad en general y posibles expertos en
innovacion y funcionarios de la competencia.

Muestra: No probabilistico-intencional

Segln (Hurtado, 2000) la muestra es una porcién de la poblacion que se toma para
realizar el estudio, para tomar la muestra es necesario seleccionar cuéles de las unidades de
estudio serén observadas.

El tipo de muestreo es no probabilistico, se desconoce la probabilidad que tiene cada
elemento de la poblacién de formar parte de la muestra. La escogencia se hace en base a
criterios establecidos por el investigador; la técnica de muestreo es a conveniencia, teniendo
en cuenta que se desarrollara teniendo en cuenta el acceso y la disponibilidad que se tenga a
las personas que hacen parte de la muestra, considerando que su opinién permitird abordar el
evento de estudio.

Segmento de estudio: Personal que pertenece a Credibanco

Cobertura Geogréfica: Oficina de Credibanco, Bogota D.C.

Fase 5 Desarrollo de la propuesta innovadora
De acuerdo con la informacion obtenida en las fases anteriores se realizara la

propuesta de innovacion a presentar a la empresa para la solucion del reto expuesto.
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7. Diagndstico organizacional

La investigacion tiene como intencién ofrecer una solucién a un problema expuesto
por la empresa relacionado con la ausencia de una forma de medicién de la innovacion en la
organizacion, por tanto, se requiere la comprensién de los procesos de innovacion que
actualmente desarrolla la empresa, mediante la ejecucion de un diagndstico que permita
identificar fortalezas, debilidades y &reas de mejora en cuanto a la innovacion.
con el proposito de reunir informacion acerca de los eventos de estudio planteados.
En las fuentes de informacién se incluye evidencia documental; participantes y
beneficiarios del proceso; y consulta a bases de datos, toda vez que el uso de mdltiples
fuentes de informacion permite corroborar los resultados obtenidos, logrando mayor

validez y confiabilidad de los resultados evidenciados.

7.1 Resultados aplicacion herramientas de andlisis

La aplicacion de los modelos Pestel y Porter, favorecieron la comprension de los
diferentes factores externos e internos que influyen en el proceso de gestién organizacional
de CredibanCo S.A, por tanto, respecto al modelo Pestel, este es utilizado para clasificar las
influencias del macroentorno en las organizaciones, en la recopilacion y andlisis de la
informacion se tuvo en cuenta las cinco dimensiones contempladas, asi:

e Politica & legal: perspectiva desde la cual se revisan todas las decisiones politicas y
aquellos mandatos legales que influyen negativa o positivamente en la organizacion
e Econdmico: se analizan todas las tendencias relacionadas en la actualidad que

puedan afectar la toma de decisiones para fijar el rumbo de la empresa,
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Sociacultural: se observan las caracteristicas del mercado como costumbres, estilo

de vida, gustos, entre otros factores.

e Tecnoldgico: se estudia la influencia que tiene para generar cambios no solo en el
mercado sino también en el desarrollo empresarial y como sus nuevas tendencias
que pueden llegar afectar a una compafiia tanto en el presente como en el futuro.

e Ambiental: se consideran aquellos factores gubernamentales y sociales que le
apuestan a la conservacién del medio ambiente y que de una forma u otra
involucran a todas las organizaciones.

Los anteriores aspectos se interrelacionan entre si, razon por la cual el marco de
PESTEL, se configura como el punto de partida para la comprension del sector econémico
en el que se encuentran inmersas las empresas ya que les permite a los directivos comprender
con mayor facilidad cuales son los motores claves de cambio y el impacto diferencial de las
influencias externas en determinadas industrias, mercados y organizaciones individuales.
(Johnson, Scholes, & Whittington, 2006).

Tabla 1 Andlisis Pestel

Categoria Subcategorias Impacto Justificacion
Alto Medio Bajo

Politico-legal Regulaciones X Credibanco debe
gubernamentales actualizar todas las
politicas y leyes
relacionadas con el
sector financiero y
los pagos
electronicos en

Colombia que estan
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incluidos en el
decreto 1692 del
2020 y su
modificacion
establecida en el
1297 del 2022.
Estabilidad X Eventos politicos,
politica elecciones o
conflictos pueden
influir en la
economiay
comprometer el
desarrollo de las

operaciones de

Credibanco.
Tratados X Credibanco debe
comerciales .

planear estrategias

para incrementar su

participacién en los

mercados

latinoamericanos.
Cumplimiento X CredibanCo debe
Normativo

cumplir con
regulaciones como
la Ley 1581 del
2012 Proteccion de
Datos Personales y
la politica publica
para el antilavado

de activos, contra el
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Econdémico

Socio-cultural

Tasas de interés

Crecimiento
econdémico

La inflacion

Cambios del
consumidor

X

financiamiento del
terrorismo, y contra
el financiamiento de
la proliferacion de
armas de
destruccion masiva.
Las fluctuaciones en
las tasas de interés
pueden afectar los
diferentes préstamos
e inversiones que
quieran realizar en
tecnologia.

El desarrollo de la
economia del pais
impacta la demanda
de servicios de pago
y la expansion de
CredibanCo.

El incremento
continuo y
generalizado de los
precios afecta
directamente el
consumo de
Servicios.
CredibanCo debe

adaptarse a las
preferencias en
continuo cambio de

los consumidores en
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Tecnoldgico

Inclusion
financiera

Conocer el nivel
adquisitivo de
sus clientes

Innovacion en
pagos

Ciberseguridad

Integracion de
multiples Redes
de pago

X

cuanto a métodos de
pago y seguridad.
La promocion de
pagos electronicos
en segmentos no
bancarizados puede
ser una oportunidad.

El desconocimiento
del mercado afecta
directamente la
demanda de los
servicios de
CredibanCo.

Credibanco debe
sequir las
tendencias
tecnoldgicas para
ofrecer soluciones
avanzadas y seguras
para toda su red de
clientes.

La proteccién de
datosy la
prevencion de
fraudes son
fundamentales en el
entorno digital.
CredibanCo
necesita

agregar métodos de
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pago alternativos a
su gama de
Servicios.

Ambiental Politica X CredibanCo podria
ambiental de

considerar practicas
pagos

mas ecologicas en
sus operaciones y
promover la
adopcion de pagos
electrénicos sin
papel.

Objetivos de X Desarrollar sus
Desarrollo

Sostenible objetivos y politicas

de Desarrollo
Sostenible de la
mano de los ODS
de las Naciones
Unidas.
Responsabilidad  x CredibanCo ha
Ambiental implementado un
programa
de movilidad
sostenible y
compartida, al
permitir que sus
colaboradores

trabajen desde casa.

Nota. Elaboracion propia.
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En cuanto al modelo de las cinco fuerzas de PORTER, se desarroll6 inicialmente
como una forma para evaluar el atractivo de distintas industrias. Este permite comprender las
fuentes de la competencia en una industria o sector; las fuerzas observadas son: amenaza de
entrada, amenaza de sustitutivos, poder de los compradores y proveedores que confluyen en
la rivalidad competitiva (Johnson, Scholes, & Whittington, 2006).

Segln Johnson, Scholes & Whittington (2006), la amenaza de entrada busca las
barreras de ingreso que tienen que superar los nuevos entrantes si quieren competir con éxito,
mientras la amenaza de sustitutivos, hace referencia a la demanda de una determinada clase
de producto. Por su parte, el poder de los compradores y los proveedores se presenta cuando
se cumplen algunas de las siguientes condiciones: existe una concentracion de compradores
0 proveedores, el costo de cambiar de proveedor, el proveedor es adquirido por el comprador
y/o el comprador crea un negocio que genere competencia con el proveedor. Finalmente, la

rivalidad competitiva esta entre la organizacién y los competidores mas inmediatos, que

tienen productos y servicios parecidos y quieren atender el mismo grupo de consumidores
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Figura 5 Fuerzas de PORTER

LAS CINCO FUERZAS DE

PORTER
ih e 2

T el betedn, RS mwonded s
m:'“%:::::?E los proveedores de clientes. productos los competidores

Estomos enura .

Credibanco .
enfrenta una = Existen muchas « Credibanco s=
op enfrento o una fuerte

rivalidod donde no
hiory espocio poro lo
cooperocidn

en &l mercado

competidores

Nota. Analisis de las cinco fuerzas de PORTER. Fuente: Elaboracidn propia a partir de
informacion de CredibanCo

Posteriormente, se realiz6 el Analisis DOFA el cual permite “analizar la relacion entre
las influencias del entorno y las capacidades estratégicas de una organizacidn respecto a sus
competidores” (Johnson, Scholes, & Whittington, 2006). La herramienta no solo permite la
identificacion de las competencias o habilidades distintivas de una compafiia, es decir; las
capacidades y recursos especificos con que cuenta una empresa y la mejor manera de
utilizarlos, sino también las oportunidades que la empresa no esta aprovechando debido a la
falta de recursos adecuados. (Wheelen & Hunger, 2013)

Para la elaboracion de la matriz DOFA, se tuvo en cuenta los resultados obtenidos de

la evaluacion de factores externos e internos.
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Figura 6 Matriz DOFA

Debilidades Oportunidades

T e e e e R e 1. Crecimiento del comercio electrénico.

(datafono, codigos QR). 2. Expansién a nuevos mercados o

2. Posible falta de diversificacion del segmentos.

rvicio. £z ;
ol . Innovacién en tecnologias de pago.

3. Necesidad de mejorar la experiencia
del cliente

. Alianzas estratégicas con otras empresas.

Matriz
DOFA

CREDIBANCO

1. Competencia de otras entidades

1. Ampliared de pagos en Colombia.
financieras.

2. Certificacién de seguridad PCI DSS.

2. Cambios regulatorios en el sector

3. Soporte 24/7 en diferentes canales. financiero.
4. Informacién estratégica para la toma de 3. Riesgo de fraudes y ciberataques.
decisiones.
4. Fluctuaciones econdémicas y crisis
financiera
Fortalezas Amenazas

Nota. Analisis de la aplicacion de la matriz DOFA. Fuente: Elaboracion propia a partir de

informacion de CredibanCo

También se realizo el analisis de estados financieros, con el fin de comprender la
situacion de la empresa de cara a su comportamiento econdémico en el sector; en las siguientes

figuras se pueden observar los principales resultados observados.
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Activos

Efectivo y equivalentes al efectivo
Inversiones

Cuentas por cobrar vinculados econdmicos

Cuentas comerciales por cobrar y otras cuentas por cobrar

Inventancs

Activos no cormentes mantenidos para la venta
Activos por impuestos cormentes

Otros activos no financieros

Activos intangibles

Propiedad y equipo

Propiedades de inversion

Derechos de uso por arrendamienta

Mejoras en propiedades ajenas por derechos de uso

Inversiones en subsidiarias y negocios conjuntos
Total activos

Pasivos

Cuentas por pagar comerciales y otras cuentas por pagar

Cuentas por pagar vinculados econdmicos

Instrumentoes derivades de cobertura a valor razonable

Obligaciones financieras
Beneficios a empleados
Otros pasivos no financieros
Provisiones

Pasivos por arrendamiento
Pasivo por impuesto diferido
Total pasivos

Patrimonio

Capital social

Reservas

Ajustes por conversion a NIIF

Resultado del periodo

Resultados acumulados

T T L P A P
Ingresos de actividades ordinarias
Gastos de la operacion
Utilidad operacional

Otros ingresos
Otros gastos
Costos financieros

Participacion en las pérdidas de subsidiarias y negocios

conjuntos
Utilidad antes de impuestos

Gasto por impuesto a las ganancias
Resultado del periodo

48
31 de diciembre de 31 de diciembre de
Notas 2022 2021
8 $ 32,980,791 13,320,684
8 21,303,185 27,653,590
10 29,624,317 27,386,420
11 27,659,290 14 467 8486
12 47,180 2,753
13 0 19,063,039
14 37,777,768 35,643,059
15 10,710,000 3,871,793
16 105,261,280 81,973,735
17 64,973,103 48,817,405
18 16,723,268 16,681,493
19 68,492 673 70,615,730
20 2,927 551 3,255 927
M 6,991,278 3,983,845
$ 425521684 366,746,319
22 60,427,085 38,175,040
23 26,603,976 23,014,743
24 29,520 0
25 14,212,170 7441219
26 14,357,428 14,701,974
27 5,781,181 4 625273
28 258,710 217,951
29 63,794,423 66,140,904
14 8,340,706 6,117,378
$ 193,805,199 160,434,482
30 0,031,410 9,031,410
A 150,968,684 152,803,090
3z 19,447 010 19,447 010
30,921,078 13,890,437
33 114,977 (1,956,780)
A 47 3D A2 49 NOT aTn
E% % 292 636,325 270,358,116
36 (260,621,437) (239.414,575)
32,014,888 30,943,541
ar 22,273,570 5,632,649
a8 (6,248 068) (4,187,631)
30 (6,214,109) (4,037, 770)
40 831,360 (5.789,662)
$ 41,956,741 22,561,127
14 (11,035,663) (8,661,690)
$ 30,921,078 13,899,437

Nota. Descripcion de los estados financieros de los dos ultimos afios. Fuente: Tomado de

los estados financieros de CredibanCo
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Figura 8 Ratios de rentabilidad

Ratios de Rentabilidad 2022 2021
Rendimiento Sobre Los Activos (ROA) @ 7.07% 3.74%
Rendimiento Sobre Activos Anualizado @ 7.07% 3.74%
Rendimiento Sobre El Patrimonio (ROE) @ 13.34% 6.74%
Rendimiento Sobre El Patrimonio Anualizade @ 13.34% 6.74%
Ratios relacionados con el banco 2022 2021
Relacion Gastos operativos/Ingresos @ 83.61% 87.91%
Relacion de Eficiencia Financiera @ 83.61% 87.91%
Relacion Activos Liquidos /Depdsitos @  Select to chart Ll 42 89% 11.85%
Relacion Activos liquidos /Depdsitos de clientes @ 42.89% 11.85%

Nota. Descripcion de las ratios de rentabilidad. Fuente: Tomado de las bases de datos de
Emis CredibanCo (2024).

El indicador de Retornos sobre Activos -ROA, nos esta indicando una mayor
eficiencia en la generacidn de beneficios a partir de los activos de la empresa desde al afio
2021 con un 3.74%, y finalizando el afio 2022 con un 7.4%, lo que nos indica que se
duplicé su margen, aspecto que permite visibilizar que la empresa estd mejorando su
gestion y optimizando el uso de sus activos, por tanto, se convierte en un aspecto positivo
para la organizacion.

El indicador de rentabilidad financiera -ROE presenta un incremento positivo
porque paso de 3.74% a 13.34% y refleja una mayor eficiencia en la generacion de
beneficios a partir del capital invertido por los accionistas, podemos establecer que la
empresa estd aumentando su generacion de beneficios sin necesitar tanto capital.

En este sentido, en la relacion Gastos operativos/Ingresos vemos una relacion
positiva ya que la empresa esta reduciendo sus costos operativos en relacion con sus
ingresos y es favorable, ya que muestra una gestion mas eficiente de los recursos

financieros de la empresa.
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De otro lado, en la Relacion Activos Liquidos/Depositos, CredibanCo presenta un
incremento alto porque paso de 11.85% a 42.89% de liquidez, lo que quiere decir que tiene
una mayor proporcién de activos liquidos en comparacion con sus depésitos, esto muestra
que la empresa esta manteniendo una cantidad significativa de efectivo o activos facilmente
convertibles en efectivo en relacion con los fondos depositados en sus cuentas bancarias,
este incremento es positivo, ya que CredibanCo tiene una mayor capacidad para enfrentar
obligaciones financieras y mantener la liquidez.

Asi las cosas, CredibanCo ha incrementado sus ingresos, esto suele ser un indicador
positivo de su salud financiera y capacidad para generar valor, en razon a que la empresa
estd vendiendo mas productos o servicios, lo que puede traducirse en mayores ganancias y
una posicion financiera mas sélida, el aumento de los ingresos es constante y esta siendo
sostenible a lo largo del tiempo, lo que indica organizacion esta en una buena posicion para
expandirse, invertir en nuevos proyectos o diversificar sus operaciones, también nos indica
que CredibanCo se ha adaptado a las demandas del mercado, y mantenerse siendo
competitivo en el mercado, lo que ayuda a fortalecer su reputacién y atraer mas
oportunidades.

7.1.1 Resultado y analisis aplicacion entrevistas y encuestas

Por ultimo, en cuanto a la aplicacion de entrevistas y encuestas, a continuacion, se
presentan los resultados mas relevantes (Figuras 9 y siguientes).
Diagnostico

e Cultura orientada a la innovacion

Los funcionarios entrevistados coinciden en afirmar que Credibanco tiene una

cultura orientada a la innovacion toda vez que se llevan a cabo actividades como,

incorporacion de las tendencias del mercado frente a medios de pago, implementacion de
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nuevas tecnologias, procesos, productos y estrategias enfocadas en hacer que la operacion
sea costo-eficiente y sostenible, aplicacion de metodologias de trabajo que buscan cumplir
las expectativas del cliente frente al servicio ofertado, capacitacion y construccion de
nuevos modelos de negocio y productos.

Con todo, es posible inferir que la organizacion constantemente busca la forma que
generar acciones encaminadas a responder no solo a las necesidades del cliente, sino
también a las demandas emergentes en el &mbito tecnoldgico y la dinamizacion del
mercado, sin embargo, la forma estructural de Credibanco hace que el proceso de toma de
decisiones en cuanto a la gestion de la innovacion no se efectie en los tiempos establecidos.

e Alineacion de objetivos con la propuesta de generacién de valor

Credibanco busca promover los pagos electronicos en el pais mediante el desarrollo
de soluciones de pago y el uso de herramientas de informacion que permiten que el
comercio transforme su forma de vender, bajo este concepto, la compafiia tiene un enfoque
claro frente al objetivo planteado y la ejecucion de actividades para la generacion de valor,
puesto que utilizan el modelo de administracion empresarial Balanced Scorecard (BSC), en
el que se alinea la estrategia de la organizacién con los indicadores de valor, otorgando
especial atencidn a la estabilizacidn tecnoldgica del core para brindar mejores experiencias
y servicios al cliente.

e Disposicion para aceptar cambios de impacto en la generacién de valor

Los colaboradores conciben a Credibanco como una organizacion que requiere la

incorporacion continua de herramientas tecnolégicas y modelos competitivos, por tanto,

indican que se requiere que los funcionarios busquen actualizar los conocimientos y se
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adapten a los cambios en términos de asumir diferentes retos y roles dentro de la compafiia
para brindar un valor agregado y fortalecer los vinculos con los clientes y aliados.
Perfil de innovacion

e Transformacion cultural
Se cuenta con un equipo de trabajo robusto y dindmico que le ha apostado a la

transformacion cultural desde el redisefio de la estructura organizacional con la
implementacién del nuevo modelo de dominios focalizado en el cliente, hasta el
fortalecimiento de procesos agiles para el desarrollo de productos, de igual forma, se cuenta
con los recursos econdémicos, personales y tecnologicos para evolucionar y asumir desde la

cultura credibanco nuevos retos.

e Limitantes al interior de Credibanco para la implementacion de una cultura de

valor

Figura 9 Limitantes implementacion cultura de valor

Limitantes implementacion
cultura de valor

5o )i l
o= 12 U J
5 o ]
c =
0 5 10 15

Nota. Resultados obtenidos a partir de la aplicacion de la encuesta a clientes internos.
Fuente: aplicacion de la Elaboracion propia
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e EI50% de los funcionarios expone que no existen limitantes al interior de
Credibanco para la implementacion de una Cultura de Valor a diferencia del
restante que considera lo contrario. En razon a aspectos como:

“Burocratizacion de las cosas y los tiempos de respuesta de las mismas puede que no
seamos los mas rapidos en implementar o asumir las cosas lo cual eso limitaria y nos haria
ir mas despacio en ese proceso”.

“Procesos por mejorar especialmente relacionado a la calidad y completitud de Data Core y
las herramientas en que se gestionan, asi como garantizar estabilidad en la operacién. Con
esto la cadena de valor al cliente mejoraria drasticamente”.

“Las capacidades del personal, adaptacion al cambio y plataformas tecnologias, aspectos
que requieren que se realice una planeacion interna para generar alternativas que mitiguen
estos riesgos.

Si bien se cuenta con aspectos a favor como la disponibilidad de recursos, adaptacion al
cambio e implementacién de herramientas de planificacion y gestion estratégica, se
evidencia gque existen limitantes que impiden que se implemente una cultura de valor en la
organizacion dado que el aumento de actividades administrativas en la organizacion hace
que la implementacion de actividades de gran valor para la organizacién, no se ejecuten en
los tiempos establecidos haciendo que se reduzca la ventaja competitiva en el ecosistema.
Modelos de innovacion de la competencia

e EI 94% de los funcionarios asevera que no conoce los modelos de Innovacién de la

Competencia y el 6% manifiesta conocerlos.
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Figura 10 Modelos de innovacion de la competencia

Modelos de innovacion competencia
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Nota. Resultados obtenidos a partir de la aplicacion de la encuesta a clientes internos.
Fuente: Elaboracién propia

Aunque se considere que Credibanco cuenta con procesos de transformacion en
cuanto a la implementacion de herramientas tecnolégicas y productos mas avanzados que la
competencia, estudiar a profundidad a sus competidores le permitird conocer las fortalezas
y debilidades de fortalecer su modelo de gestidn con la identificacion de tendencias en el
mercado que superen los modelos establecidos por la competencia y a su vez el
establecimiento de indicadores de gestidn relacionados con la experiencia del cliente,
innovacion y marketing efectivo.

Informacién plan de innovacion
Aspectos de resaltar frente a la competencia
e EI50% de los funcionarios manifiestan que sobresalen los procesos de Innovacion
de Credibanco con respecto a la Competencia a diferencia del restante que considera
gue no. Resaltando los siguientes aspectos:
“Mediante reuniones en las que participan todos los colaboradores de la empresa, estar

enterados de actualizaciones no solo de nosotros sino de la competencia”.
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“Se propende por ser los primeros y ofrecer lo mejor en el mercado en cada cosa que se
realice”.
“No se conocen procesos de innovacion, solamente financieros”.

“Procesos de innovacion centrados en usuarios y mejoras de proceso de experiencia al

cliente que no se visualizan en la competencia”.

Figura 11 Credibanco frente a la competencia

Sobresale credibanco-frente a la
competencia

= NO
= Sl

Nota. Resultados obtenidos a partir de la aplicacion de la encuesta a clientes internos.
Fuente: Elaboracién propia

Respecto a lo anterior, Credibanco sobresale sobre la competencia en algunos
aspectos como el uso del médulo de CRM SAP, procesos de digitalizacion y
automatizacion, sin embargo, se considera que existen aspectos en los cuales se puede
mejorar como el manejo de la marca, efectividad en las salidas al mercado de los productos
e innovacion de los mismos.

Por consiguiente, Credibanco debe reformular sus estrategias de gestion buscando

ofrecer un unico producto, optimizar costos y formular estudios enfocados en conocer
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mejor al publico objetivo analizando el comportamiento del consumidor y sus futuras
expectativas.

Aspectos de mejora

De acuerdo a lo descrito por los entrevistados, los aspectos relevantes en los cuales

consideran que Credibanco podria mejorar y aquellos que han realizado para fortalecer la
cultura organizacional, son los siguientes:

“BUsqueda de nuevos procesos y nuevas metodologias de trabajo para las personas al
mismo tiempo que la implementacion de aprendizaje constante para cada colaborador ”.
“Normalizacion data Core y estabilizacion operativa Smartvista”.

“Gestion de dependencias con proveedores externos en el desarrollo de iniciativas”.
“Traer nuevas alternativas de negocio de paises mas avanzados a nivel tecnolégico”

“El trabajo y los avances que se tienen y las proyecciones en relacion con el mundo de
innovacion digital, blockchain, big data y todos los modelos adicionales que se tienen
previsto desde la empresa”.

“Procesos de innovacion centrados en usuarios y mejoras de proceso de experiencia al
cliente que no se visualizan en la competencia”™

Fortalecimiento de la cultura organizacional

“busqueda de nuevos métodos, politicas y normas que nos ayuden a tener un mejor manejo
una mejora de procesos y actividades que nos simplifiquen las metodologias ya puestas en
marcha”

“Sesiones de planeacion del dominio por Q, cierres de sprinty Q, sesiones de alineacion

con presidencia”
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“Actividades de bienestar, apoyo al colaborador en sus necesidades y cumplimiento de
metas personales y profesionales, cultura de innovacion”
“Capacitacion constante y nuevos modelos de negocio y productos para atender las
necesidades de los clientes, parte del agilismo se encarga de fortalecer los equipos en la
puesta en marcha de nuevas alternativas y soluciones en medios de pago”
Resultados entrevista semiestructurada

Actualmente, Credibanco define la innovacion en su organizacion en términos del
desarrollo de los siguientes aspectos:

e Actualizacidn de los productos y/o servicios que se puedan ofrecer en la industria de
medios de pago electronicos.

e Aumento del portafolio de posibilidades en el funcionamiento del negocio.

e Optimizacién y ventaja competitiva.

e Creacion de valor y optimizacion con el uso de la tecnologia.

e Estructuracidn, materializacion y seguimiento a iniciativas que generen valor
agregado al core estratégico de la compafiia.

De acuerdo a lo expuesto por los entrevistados la definicién de innovacion se ajusta
al planteamiento conceptual descrito puesto que redunda en la actualizacion de los
productos o servicios de la organizacion en pro de crear valor para la organizacion y
obtener asi una ventaja competitiva frente a otras empresas que ofertan los mismos
productos, asi las cosas, la definicion conceptual propuesta se ajusta a las necesidades y

expectativas de Credibanco frente a lo que



PROPUESTA DE MEDICION DE LA INNOVACION EN CREDIBANCO PARA LA
GENERACION DE VALOR EN LA EMPRESA
58

De igual forma, se han establecido indicadores para la medicién de la innovacion,
dentro de los cuales se encuentran, Balanced Scorecard, NPS, Estados de resultados o
ingresos obtenidos por los casos de negocio o iniciativas, Capex invertido y métricas de
mercado de los nuevos productos, BSC, financieros de presupuestos a nuevos proyectos,
Client Satisfaction Score, Uptime de aplicaciones.

La organizacion cuenta con procesos de innovacion relacionados con la inclusion de
nuevos productos y/o servicios que estén a la vanguardia de la industria del medio, sesiones
de planning para plantear las iniciativas con todos los equipos, equipos agiles, COE, cultura
de transformacion, zone to Win, SOFA, equipos agiles, modelo agilismo, seguimiento plan
de negocios, plan estratégico y relacionamiento universidades.

Estos procesos de innovacion junto con los indicadores propuestos han permitido la
gestion de innovacion en la organizacion, sin embargo, también hay unos aspectos que
perfilan y determinan la innovacién, como la calidad de los productos y/o servicios que
aumentan los ingresos de la compafiia, agilidad en procesos, mejora en la eficiencia de los
servicios, percepcion de los clientes, menores tiempos de respuesta, mejor desempefio,
valor agregado, tendencias de mercado e investigaciones de producto.

De igual forma, hay unos grupos especificos que aportan a la gestion de la
innovacion en Credibanco, dominios | y Il (Soluciones para la venta presente, nuevos
datafonos, contacless, nuevas soluciones en pasarelas de pago); Area de planeacion y
finanzas (Investigaciones de mercado); Equipos de producto, tecnologia, recursos humanos;
Vicepresidencia de tecnologia y operaciones (Innovacion tecnoldgica y de procesos);
quienes cuentan con perfiles de coordinacion, analista de estudios estratégicos, analista de

planeacion estratégica y practicante.
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De otro lado, se cuenta con herramientas de gestién de procesos y procedimiento,
como, Cloudera, PowerBI, Python, RStudio, Balance Score Card, Jiray DocManagment y
se cuenta con el despliegue de estrategias para la gestion de la innovacion relacionadas con
estudios de mercado, desarrollo de nuevos productos y/o soluciones para los comercios
afiliados (y potenciales a entrar) a CredibanCo; nuevos esquemas en equipos de trabajo,
mejoras continuas a los productos teniendo en cuenta las necesidades; CAPEX en nuevos
negocios, metrologia &gil, cultura; zone to Win, BSC, planes de aseguramiento (Mejorar
procesos internos y criticos), organizacion de equipos agiles; modelo agilismo,
seguimientos trimestrales, mejoras en los productos, estudios de mercado. Modelo por
horizontes de innovacion enfocado a productos y desagregado en el Capex.

En términos del fomento de la cultura y apropiacion de la innovacion se cuenta con
un modelo por horizontes de innovacion enfocado a productos y desagregado en el Capex,
asi como un despliegue de innovacidn dentro de gerencia de planeacion estratégica como
aporte transversal a los demas equipos. De igual forma, los funcionarios se capacitan a
través de cursos y diplomados en la automatizacién de cada uno de sus procesos y en el uso
responsable de la IA.

Fortalezas

e Se cuenta con indicadores de medicion que permiten evaluar la gestion de la
innovacion en la organizacion.

e Las herramientas de gestion de procesos permiten el analisis de los datos para la toma

de decisiones.
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Las estrategias implementadas permiten el desarrollo de nuevos productos y/o
soluciones, mejorar procesos internos y criticos, estudios de mercado los cuales
aportan al cumplimiento de los objetivos planteados.

La cultura y apropiacion de la innovacion se despliega a partir del desarrollo de dos
actividades, la primera, modelo por horizontes de innovacion y el segundo,
incorporacion de innovacion en gerencia de planeacion estratégica.

Los procesos de innovacion con los que cuenta actualmente la organizacion permiten
la inclusion de nuevos productos y/o servicios, sesiones de planning, cultura de
transformacion, equipos agiles, modelo agilismo, seguimiento plan de negocios, plan
estratégico y relacionamiento universidades.

Existen unos aspectos especificos que perfilan y determinan la innovacion, como la
calidad de los productos y/o servicios, agilidad en procesos, mejora en la eficiencia de
los servicios, percepcion de los clientes, menores tiempos de respuesta, mejor
desempefio, valor agregado, tendencias de mercado e investigaciones de producto.

En Credibanco se cuenta con grupos que aportan a la gestion de ideas que se
consideren innovadoras, dominios 1 y 11, el Area de planeacion y finanzas; equipos
encargados de productos, tecnologia, recursos humanos; vicepresidencia de tecnologia
y operaciones.

Se han definido unos perfiles especificos para los funcionarios de acuerdo a las
funciones que realiza como, coordinacion, analista de estudios estratégicos, analista de
planeacion estratégica y practicante, lo que permite que internamente exista una
organizacion clara respecto a las tareas que se deben ejecutar y las actividades se

cumplirian de acuerdo a cada cargo.
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Oportunidades de mejora

e Transmitir una cultura de innovacion para todas las areas

e Procurar por que el proceso de gestion de la innovacion sea mas visible

e Es pertinente realizar la gestion por medio de cultura y de presupuesto, con el proposito
de generar la necesidad en cada equipo de desarrollar actividades innovadoras, aplicarlas
a cada proceso y medirlas.

e Generar actividades tendientes a mejorar la cultura para hacer visible la innovacion

e Realizar gestiones para incorporarse en el ecosistema e identificar nuevas formas de
innovacion.

e La innovacién deberia darse de forma interdependiente, y que eso ayude a la
comunicacion entre equipos.

e Gestionar espacios de co-creacion y/o cooperacion entre diferentes equipos para
implementar soluciones innovadoras 0 mejorar procesos internos

e Definicidn de un concepto de innovacion que le permita a todos los equipos tener claro
lo que se entiende por este proceso y lo que se espera del mismo.

e Es pertinente que exista una alineacion respeto a las estrategias planteadas, las variables
que definen el perfil de la innovacion, los procesos de innovacion y la cultura de
apropiacién de la innovacion, teniendo en cuenta que todas parecen conducir a
objetivos diferentes que al fin se espera que aporten a la innovacion bajo el concepto o

bajo las premisas que actualmente se encuentran planteadas.
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e Es pertinente que se incorpore en las funciones asociadas a cada perfil una actividad
transversal relacionada con el fomento a la cultura de la innovaciédn en la organizacion,
asi como la generacion de ideas que aporten al crecimiento de la organizacion.

Aplicacion Test de Bridges

Con el fin de lograr determinar el perfil cultural de innovacion al interior de

Credibanco, se realizo el andlisis de las variables especificamente sobre las encuestas y

entrevistas desarrolladas, en el cual se pretendia obtener respuesta de cincuenta

colaboradores de Credibanco, sin embargo, al cierre de dicho periodo, el ejercicio de
recopilacion de informacidn obtuvo informacidn por parte de 17 colaboradores de la
compafiia, informacion utilizada para determinar el perfil general de la compafiia a traves
de los datos obtenidos, adicionalmente, la informacion obtenida fue clasificada de acuerdo
al rol al interior de la organizacion, resultando tres clasificaciones a saber:

e Directivos (Gerentes y Directores)

e Mandos Medios (jefes y Coordinadores)

e Equipos (Especialistas y Analistas)

De acuerdo con la clasificacion fue posible determinar que la distribucion obtenida

con relacion al rol al interior de la organizacion fue:
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Figura 12 Distribucion resultados por segmento
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Nota. Perfil general de Credibanco. Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo con lo anterior, la informacién fue estructurada, organizada y
segmentada para su analisis, logrando de esta forma, obtener informacion general y
especifica para el desarrollo del proceso de investigacion.

Como se habia mencionado anteriormente, Credibanco cuenta con 920
colaboradores para el analisis de la informacion del Test de Bridges de Credibanco, de
acuerdo con (Calderdn, 2007), existen cuatro categorias para clasificar el perfil de
innovacion de las organizaciones. Empezando por la primera categoria, Extroversion-
Introversion, (Calderon, 2007), establecen que la categoria del perfil de innovacion busca
entender el foco de atencion de la organizacion, siendo este hacia los factores del entorno
(extroversion), o hacia los elementos internos de la compafiia (introversion). Aqui se resalta
que lo més beneficioso para el desarrollo de la innovacién en las compafiias es la

extroversion, en tanto que, al prestar atencion a las dinamicas y cambios del entorno, la
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organizacion podra explorar y llegar a implementar nuevas ideas que cambien la forma de
hacer las cosas al interior de la organizacion, siendo asi mas propensos a innovar.

Las nueve variables para operar este concepto y los valores extremos son los
siguientes: foco de atencién (clientes-habilidades organizacionales), transparencia (abierto-
oculto), base decisoria (mercado-datos internos), colaboracién (natural-forzada),
determinantes de la accion (relaciones externas-sentido de la mision), direccionamiento
(retos externos-disponibilidad de recursos), apertura al medioambiente(abierta-cerrada),
bases para el disefio de la estrategia (clientes-capacidades funcionales), organizacién del
trabajo (equipo-individuo).

Lo que se logré observar al analizar las categorias fue que hay una marcada
tendencia de los encuestados hacia la apertura al entorno. Destacandose los atributos de
Base Decisoria, Colaboracion, Direccionamiento, Disefio de Estrategia y Organizacion del
Trabajo. Estos resultados destacan el interés de Credibanco de conocer su mercado, las
principales tendencias y a sus clientes a fin de generar estrategias éptimas basadas en su
entorno a fin de encontrarse a la vanguardia y poseer ventajas competitivas respecto a otros
actores del sector financiero, buscando siempre como prioridad resolver adecuadamente las
necesidades y requerimientos de sus clientes.

Mediante el andlisis de las entrevistas y las encuestas fue posible visualizar como,
Credibanco se cataloga dentro del perfil cultural extrovertido, dada su tendencia a trabajar a
partir de las necesidades del cliente. De igual manera, predominaria el trabajo en equipo la
orientacion hacia la busqueda de consenso en toma de decisiones, esto implica que

Credibanco esta atravesando por un proceso de transformacion que aun no terminay por lo
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cual aun tiene pendiente el desarrollo de diferentes elementos que le permitan una mayor
apertura hacia la innovacion de cara al futuro.

Credibanco presta mayor atencion a los detalles, a la actualidad de las situaciones y
al presente. Se enfoca méas en la produccién y entrega, la planeacion y creacion, a la
informacion detallada con una vision general. Se encuentra en un proceso transitorio de ser
una empresa tradicional a una empresa con pensamiento innovador, visionaria, estimulando
a la industria a generar cambios disruptivos.

A continuacion, se presentan los resultados de la aplicacion del test de bridge.

Figura 13 Participacion respuestas dimension Extroversion Vs Introversion
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Nota. Resultados dimension Extroversion Vs Introversion. Fuente: Elaboracion Propia.
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Se logro observar en esta primera categoria, que existe una marcada tendencia de los
encuestados hacia la no apertura al entorno, en el que se destacan los atributos de Base
Decisoria, Colaboracion, Direccionamiento, Disefio de Estrategia y Organizacion del
Trabajo. No obstante, por otra parte, si bien no es una diferencia marcada, si fue posible
observar una mayor influencia de la extroversion en los atributos de Transparencia y
Determinacion de la Accion. Estos resultados destacaron el interés de CredibanCo de conocer
su mercado, las principales tendencias y a sus clientes para generar estrategias optimas
basadas en su entorno a fin de encontrase a la vanguardia y poseer ventajas competitivas
respecto a otros actores del sector financiero, buscando siempre como prioridad resolver

adecuadamente las necesidades y requerimientos de sus clientes.

Figura 14 Visualizacion resultados Extroversion Vs Introversion

Extroversion o Introversion. (Columna 1)

Extroversién Neutra Introversion
1 2 3 4
Foco de Atencidn Clientes . Hab. Cperacional 2,74
Transparencia Abierta 'j./ Ocuita 2,25
Base Decisoria M ercado . i Datos Internos 2,03
Colaboracian Natural ‘\‘E\ Forzada 2,16
E:;T"“'G" de laf ool Externas \.-. Sentido Misién 2,43
Direcci i Retos Ext i ‘I Disp. Recursos 2,36
Apertura al medic | Abierta ; ,. Cerrada 2,43
Disefio estrategia | Clientes .'f Capac. Funcionales 2,15
s::;]?dﬁn Equipo O Individual 1,66
Promedio Extrovertida Introvertida 2,24

Fuente. Exposicion grafica de la dimension Extroversion Vs Introversion. Fuente:
Elaboracion Propia.
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CredibanCo quedo catalogado dentro del perfil cultural extrovertido, dada su
tendencia a trabajar a partir de las necesidades del cliente. De igual manera, predomind el
trabajo en equipo y estuvo orientada a la basqueda de consenso en la toma de decisiones. En
la matriz se logré evidenciar la tendencia de la compafia al disefio de la estrategia, a la

transparencia y apertura al mercado, tan cambiante y exigente.

De otro lado, la segunda categoria del Test de Bridges que se abordd, fue la de
Sentido-Intuicion, esta categoria pretendia determinar la flexibilidad de la organizacién al
momento de tomar decisiones y respecto al tipo de informacidn utilizada para este fin. Por
una parte, esta categoria determina si la organizacion es de sentido, si se enfoca en tomar
decisiones de una forma estructurada y con gran atencion al detalle en el contexto de las
situaciones actuales, o si por el contrario la organizacion es mas de intuicion, orientando sus
esfuerzos hacia una comprension holistica de su entorno y asumiendo una actitud proactiva
en busqueda de una anticipacion del futuro.

Asi las cosas, esta categoria, resulta mas conveniente para la Innovacion el perfil de
intuicion, en tanto que permite a las organizaciones anticiparse de forma oportuna a las
nuevas tendencias del mercado y la industria, permitiendo tener una mayor apertura hacia
ideas diferentes y permitiendo un mayor éxito en la innovacion alineada con los cambios que
el futuro establece; esta categoria se evalué de 1 a 4, en donde 1 establece un mayor foco de

la organizacion hacia el Sentido, y 4 una mayor prevalencia de la Intuicion.

Los variables analizadas en la categoria son: vocacion (produccion y entrega-
planeacion y creacion), sustento decisorio (informacion detallada - vision general), fuente

estratégica (realidades actuales- posibilidades futuras), cambio (paso a paso - vision final),
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competencia central (productos confiables-ideas innovadoras), liderazgo(realista-visionario),
principio de accion (préctica y confiable, ingeniosa e inventiva), tipo de cambio (incremental-
radical), tipo de organizacion (tradicional - audaz). En la figura de Pensamiento Vs Sentido,

se presentan los resultados de las personas encuestadas en CredibanCo para esta categoria.

Figura 15 Participacion respuestas dimension Pensamiento Vs Sentimiento

Tipo de Organizacién w 38%
13%

36%

Principio de Accion

Liderazgo

Competencia Central

Cambio e 26%

18%

Sustento Decisorio 15% 9
59%

16%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Intuicion m Neutra mNeutra M Sentido

Nota: Resultados dimension Pensamiento Vs Sentimiento. Fuente: Elaboracion Propia

Para el caso de CredibanCo, se resalta una fuerte orientacion hacia el pensamiento en

las variables de Toma de Decisiones con el 49%, Solucién de Conflictos con el 26%, Politica
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de accidn directa con el 26% y Sentido de lo correcto con el 51%. Por el contrario, la variable
de Liderazgo tiene una mayor orientacion hacia el Sentimiento con una frecuencia del 36%,
resaltando en esta Gltima la importancia de fortalecer en la compafiia el mensaje de la
relevancia de la innovacion desde los altos directivos de CredibanCo, para que se les dé la

verdadera importancia a los procesos de innovacion.

En esta categoria es posible ver como CredibanCo es una empresa con mayor
énfasis en el Pensamiento, y esto se debe en mayor medida a las altas regulaciones que los
entes de control gubernamentales les exigen a las empresas del sector financiero, los cuales
obligan a CredibanCo a implementar robustos sistemas de vigilancia y control que se
traducen en una mayor burocracia, un mayor tiempo para la toma de decisiones y una mayor

dificultad para flexibilizar sus politicas y procesos.

Figura 16 Visualizacion resultados Pensamiento Vs Sentido

Pensamiento o Sentimiento (Columna 3)

Pensamiento Neutra Sentimento
1 2 3 4
Focos denterés Sistemas i Personas 2,39
Esencia del control | Cumplimiento Real : Ejercicios talentosos 2,52
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Polit. Accidn directa | Racional Sensit y huranas 2,03
:::::o de le Légicay racional Humano y sensitiva 1,75
UL P cx Centrada en tareas - Centra en relaciones 2,21
Liderazgo Critico Estimuante 2,90
Promedio Pensamiento Sentimiento 2,25

Nota: Exposicion grafica de la dimension Pensamiento Vs Sentido. Fuente. Elaboracion
Propia
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De acuerdo al resultado de este atributo, CredibanCo corresponde a una organizacion
de Pensamiento lo cual implica que es una organizacion direccionada al control de sus
actividades de forma rigurosa, no obstante, a lo anterior, los cambios que se han ido
implementando esta direccionados al empoderamiento de sus colaboradores, a estructuras
planas, y en el interés por las personas, situacion que puede generar cambios en la percepcion
de los colaboradores no evidenciados en este resultado.

Finalmente, la cuarta categoria estudiada por el Test de Bridges corresponde a Juicio
y Percepcion, en el cual de acuerdo con (Calderén, H. & Naranjo, J, 2007)Juicio hace
referencia a aquellas organizaciones en las que existe un sélido proceso de toma de decisiones
a fin de llevar cada tema hasta su final, mientras que, en la tipologia de Percepcion, se
pretende hacer una busque mas exhaustiva de informacion, dejando algunas posibilidades
abiertas.

En este sentido, la percepcion resulta ser un rasgo mas acorde para la innovacion en
tanto que permite mayor flexibilidad a las organizaciones para adaptarse, asi como propenden
por la busqueda de mayores oportunidades en el entorno y apalancarse en la creatividad de
sus empleados para buscar soluciones a los problemas.

Esta categoria se evalla de 1 a 4, donde 1 es un mayor enfoque hacia el Juicio,
mientras que 4 es una mayor tendencia hacia la Percepcion. Son variables para esta categoria:
orientacion para el trabajo (procedimientos normalizados-iniciativa individual), criterio para
decidir (rapidez-mirada a muchas opciones), actitudes ante los errores (correccion rapida
busqueda de alternativas), criterio para la accidén(prioridades-oportunidades),

procedimientos(planeados-improvisados), forma en toma de decisiones(decide-busca
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opciones), actitud frente al cambio (estabilidad-cambio), programacion (estricta-flexible),
modo de planeacion (anticipativa- reactiva).
Figura 17 Participacion respuestas dimension Juicio Vs Percepcion

5%

Modelo de Planeacion 16% 9/
* 59%

Programacion 5 28%
h 52%

Actitud Frente al Cambio 18%
Forma de Toma de Decisiones - 46%
Procedimiento 16%
Criterio para Accién '3(3)1%/6
Actitudes ante Errores 44%
Croterio para Decidir 28%

Orientacién al Trabajo 11% 16%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Percepcion Neutra Neutra ™ Juicio

Nota. Resultados dimension juicio Vs Percepcidn. Fuente: Elaboracion Propia

CredibanCo en esta categoria presentd una mayor tendencia hacia el Juicio,
destacandose los atributos de Orientacion al trabajo, Procedimientos, Actuacion frente al
cambio, Programacion y Modelos de planeacion, con frecuencias mayores al 50% en cada
variable. No obstante, se destacé el caso de las variables Actitudes ante errores y Forma de
toma de decisiones, las cuales con frecuencias de 44% y 46% respectivamente, demostrando
un interés de CredibanCo por ser mas proclives a la Percepcion.

Tal como se mencion0 en la anterior categoria, CredibanCo tiene una fuerte tendencia

hacia el Juicio, derivado de las altas exigencias de control que exigen los entes
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gubernamentales al sector financiero, quedando asi CredibanCo en una posicion en la que le
toma mayor tiempo desarrollar sus procesos por los fuertes estandares, politicas y controles

que deben tener.

Figura 18 Visualizacion resultados Juicio Vs Percepcion

Juicio o Percepcion (Columna 4)

Juicio Meutra Percepcion
1 2 3 4
Onentacidn al rabajo |Proc. Normalidad e Iniciativa individual 135
Criterio para decidir |Rapidez T Mirada opciones 2,19
Actitudes ante emores|Correccidn rapida L Bisqueda alternativa 2,23
Criterio para accidn  |Prioridades [ ] Oportunidades 258
Procedimiento Planeados L - Improvisados 148
;D;":on:: toma. 08| pecige T—@ Busca opciones 2,65
Act. Frente al cambio |Estabilidad o . Cambio 187
Programacidn Estricta .,. Flexible 1,65
M:::I;:jén de| Aniicipada ° Reactiva 148
Promedio Juicio Percepcidn 1,94

Nota. Exposicion gréfica de la dimension juicio Vs Percepcion. Fuente: Elaboracion Propia
CredibanCo se enmarca en el caracter De Juicio, tomando decisiones firmes frente a
su entorno, la definicion clara del camino a tomar y la implementacion de planes tendientes

a lograr dichos objetivos.
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Figura 19 Modelo de negocios Credibanco
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MODELD DE NEGOCIDS

ACTIVIDADES CLAVE

* Inclusién Financiera
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* Gobiemo Corporativa

-

L
[

RECURSOS CLAVE
* Recurso Humano
* Recuso Financiero
* Recurso Tecndlogico

N/

Set
a0

PROPUESTA DE VALOR
Modelo de negocio esta disenado
para adaptarse alas necesidades
cambiantes del mercado y brindar
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comerciales.

1N

RELACION CON
CLIENTES
Call center

Asesor Comercial

Productos a la medida
Chat Bot

) L

SEGMENTO DE
GLIENTES
Retail, pymes, microempresa, transporte,
educacion, pasarelas y terceros,
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* Venta Presencial
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* Gastos de némina

* Equipo Tecnoldgico

* Investigacion y desarrollo
* Pago de patentes

INGRESODS
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# Sistemas de pago de bajo valor

2

Nota. Descripcion de las variables del modelo de negocio de Credibanco. Fuente:

Elaboracion propia
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8. Resultados de la solucion
8.1 Planteamiento de la propuesta

De acuerdo con los resultados obtenidos en los instrumentos de analisis para
determinar las condiciones externas e internas de Credibanco frente a su cultura, perfil de
innovacion, contexto actual, y model business canvas, nos enfocamos en la propuesta de
valor, direccionamiento Estratégico eslabones que presentan las mayores necesidades de
redefinicion bajo esquemas de innovacion incremental, enfocados en la implementacién de
modelos de transformacion organizacional, para ello, se llevo a cabo el andlisis del macro y
micro entorno de Credibanco, se identificaron los factores externos e internos claves, que
permitieran la evaluacion de oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades y a partir de
alli se establecid una correlacion entre las causas y los efectos encontrados con el objetivo
de establecer la situacion actual e identificar aspectos de mejora para la empresa.

En este ejercicio, se aplicaron diversos modelos y herramientas metodoldgicas que
permitieron la compilacién y andlisis de informacion relevante para el estudio de la
organizacion. Una vez decodificada la informacion, se realizo la descripcion de los
hallazgos obtenidos y se generaron las conclusiones correspondientes a partir de las cuales
se brindaron recomendaciones para favorecer el desarrollo y crecimiento de la
organizacion.

Desde esta perspectiva y partiendo de la estructura metodolégica propuesta para el
desarrollo de la presente Consultoria Profesional, se considera satisfactorio el cumplimiento

de las actividades desarrolladas en la oferta de servicio, toda vez que se llevé a cabo lo
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planteado y a partir de los resultados obtenidos se realizé el presente informe el cual cuenta
con aquellos aspectos positivos identificados en el ejercicio y algunos susceptibles de
mejora debido al impacto que tienen en la organizacion. Igualmente, se presentan
estrategias competitivas y corporativas disefiadas para Credibanco y se propone un plan de
implementacion para la definicion de un modelo de gestion de innovacion estratégica, que
permita medir la innovacion para generar valor al interior de la entidad.

De igual forma, se encuentra un plan de actividades el cual presenta de forma
detalla las estrategias sugeridas, las metas e indicadores que posibilitaran el seguimiento y
evaluacion de las actividades ejecutadas. Finalmente, se esboza la relacion costos-beneficio
la cual plantea el resultado que se pretende alcanzar con la implementacién de las
estrategias propuestas en el presente informe; se proyectaron a un (1) afio contemplando
una inversion de ciento cuarenta y cuatro millones ochocientos mil pesos ($144.800.000)
cuyo retorno esta pensado a partir de la creacion de valor para la empresa el cual estimulara
el desarrollo y crecimiento de la misma.

En consecuencia, a lo anterior, la propuesta actual se orientd en reforzar el area de
Innovacidn al interior de Credibanco para generar una propuesta de valor, relacionamiento
con clientes y canales, soportados a través de modelos de transformacion digital que
permitan a los clientes de Credibanco un mejor servicio.

8.2 Mapa estratégico

Una vez planteadas las estrategias de acuerdo a la matriz DOFA, se disefiaron las
estrategias corporativas desde la perspectiva financiera, de clientes, procesos internos y
aprendizaje de la organizacion; con el fin de ofrecer alternativas de solucion al problema

identificado en concordancia con la mision, vision y objetivos de la organizacion.
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Figura 20

Estrategia de Credibanco

. Control 100% en
PgrSpet;tIVH la estructura de
financiera costos
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" = = -

Valor del cliente satisfaccin del nlveles_de orientacién al logro de

liont Innovacién metas y ob]_etlvos del
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|!'I'I|'I|el'l!_lﬁtal politicas de Enamen Eaianalenl et e Desarrgl Ial_'épr?ctesos de

Perspectiva i capacitacian de MG B B0 S sxtarns que contribuyan
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pErSpeCti\fa de CEEEIE T L encaminado al S
aprendizaie adecuada gestién direccionzmients de la organ!zatlo_nal d_esde
p ey organizacional organizacién el nivel directivo

crecimiento

Nota. Propuesta estrategia de Credibanco. Fuente: Elaboracion propia

transfoermacién

En este sentido desde la perspectiva financiera, la estrategia propuesta guarda
relacién con lograr controlar en un 100% la estructura de costos porque sera un area de
innovacion nueva paralela a las que ya vienen funcionando, fortaleciendo el proceso de
planeacion con la realizacién un plan de compras o programacion anual de caja que permita
identificar las necesidades que requiere la organizacion para el cumplimiento de metas y
objetivos de innovacion.

En ese mismo sentido, también se hace necesario el establecimiento de mecanismos
de control efectivo que acomparien el proceso para garantizar una adecuada administracion
y mejor aprovechamiento de este nuevo espacio. Definidos los lineamientos para la gestion

del componente financiero, en la perspectiva de clientes; se sugiere el disefio y la ejecucion
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de un plan para fomentar la cultura de innovacion fomentada al mejoramiento continuo de
los procesos internos.

Junto a la propuesta se encuentra la promocion de acciones orientadas al
reconocimiento del desempefio frente a la realizacion de buenas practicas de trabajo,
igualmente se propone la promocion del aprendizaje basado en procesos y sistemas
implementando en sus actividades cotidianas el método de solucion de problemas, con el
objetivo de mejorar los niveles de productividad del equipo de trabajo de Credibanco y
orientarlos aln mas hacia logro de metas y objetivos (ICONTEC, 2015).

En cuanto al enfoque de procesos internos, se plantea el reclutamiento de personal
idéneo para el disefio e implementacion de politicas de gestion de innovacion en el Trabajo.
Junto a la propuesta, se sugiere la elaboracién de un plan institucional de capacitacion que
contemple las necesidades de los nuevos puestos de trabajo de la organizacién con el
proposito de contribuir al proceso de cualificacion y especializacion de los profesionales.
Para ello, se requiere contar con una cultura organizacional encaminada a la innovacién y al
mejoramiento continuo de los procesos internos, para lo cual es necesaria la creacién de un
comité de calidad donde se identifiquen problematicas que afecten la dinamica laboral u
operacional de la organizacion y se definan acciones que contribuyan a la mitigacion de sus
efectos.

En este mismo sentido, también es factible realizar visitas de seguimiento para
fomentar y reforzar el aprendizaje basado en procesos, mediante la adopcion del modelo
PHVA (Walter a Shewart, 1997) para evaluar el cumplimiento de las actividades definidas,
se propone definir métodos apropiados para la medicion de los nuevos procesos internos de

innovacion, los cuales deben evidenciar la capacidad de ellos para alcanzar el resultado de
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lo planificado y el manejo de recursos, esto le permitira a Credibanco, realizar una
evaluacion integral y objetiva de la empresa para tener un panorama general de su
funcionamiento.

Frente a este componente, también se plante6 como estrategia la captacion de
personal especializado e idéneo para el disefio de la politica de Innovacién de la
organizacion e implementacion de estrategias que favorezcan la gestion de la organizacion
y el mejoramiento de su imagen interna y externamente.

Finalmente, para la perspectiva de aprendizaje organizacional se plante6 como
estrategia, la definicion de un modelo de gestion orientado al direccionamiento de
Credibanco teniendo en cuenta los resultados del presente anélisis, la mision, vision, metas
y objetivos de la organizacion En consecuencia, con lo anterior, se propuso la identificacion
de aquellos procesos que requiere la empresa para gestionar de una manera mas efectiva los
procesos de innovacion adecuadamente; para ello se hace necesaria la definicion de una
estructura y unos objetivos los cuales son indispensables para organizar y orientar el trabajo
y asi obtener un resultado exitoso.

Otra de las propuestas, guarda relacion con la incorporacion de un programa de
coaching ejecutivo para movilizar al personal directivo de la empresa, en cuanto a la
importancia del direccionamiento y la gestién de la innovacion en una organizacion.

8.3 Propuesta de mejora y plan de implementacion

Conforme a los hallazgos obtenidos en el proceso de consultoria y a las
caracteristicas de la organizacion, se establecié un plan de mejora para el cual se realizo
una proyeccion de 1 afio teniendo en cuenta las acciones a desarrollar y el impacto a

generar en su futuro proximo.
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La propuesta, pretende llevarse a cabo en un lapso de tiempo de 1 afio en los cuales
se espera obtener resultados positivos en la creacion de valor a través de la innovacion de
una empresa responsable y sostenible en el tiempo. Para ello, se establecieron unas metas y
objetivos cuyo cumplimiento dependera no solo de la propuesta a implementar sino también
de la voluntad politica de la gerencia de Credibanco y de la disponibilidad de recursos
financieros, humanos, informativos y demas con los que cuente la Organizacion.

Para mayor ilustracién Se presenta el siguiente cuadro:

Tabla 2 Plan de implementacion

Perspectiva Estrategia Descripcion Meta Plazo

Financiera Controlar el 100% en Realizar una Planeacion ene-25
la estructura de costos  planeacidn financiera  Financiera
de acuerdo al
presupuesto anual
asignado y al

inventario de costos

proyectados
Clientes Mantener los niveles Promover acciones Entrega de mar-25
de satisfaccion del orientadas al incentivos para el
cliente reconocimiento del estimulo de los

desempefio en el &rea  colaboradores

de innovacion y

relacion de buenas

précticas de trabajo

realizada por los

colaboradores
Mejorar los niveles de  Promover la creacién  Planes de trabajo Enero a marzo
productividad de los de un plan de trabajo 2025
colaboradores del area  que contenga
de innovacion actividades,

objetivos y metas a

lograr
Incrementar el nivel de  Promover el Plan de actividades Enero a diciembre
orientacion al logro de  aprendizaje basado 2025

en procesos de
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Procesos internos

meta y objetivos del
cliente interno

Implementar politicas
de innovacién en el

trabajo

Mejorar los niveles de
productividad de los
colaboradores del area

de innovacion

Incorporar el
programa de
capacitacion de
acuerdo a las
necesidades de la

empresa

Fomentar una cultura
de organizacion
orientada al
mejoramiento
continuo de los

procesos internos

innovacion y
sistemas, para ellos
se implementaran
actividades donde
aplique el método de
solucién de
problemas

Contratar personal
idéneo para el disefio
e implementacion de
la politica de
Innovacion

Disefio e
implementacion del
proceso de
innovacion que le
permitaa la
organizacion
gestionar
correctamente el
personal conforme a
los lineamientos
estratégicos de la
organizacién
Elaborar el plan
institucional de
capacitacion en
Innovacion, teniendo
en cuenta las
necesidades propias
de los puestos de
trabajo

Creacion de comités
de calidad orientados
a dialogar sobre los
problemas
identificados y
definir acciones de
mejoras para mitigar

sus efectos

Proceso y
procedimiento de
innovacion en el

trabajo

Politica de
innovacién en el

trabajo

Plan de capacitacion

Fomento de politica
de aprendizaje -
Establecimiento de

mecanismos de

control

Enero a diciembre
2025

Enero a marzo
2025

Junio a diciembre
2025

Enero a diciembre
2025
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Aprendizaje

organizacional

Desarrollar el proceso
de comunicacion
interna y externa que
contribuyan al
fortalecimiento de la
Innovacion al interior
de la organizacién
Determinar los
procesos necesarios
para una adecuada
Gestion de la
innovacion en la

organizacion

Realizar visitas de
seguimiento para
reforzar el
aprendizaje del
personal

Fomentar el
aprendizaje basado
en procesos
Adopcioén del
modelo PHVA, Para
promover procesos
de mejora continua
Realizacion de
auditorias internas
Creacion de comités
de calidad orientados
a dialogar sobre los
problemas
identificados y
definir acciones de
mejoras para mitigar
sus efectos
Contratar personal
idoneo para el disefio
y desarrollo de las
estrategias de

comunicacion.

Evaluar las
necesidades de la
innovacion en la
organizacion
Determinar la
necesidad de
interaccion entre
procesos

Definir los
mecanismos de

control y

Fortalecimiento de
los canales de
comunicacion

organizacional

Disefio del sistema
de gestion por
procesos

Enero a diciembre
2025

Enero a diciembre
2025
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Definir un modelo de

gestion estratégica
encaminado al

direccionamiento de la

organizacion

Gestionar procesos de

transformacion

organizacional desde

el nivel directivo

seguimiento de la
operacion
Establecer politicas
para la gestion de la
innovacion en la
organizacién
Definir lineamientos
estratégicos para los
procesos de
planeacion
organizacional
Implementar un
proceso de
evaluacion,
seguimiento y
medicion de los
avances obtenidos
frente a la gestién de
la innovacion en la
organizacion
Realizar una sesion
de coaching para el
entrenamiento y
desarrollo de
competencias del
personal directivo
enfocadas en la
innovacion
relacionados con

Direccion

Estratégica, procesos

de planeacion,
trabajo en equipo y
comunicacioén

asertiva

Definicion de un
modelo de gestion
estratégica

Definicion de
indicadores de
gestion de la
innovacion para la
evaluacion de las
metas y objetivos
propuestos

Plan de actividades

Junio a diciembre
2025

Enero a diciembre
2025

Nota. Elaboracion propia
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Teniendo en cuenta la propuesta anterior, se utilizé el cuadro de mando integral como

herramienta para traducir las estrategias planteadas en indicadores que permitan medir las

acciones a desarrollar y asi evaluar el impacto de las mismas.

Tabla 3 Plan gestion de la innovacion

Cuadro de Objetivos Indicador de resultados Unid  Met Plazo Indicador Iniciativa
mando integral ad a de estratégica
actuacion (Acciones)
Perspectiva Establecer Asignacién presupuestal % 100 ene-25 Estados
Financiera procesos de anual/Inventario de Gastos % Financieros
control en la
estructura de
costos
Clientes Mantener los NUmero de % 95% Enero a Encuesta de
niveles de colaboradores/Ndmero de diciembre medicion
satisfaccion del colaboradores satisfechos de 2025
cliente
Mejorar los Numero de actividades % 90% Enero a Evaluacion
niveles de anuales diciembre del
productividad proyectadas/NUmero de de 2025 desempefio
de los actividades anuales
colaboradores realizadas
del area de
innovacion
Incrementar el NUmero de colaboradores % 95% Enero a Evaluacion
nivel de de la organizacion/Numero diciembre del
orientacion al de colaboradores con de 2025 desempefio
logrode metay  evaluacion del desempefio
objetivos del sobresaliente
cliente interno
Procesos Implementar NUmero de actividades de % 80% Enero a Proceso de Elaboracion
Internos politicas de innovacion diciembre innovacion  del proceso y
innovacion en el proyectadas/NUmero de 2025 enel los
trabajo actividades de innovacion trabajo procedimient

realizadas

os de
innovacion en

el trabajo
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Aprendizaje

organizacional

Incorporar un
programa de
capacitacion de
acuerdo a las
necesidades de
la empresa
Fomentar una
cultura de
organizacion
orientada al
mejoramiento
continuo de los
procesos
internos
Desarrollar
procesos de
comunicacion
internay
externa
orientados al
fortalecimiento
de la
Innovacion al
interior de la
organizacion
Determinar los
procesos
necesarios para
una optima
gestion de la
innovacion en la
organizacion
Definir un
modelo de
gestion
estratégica
encaminado al
direccionamient
odela

organizacion

NUmero de capacitaciones
proyectadas/NUmero de

capacitaciones realizadas

NUmero de planeaciones
realizadas por
proceso/NUmero de
planeacion ejecutada por

procesos

NUmero de actividades de
comunicaciones planeadas/
ntmero de actividades de

comunicacion ejecutadas

NUmero de procesos
definidos/ nimero de

procesos implementados

Plan de implementacion
estratégica
programado/plan de
implementacion estratégica
ejecutado

% 80% Enero a
diciembre

de 2025

% 75% Enero a
diciembre

2025

% 70% Febrero a
diciembre

2025

% 90% Eneroa
diciembre

2025

% 80% Junio a
diciembre

2025

Plan de
capacitacio
nes

Auditoria

Interna

Plan de
comunicaci

ones

Sistema de

gestion

Proceso de
planeacion

estratégica

Elaboracion
del plan
institucional
de

capacitacion

Elaboracion
del
procedimient
o de auditoria

interna

Disefio de
politica de
comunicacion
internay
externa,
alineadas con
el lineamiento
estratégico de
la

organizacién

Disefio e
implementaci
6n de un
modelo de
gestion
basado en
procesos
Identificacion
DOFAenel
modelo de
gestion
actual. Disefio
e
implementaci
6n de
lineamientos
estratégicos
orientados al
mejoramiento

de los
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Tabla 4 Cronograma de aplicacion del plan de implementacion

Tipo de estrategia Acciones Semestre 2025

Estrategias competitivas Definir un modelo de gestion de la *
innovacion por competencia al
interior de la organizacion
Estandarizar los procesos de *
innovacion de la organizacion
Adopcion de una politica de *
innovacion organizacional con
enfoque diferencial
Implementar politicas de gestion de *
la Innovacion
Definir estrategias de publicidad y *
marketing para la organizacion desde
el &rea de la innovacion
Establecer procesos de *
fortalecimiento de capacidad
empresarial
Estrategias corporativas Control del 100% de la estrategia de *
costos
Mantener los niveles de satisfaccion *
del cliente
Mejorar los niveles de productividad *
de los colaboradores
Incrementar el nivel de orientacion al *
logro de metas y objetivos del cliente
interno
Implementar politicas de innovacion *
en el trabajo
Incorporar el programa de *
capacitacion de acuerdo a las
necesidades de la empresa
Fomentar una cultura de *
organizacion orientada al
mejoramiento continuo de los
procesos internos
Desarrollar procesos de *
comunicacion interna y externa
orientados al fortalecimiento de la
Innovacion al interior de la
organizacién

Nota. Elaboracion propia
8.6 Recursos sugeridos para la implementacion

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos desde las fuentes de informacion
primaria y secundaria se realiz6 la construccion de la siguiente propuesta, en la que la

empresa debe contar con unos recursos sugeridos para su implementacion.
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Tabla 5 Recursos sugeridos de implementacion
Perspectiva Estrategia Recursos Costo
Perspectiva Establecer procesos de control en la estructura Humano 0
Financiera de costos
Clientes Mantener los niveles de satisfaccion del cliente Humano $21.600.000
Mejorar los niveles de productividad de los Humano 0
colaboradores del rea de innovacion
Incrementar el nivel de orientacién al logro de Humano 0
meta y objetivos del cliente interno
Procesos Internos Implementar politicas de innovacion en el Humano y $ 21.600.000
trabajo Financiero
Incorporar un programa de capacitacion de Humano y $ 20.000.000
acuerdo a las necesidades de la empresa Financiero
Fomentar una cultura de organizacion orientada Humano y $ 15.000.000
al mejoramiento continuo de los procesos Financiero
internos
Desarrollar procesos de comunicacion interna y Humano y $ 21.600.000
externa orientados al fortalecimiento de la Financiero
Innovacion al interior de la organizacion
Aprendizaje Determinar los procesos necesarios para una Humano y $ 45.000.000
organizacional Optima gestion de la innovacion en la Financiero
organizacion
Definir un modelo de gestion estratégica Humano 0
encaminado al direccionamiento de la
organizacion
Gestionar procesos de transformacion Humano 0
organizacional desde el nivel directivo
TOTAL $ 144.800.000
Nota. Elaboracion propia
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El disefio del Plan de Mejoramiento para Credibanco es el resultado del diagnéstico
organizacional realizado y su implementacion traerd consigo resultados importantes para la
organizacion desde el punto de vista de su transformacion a nivel de innovacion, ya que
permitiria optimizar de una manera mas eficiente los nuevos procesos de innovacion
alineados con las tendencias del mercado.

El resultado de la implementacion es factible medirlo desde el punto de vista
financiero, sin embargo, es importante tener en cuenta el valor agregado que aportaran las
acciones a implementar en el entorno de la empresa, y ver su cuantificacion en lo que se
denomina como Retorno de la Inversion (ROI), el cual va mucho més alla de la cuantificacion
de un numero.

Teniendo en cuenta lo anterior, el resultado final de la implementacion de la propuesta
se podria considerar viable ya que las acciones a implementar son de corto alcance y logran

generar valor no solo para la organizacion sino también para el entorno que la rodea.
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9. Conclusiones y recomendaciones
A continuacion, se presentan las conclusiones de la consultoria académica

desarrollada en la empresa, asi como las recomendaciones del cierre del trabajo.

9.1 Conclusiones

En el diagnostico organizacional realizado, se pudo evidenciar que, CredibanCo
cuenta con un proceso de formacion e innovacién constante en su metodologia de
formacion, y estructura organizacional adaptando constantemente mejoras a los procesos
operacionales y unificando criterios para la realizacion de actividades.

El perfil de innovacion de Credibanco esta orientado en el despliegue del
direccionamiento Estratégico, puesto que en estos eslabones que presentan las mayores
necesidades de redefinicion bajo esquemas de innovacion incremental, enfocados en la
implementacién de modelos de transformacion organizacional, para ello, se llevo a cabo el
analisis del macro y micro entorno de Credibanco, se identificaron los factores externos e
internos claves, que permitieron la evaluacion de oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades y a partir de alli, se establecié una correlacién entre las causas y los efectos
encontrados con el objetivo de establecer la situacion actual e identificar aspectos de
mejora para la empresa.

El plan de gestion de la innovacion en Credibanco esta orientado en cuatro
perspectivas, financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje organizacional, en las que
se describe el objetivo que pretende alcanzar cada una de ellas, asi como los indicadores de
resultado y actuacion y de actuacion que deben aplicarse, con el proposito de aportar la

propuesta de medicion y esto a la generacién de valor de la empresa.
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9.2 Recomendaciones

Se hace necesario potencializar las fortalezas con las que cuenta CredibanCo como
es el direccionamiento estratégico que puede ser usado para fijar el rumbo de la empresa y
asi, empezar a ganar mayor participacion en el mercado local e internacional. Con todo,
CredibanCo se enfrente a un panorama muy positivo con respecto a su crecimiento y
desarrollo, por tal motivo se hace necesaria la implementacién de politicas de gestion que
definan e integren todos los componentes necesarios para la consecucion de las metas y
objetivos propuestos logrando asi un adecuado direccionamiento de la empresa.

De igual forma, requiere contar con un mayor aprovechamiento de nuevas
herramientas tecnolégicas que favorezcan la gestion interna y externa de la organizacion,
para que a través de ellas se genere un mayor crecimiento, posicionamiento y difusion de la
marca, mejor segmentacion del mercado y mas dinamismo en las metodologias internas de
trabajo, favoreciendo los niveles de competitividad de la empresa. En este mismo sentido,
CredibanCo debe atender con igual importancia aquellas amenazas que podrian afectar en
un futuro a la organizacion como la creciente competencia, riesgos de fraudes y
Ciberataques, los cuales podrian impactar significativamente algunos procesos
operacionales y misionales de la organizacion.

Finalmente, se le recomienda a CredibanCo gestionar un proceso de transformacién
organizacional desde el nivel directivo que les permita definir un modelo de gestion
estratégico encaminado al direccionamiento de la organizacion y en este sentido determinar

aquellos procesos necesarios para su Optima gestion.
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11. Anexos

Anexo A. Formato entrevista semiestructurada

S0

ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
|Consultoria Profesional

Objetivo: Disefiar una propuesta de medicién de la innovacién en Credibanco para la generacion
de valor en la empresa.
“De conformidad con la ley 1581 de 2012 y el decreto 1074 de 2015 autorizo para que se genere tratamiento de mis dato
ersonales para los fines establecidos en el presente instrumento gue sirve como insumo para la investigacién académici
de la maestria en administracién de Empresas y Gestién Financiera”

Nombre:

Cargo:

Tiempo en el cargo:

INFORMACION DIAGNOSTICO

1. ¢ Coémo Credibanco entiende el concepto de innovacion?

2. ;Cuales indicadores de medicion utiliza Credibanco?

3. ,Con qué periodicidad se mide la innovacién en Credibanco?

4. ; Cudles son los procesos de innovacion con los que cuenta actualmente Credibanco?
INFORMACION PERFIL INNOVACION

1. ¢ Cuales son los aspectos que determinan la innovacién en Credibanco?

2. ¢ Cuales grupos aportan a la gestion de la innovacién en Credibanco?

3. ¢ Con cuales herramientas tecnologicas cuenta Credibanco para la gestion de sus procesos y
procedimientos?

4. ;Cudl es el perfil de los funcionarios que integran la seccién de innovacién en Credibanco?
INFORMACION PLAN DE INNOVACION

1. ¢ Cudles estrategias de innovacion que ha implementado Credibanco?

2. ;,Cémo se ha desarrollado el proceso de cultura y apropiacién de la innovacion?

3. ¢Qué actividades de formacion en innovacién se han desarrollado para la gestion de
conocimiento?

4. ;Como considera que se deberia incorporar la innovacion en la estructura de Credibanco?

5 ¢ Coémo considera que deberia ser la innovacion en Credibanco?
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Anexo B. Formato encuesta clientes internos

CCe

ENCUESTA PARA CLIENTES INTERNOS
Consultoria Profesional

Objetivo: Disefiar una propuesta de medicién de la innovacién en Credibanco para la generacion
de valor en la empresa.

["De conformidad con la ley 1581 de 2012 y el decreto 1074 de 2015 autorizo para que se genere tratamiento de mis dato.
ersonales para los fines establecidos en el presente instrumento que sirve como insumo para la investigacion académic
de la maestria en administracién de Empresas y Gestidn Financiera”

Nombre:
Cargo:
Tiempo en el cargo:

INFORMACION DIAGNOSTICO

1. ¢ Tiene Credibanco una cultura orientada a la Innovacién?
st

NO

Justifique su respuesta

2. ;Considera que los objetivos estratégicos de Credibanco estdn alineados con la propuesta de generacion
de valor?

st

NO

Justifique su respuesta

3. De acuerdo a su opinioén como colaborador de Credibanco ;Esta dispuesto a asumir cambios para
impactar la generacién de valor?

st

NO

Justifique su respuesta

INFORMACION PERFIL INNOVACION

4. ¢Considera que Credibanco cuenta con los recursos necesarios para la implementacion de una
transformacion a nivel cultural?

st

NO

Justifique su respuesta

5. ¢Considera que existen limitantes al interior de Credibanco para la implementacion de una Cultura de
Valor?

st

NO

Justifique su respuesta

6. ;Conoce los modelos de Innovacion de la Competencia?
st

NO

TJustifique su respuesta

INFORMACION PLAN DE INNOVACION

7. ;Sobresalen los procesos de Innovacién de Credibanco con respecto a la Competencia?
X

Justifique su respuesta

8. ;Cudl cree que sea un aspecto de mejora continua para Credibanco?

Justifique su respuesta

9. ;Qué actividades realiza Credibanco para fortalecer su Cultura Organizacional?

Justifique su respuesta
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Anexo C. Formato Brief de investigacion

Antecedentes

LA

97

El sector financiero es de vital importancia en el desarrollo de las actividades de un pais ya que

impacta directamente en el incremento de consumo, la generacion de empleo y riqueza. El

mejoramiento de la eficiencia e innovacion en los diferentes procesos y productos financieros

nacionales puede beneficiar a la sociedad en general mediante el fortalecimiento de las

instituciones financieras, asi como la eventual disminucion de los costos al acceso a capitales
(Pirateque et al., 2013).

La competencia en el sector financiero se ha venido incrementando con el paso del tiempo, por una
parte, los mérgenes de utilidad han descendido en ciertos sectores debido a la alta competencia
nacional e internacional, por otra parte, los clientes siempre esperan mayor eficiencia en todos los
procesos de las organizaciones, mejores servicios, mayor rapidez y costos accequibles.

Adicionalmente, es necesario cumplir con regulaciones mas estrictas impuestas por los gobiernos
(Kiing & Hagen, 2007).

Para sobrevivir en este escenario, las industrias pertenecientes al area financiera a nivel mundial
actualmente basan sus procesos y productos en el uso continuo e intensivo de tecnologia e
innovacién en sus diferentes procesos, La innovacion en procesos es definida por el OCDE (2005)
como la implementacion de algo nuevo o una mejora significativa en la creacién o provision de un
producto o servicio. Esto incluye cambios significativos en técnicas, practicas, equipos, software.
Es por esto que la innovacion en los modelos de negocio de las empresas del sector financiero,
estan realizando cambios drésticos de la mano de la tecnologia informética que, juega un rol vital

en la innovacion de procesos en la era digital, y muestran la capacidad de T1 para mejorar procesos,

guiar procesos de innovacion al entender los sistemas de informacion actuales, sus posibilidades

de integracion y desarrollo junto con las necesidades de los clientes (Schmiedel & VVom B., 2015).
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Todas las variables deben ser alineadas a los grandes desafios que encuentran dia a dia las

organizaciones y que genera un grado alto de incertidumbre frente a las nuevas tendencias de los
mercados nacionales e internacionales, asi como la necesidad de satisfacer los requerimientos de

sus clientes cada vez mas rigurosos referente a la forma de ofrecer sus servicios, los canales y las
tecnologias disponibles.

No obstante, la eficiencia operativa y la innovacién son necesarias para desarrollar nuevos
productos que no se alcanzan solamente con altas inversiones en sistemas de informacion (Lin,
2007), es necesario desarrollar el capital humano para que entienda el modelo de negocio, las
necesidades de los clientes y las posibilidades que ofrece la tecnologia para generar valor donde

nuevos productos son creados 0 se mejoran los procesos actuales, reduciendo costos y aumentando
la satisfaccion de los clientes.

Los modelos de negocio de gran parte de las compafiias en Colombia han estado basados en

procesos de comercializacion a través de tiendas fisicas, con baja incursion en canales de
Ecommerce, situacion que cambid drasticamente por el

Covid 19, vy que obligo a las
organizaciones a buscar otros medios de venta y distribucion de sus productos y servicios en el

area digital para poder sobrevivir a la crisis sanitaria, por lo anterior, las organizaciones siguen
buscando apalancar sus estrategias a través de nuevos modelos de transformacion digital,
implementacion de andlisis de datos, inteligencia artificial y automatizacion de procesos entre

algunas de las posibles soluciones, como mecanismos de continuar su permanencia en el entorno
empresarial.

“El comercio electronico, los pagos digitales y la atencion personalizada a los clientes son

tendencias que se consolidan y cambian el modelo de negocio” (KPMG, 2020, p. 1), por lo anterior,

es necesario evaluar la evolucién del modelo de negocio, los costos asociados y la forma en la cual
el cliente pueda elegir.
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“Un estudio realizado por Good Rebels y la Asociacion de Marketing de Espafia permite hacer un
prondstico de como podrian comportarse las empresas respecto al &mbito digital y el marketing.
Un 83% de las empresas encuestadas considera que se priorizaran los canales de captacion y venta
digital y un 82% cree que se fomentard el desarrollo de nuevos modelos de negocio y la
innovacion” (EI Periodico, 2000, p. 1).

Durante el 2024 cumplird més de 53 afios de constituida, tiempo en el que ha contribuido al
crecimiento del negocio, asociado a la administracién y desarrollo de sistemas de pago de bajo
valor, promoviendo los pagos electrénicos en el pais, a través del procesamiento de transacciones
con tarjetas débito y crédito, asi como un amplio portafolio de servicios de valor agregado que
complementan su oferta de valor e innovacion a los clientes

Lo anterior implica para empresas como Credibanco, la necesidad de buscar nuevos modelos de
negocio que permitan implementar esquemas de relacionamiento directo con sus clientes a través
canales presenciales y no presenciales; migrando a esquemas de mayor amplitud y menor costo

que les permita expandir su negocio.

Propésito de la Investigacion
El propésito de la investigacion esté orientado en promover la cultura de gestion de la innovacion

en Credibanco, puesto que este aspecto, se constituye en un aspecto de vital importancia, ya que
permite a las diferentes empresas obtener una perspectiva integral frente diferente problematica
expuesta a través del fomento del pensamiento creativo y el desarrollo de ideas innovadoras para
mejorar la eficacia y efectividad para el cumplimiento de los objetivos en cada proceso o proyecto
determinado.

Promover la cultura de gestion de la innovacion en Credibanco, le permitira a la empresa fortalecer
su oferta de valor, asi como también identificar aquellos aspectos que no se perciben, pero se
constituyen en insumos importante para la creacién de nuevos hébitos y enfoques disruptivos

orientados en la ejecucion constante de seguimiento y evaluacion tanto a las actividades ya
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implementadas como a las que se pretenden desarrollar para identificar su aporte a la consecucion
de una organizacion innovadora, optando por la eleccion de estrategias adecuadas y planes de
implementacion acordes a las propuestas planteadas.

El fomento de la cultura de innovacion se constituye en un aspecto de interés para promover la
innovacidn en la organizacion, sin embargo, Lugones (s.f) asevera que los procesos de innovacion
se deben medir puesto que esto va a permitir la toma de decisiones y la definicion de las estrategias

competitivas en el &mbito tecnoldgico, organizacional y comercial.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Disefar una propuesta de medicion de la gestion de la innovacion en Credibanco para la
generacion de valor en la empresa.

Objetivos especificos

Desarrollar un diagndstico de la gestion de la innovacion en Credibanco.

Determinar el perfil de innovacion de Credibanco, asi como los principales factores claves que
posibilitaran la adecuada implementacion de innovacién en su modelo de negocio.

Establecer el plan de gestion de la innovacion de Credibanco para incrementar la generacion de
valor en la organizacion.

Decisiones a tomar después de la investigacion
Exponer a Credibanco los resultados del proceso investigativo y orientar la toma

decisiones en el &ambito organizacional, en el que se establezca aspectos como: planeacion
estratégica de la organizacion revisando las politicas y estrategias, asi como el enfoque de
investigaciéon e innovacion; determinacion de la organizacion, estableciendo lineas de
innovacion de forma transversal para todos los procesos y las caracteristicas de los

productos realizados con este enfoque; identificar los intereses de los integrantes de la
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organizacion en relacion a la innovacion y sus aportes al logro de los objetivos

organizacionales.

Segmento de estudio
Personal que pertenece a Credibanco

Cobertura Geografica
Oficina de Credibanco, Bogoté D.C.

Metodologia sugerida
Tipo de investigacion: cualitativa - descriptiva

Se considera un disefio de investigacion cualitativa con un enfoque descriptivo, puesto que de

acuerdo a lo expuesto por (Hurtado, 2000) este tipo de investigacion “pretende describir,
intentos de descripcion anteriores, aspectos estudiados y no estudiados de dicho evento y la teoria
dentro de la cual podria interpretarse la descripcion obtenida”. (p.98).

Por lo anterior, se busca identificar diferentes aspectos entorno al proceso de innovacion de la
organizacion, pasando por un diagnéstico inicial, seguido del establecimiento de indicadores de
desempefio en innovacion y culminando en la formulando un plan de promocién de la innovacion
y la generacion de valor en la organizacion, con el propdsito de disefiar una propuesta de
medicidn de la innovacion en Credibanco para la generacion de valor en la empresa.

De otro lado, segun (Flick, 2015) “la investigacion cualitativa se interesa en las perspectivas de
los participantes, en las practicas cotidianas y en el conocimiento cotidiano que hace referencia a
la cuestion estudiada” (p.3). Asi las cosas, con el proposito de conocer de fondo las percepciones
tanto de quien tiene contacto directo con la empresa, como quienes no para profundizar en la
problematica planteada y enriquecer el desarrollo del proceso investigativo, se contempla el
desarrollo de cinco fases: 1) Conocimiento del reto, 2) Planteamiento de la ruta de solucién 3)

Diagnostico a partir de la informacion secundaria 4) Aplicacion de instrumentos — Captura de

informacion primaria y 5) desarrollo de la propuesta innovadora.
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Fase 1 Conocimiento del reto

Se llevara a cabo reunion con Credibanco para conocer el reto y el alcance del mismo, asi como
resolver interrogantes que se tengan acerca del problema expuesto por la empresa.

Fase 2 Planteamiento de la ruta de solucion

Se plantearé la ruta de solucion a través del planteamiento metodolégico de la consultoria
profesional.

Fase 3 Diagnostico a partir de la informacién secundaria

Se formularé un diagnostico integral para analizar la empresa de forma externa e interna, usando
herramientas para el analisis externo del entorno, dentro de las cuales se encuentra el anlisis
PESTEL, las 5 fuerzas de PORTER, DOFA, modelo de negocio y analisis financiero.

Fase 4 Aplicacién de instrumentos

Se realizara la aplicacion de instrumentos mediante la captura de informacién primaria que
permita contrastar los datos descritos en el diagnéstico integral.

Fase 5 Desarrollo de la propuesta innovadora

De acuerdo con la informacion obtenida en las fases anteriores se realizara la propuesta de

innovacion a presentar a la empresa para la solucién del reto expuesto.

Cronograma o Fecha en que se requieren los resultados

Actividades a desarrollar Semanas Tiempo del proyecto en meses

Mesl Mes2 Mes3 Mes4d Meg

1.Conocimiento del reto 1
Reunién con la empresa para
conocer el reto

2.Planteamiento de larutade 4

solucion
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Actividad 1. Plan de consultoria
Actividad 2. Primer entregable

del anteproyecto de trabajo de
grado

3. Diagnostico a partir de 4
informacion secundaria
instrumentos de captura de
informacion secundaria
Construccion marco conceptual
anteproyecto

4. Aplicacion de instrumentos 4
— captura de informacion
primaria

Disefio y aplicacion de
instrumentos

Elaboracion y prueba piloto con
instrumentos

5. Desarrollo de la propuesta 2
innovadora
Analisis de datos y
recomendaciones trabajo de

grado

Informe final de la consultoria

Entrega del anteproyecto de 2

consultoria

Comentarios
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El proceso investigativo aportara en la comprension de la organizacion y su entorno para la
efectividad en la toma de decisiones enfocadas en el fortalecimiento de la productividad de la
empresa, asimismo, se vera reflejado en el area del sector econémico, puesto que le permitira a
Credibanco contar con una propuesta de innovacion que seré susceptible de implementacién y que
a su vez se constituiran en un insumo en la toma de decisiones frente a su oferta de valor
(Adquirencia — mercado y procesamiento).

De otro lado, teniendo en cuenta las competencias adquiridas para el liderazgo y transformacion se
formularad un plan orientado en la gestion de la innovacién y la generacion de valor, lo que le
permitird a la organizacion crecer en el ecosistema, no solo evaluando aspectos de rentabilidad si
no también teniendo en cuenta diversos aspectos mediante la interpretacion y analisis de las
expectativas de los clientes, productos, procesos, organizacion y comercializacion, lo anterior,
teniendo en cuenta que (Salazar, 2018) expone que las categorias inciden en la generacion de
innovacién y a su vez le permiten a la organizacion la adopcion de diferentes propuestas
innovadoras enfocadas en el fortalecimiento de los productos ofertados, por tanto, al evaluar estos
aspectos, se cuenta con insumos para encaminar los procesos a la obtencién de una ventaja

competitiva.
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