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Resumen

El presente trabajo tiene como finalidad analizar la estrategia de comunicacion
institucional del Fondo Nacional de Garantias S.A. (FNG), con el propésito de fortalecer
su imagen, reconocimiento y posicionamiento entre sus publicos de interés dentro del
sistema financiero colombiano. A pesar de la relevancia de la entidad para facilitar el
acceso al crédito, diferentes estudios y diagnédsticos han evidenciado un bajo nivel de
conocimiento sobre el rol del FNG, asi como confusion respecto a su funcion dentro del

ecosistema financiero.

El objetivo del trabajo en modalidad dirigida consiste en disefiar un plan de
contenidos digitales que fortalezca la estrategia de comunicacién del Fondo Nacional de
Garantias S.A. (FNG), orientado a mejorar la comprension de su papel como entidad que
respalda créditos y contribuye a la inclusion financiera. Para lograrlo, se desarroll6é una
metodologia de enfoque mixto que incluyd un andlisis del entorno mediante herramientas
como PESTEL y DOFA, entrevistas a colaboradores de las areas de comunicacion y
experiencia de la entidad, y la aplicacién de 115 encuestas a personas mayores de 18
afios con experiencia en el acceso al crédito, pertenecientes a los publicos de interés

definidos para el proceso de diagndstico organizacional.

Los resultados obtenidos en la poblacién participante evidenciaron bajos niveles
de conocimiento sobre el rol del Fondo Nacional de Garantias, escasa claridad respecto
a su funcién dentro del sistema financiero y oportunidades de mejora asociadas a la
visibilidad institucional en canales digitales. No obstante, se identificé una percepcién
positiva de la entidad entre quienes comprenden adecuadamente su propdsito y aporte al

acceso al crédito.
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Abstract

The purpose of this study is to analyze the institutional communication strategy of
Fondo Nacional de Garantias S.A. (FNG) with the aim of strengthening its image,
recognition, and positioning among its stakeholders within the Colombian financial
system. Despite the entity’s relevance in facilitating access to credit, various studies and
diagnostic assessments have revealed a limited understanding of the FNG’s role, as well

as confusion regarding its function within the financial ecosystem.

The objective of this directed intervention project is to design a digital content plan
that strengthens the communication strategy of Fondo Nacional de Garantias S.A. (FNG),
improving the understanding of its role as the institution that backs loans and contributes
to financial inclusion. To achieve this objective, a mixed-methods approach was
implemented, including an environmental analysis using tools such as PESTEL and
SWOT, interviews with employees from the communication and customer experience
areas, and the application of 115 surveys to adults over 18 years of age with experience
in accessing credit, belonging to the stakeholder groups defined for the organizational

diagnostic process.

The results obtained from the participant population revealed low levels of
awareness regarding the role of Fondo Nacional de Garantias, limited understanding of
its function within the financial system, and opportunities for improvement related to
institutional visibility across digital channels. Nevertheless, a positive perception of the
entity was identified among participants who clearly understood its purpose and

contribution to access to credit.

Keywords: institutional communication, corporate image, financial inclusion, digital

marketing, positioning, digital transformation.
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1 Introduccion

En el contexto actual de transformacién digital y la creciente competitividad en los
mercados financieros, la comunicacion institucional se ha consolidado como un elemento

estratégico para fortalecer la relacién entre las organizaciones y sus grupos de interés.

Las entidades financieras enfrentan retos en cuanto a la estructura de la
comunicacion para lograr comunicar de manera clara la propuesta de valor, sus servicios
y el impacto que generan en el desarrollo econdmico y social. De acuerdo con esto, el
presente trabajo, se inscribe en el campo del marketing digital y la comunicacion
institucional, y tiene como objeto la intervencion empresarial a la Entidad Fondo Nacional
de Garantias S.A - FNG, Entidad la cual es clave dentro del ecosistema financiero
colombiano al facilitar el acceso al crédito mediante el otorgamiento de garantias a
personas naturales y empresas que no cuentan con los respaldos suficientes ante las

entidades financieras.

El Fondo Nacional de Garantias desempefia un papel fundamental en la promocion
del desarrollo empresarial, la inclusion financiera y el emprendimiento del pais a través del
respaldo de operaciones de crédito que permiten que miles de personas y organizaciones
puedan acceder a la financiacién formal. No obstante, a pesar de la relevancia de su
funcion en el sistema financiero, diferentes diagndsticos y analisis preliminares evidencian
que existe un bajo nivel de conocimiento del rol del FNG entre los usuarios del sistema
financiero, asi como confusion respecto a su funcion dentro del proceso de otorgamiento
de garantias para la colocacién del crédito, esto arroja que muchas personas confunden

la entidad como el que otorga los créditos mas no el que los respalda.
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La teoria confirma que, la comunicacion estratégica y el marketing digital
constituyen herramientas fundamentales para fortalecer la reputacion la imagen
corporativa y el posicionamiento de las organizaciones en entornos competitivos (Kotler,
Kartajaya & Setiawan, 2021; Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019). De igual forma, la correcta
gestion de la comunicacion organizacional permite a las instituciones comunicar mensajes
claros, coherentes y alineados con su identidad corporativa, lo cual contribuye a generar
confianza y credibilidad entre los publicos de interés (Capriotti, 2020; Berceruelo, 2019).
En el ambito financiero, la claridad en la comunicacién debe ser de gran importancia debido
a la complejidad de los productos y servicios ofrecidos, asi como la necesidad de fortalecer

la educacion financiera.

Aunado a lo anterior, la digitalizacion de los procesos de comunicacion ha
transformado las organizaciones generando que estas mismas interactien con sus
audiencias. La creacién del contenido y el uso estratégico del mismo permiten acercar las
instituciones a sus publicos, a traveés de las redes sociales y la construccién de narrativas
centradas en experiencias reales, mejorando asi la visibilidad y la construccion de vinculos
emocionales que fortalezcan la reputacion corporativa (Ryan, 2017; Tuten & Solomon,
2020). Adicionalmente, el marketing de contenidos se ha consolidado como una
herramienta clave para educar, informar y posicionar a las organizaciones en el entorno
digital, especialmente cuando se usan narrativas que conectan con las experiencias y

necesidades de los usuarios. (Pulizzi, 2014).

En este sentido, el presente trabajo aborda como objeto de diagndstico la estrategia
de comunicacion institucional del FNG, con el fin de identificar las principales brechas en
términos de reconocimiento institucional, comprension del rol, la visibilidad digital y la

percepcion de los usuarios frente a la funcién dentro del sistema financiero. El analisis del
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problema parte de la premisa de que, si bien es cierto que el FNG cumple con una funcion
estratégica para promover el acceso al crédito y la inclusién financiera del pais, la
comunicacion institucional aun enfrenta desafios relacionados con la claridad del mensaje,
el posicionamiento de la marca y el aprovechamiento de los canales digitales para conectar

con los usuarios finales.

De acuerdo con el contexto, nace la pregunta de consultoria ; Cémo promover
una percepcion positiva y clara del Fondo Nacional de Garantias (FNG) mediante un plan
de contenidos que fortalezcan la imagen y posicionamiento de la entidad? Con el
proposito de responder esta pregunta, el estudio adopta un enfoque metodolégico mixto,
el cual combina técnicas cualitativas y cuantitativas.

En primer lugar, se realiza un andlisis del entorno a través de herramientas
estratégicas como el analisis PESTEL y la matriz DOFA, herramientas las cuales
permiten identificar los factores externos e internos los cuales influyen en la
comunicacion institucional del FNG (Gurel & Tat, 2017; Perera, 2017).

Asi mismo, se aplicaron instrumentos de investigacion los cuales permitieron
analizar de igual manera los factores externos e internos, desarrollando la aplicacion de
115 encuestas a personas mayores de 18 afios que tuvieran acceso al crédito con el fin
de conocer la percepcion que tienen sobre la Entidad, asi como el nivel de conocimiento
y visibilidad, y se realizaron entrevistas a colaboradores del area de comunicacion y
experiencia del FNG, con el fin de comprender la perspectiva interna sobre la estrategia
de comunicacion de la organizacion.

De acuerdo con lo anterior, los resultados obtenidos permiten identificar brechas
importantes en el reconocimiento de la Entidad, asi como las oportunidades para

fortalecer la comunicacion institucional a través de estrategias digitales mas claras,
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pedagodgicas y orientadas al publico objetivo. Como resultado de esta investigacion, se
propone el disefio de un plan de contenidos digitales enfocado en fortalecer la estrategia
de comunicacion institucional del FNG, basado en narrativas emocionales y educativas
bajo el concepto garantias que transforman, con el propésito de mejorar la comprension
del rol del FNG y fortalecer su posicionamiento en el entorno digital.

Para el desarrollo de esta investigacion se tuvieron en cuenta cuatro apartados
especiales, el primero se desarrolla en el marco tedrico o de referencias, en el cual se
abordan conceptos relacionados con la comunicacién organizacional, el marketing digital,
la imagen corporativa, la transformacién digital y la inclusién financiera. El segundo se
desarrolla en el disefio metodoldgico, en el cual se describe el enfoque de la
investigacion, las técnicas de recoleccién de datos y los instrumentos utilizados. En el
tercer lugar se exponen los resultados obtenidos en el diagnostico derivados del analisis
interno y externo de la organizacion y el trabajo de campo realizado. Finalmente, en el
cuarto se presenta la propuesta de la intervencion empresarial, que consiste en un plan
de contenidos digitales orientado a fortalecer la comunicacién institucional y el

posicionamiento del Fondo Nacional de Garantias S.A — FNG.
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2 Objetivos

2.1 Objetivo general:

Disefiar un plan de contenidos digitales para fortalecer el posicionamiento, la

comunicacion y la imagen institucional del FNG.

2.2 Objetivos especificos:

¢ Identificar el nivel de conocimiento sobre el Fondo Nacional de Garantias en
personas mayores de 18 anos en Colombia con experiencia en el acceso al crédito,
incluyendo clientes y no clientes del sistema financiero, como poblacién objeto de

estudio a impactar con la estrategia de posicionamiento.

e Formular lineamientos narrativos y de contenido digital que fortalezcan la

imagen institucional del FNG.

o Detectar confusiones y creencias erréneas relacionadas con el rol del FNG
dentro del sistema financiero, en la poblacién adulta en Colombia con experiencia en
el acceso al crédito incluyendo clientes y no clientes, con el fin de establecer insumos
clave para el disefio de estrategias de comunicacion que mejoren la comprensién de

su funcion como entidad garante.

e Proponer estrategias digitales que fortalezcan el posicionamiento, la

comunicacion y la imagen institucional del FNG.
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3 Justificacion

Esta investigacion tiene como finalidad comprender como los usuarios finales
perciben los productos del Fondo Nacional de Garantias (FNG) que en este caso son las
garantias y como esas percepciones influyen en el posicionamiento institucional de la
entidad. En la actualidad, la narrativa comunicacional y digital no es tan clara, esto a su
vez repercute en un dolor organizacional afectando la confianza y seguridad del usuario,
lo cual dificulta el relacionamiento con intermediarios financieros y limita la visibilidad

digital de la institucion, lo cual impacta directamente en su competitividad.

Al aplicar una metodologia de diagnéstico y un plan de mejora, el FNG podra
identificar las afectaciones comunicacionales y digitales que se estan presentando en la
narrativa institucional, esto con el fin de optimizar procesos organizacionales, formular
lineamientos narrativos que fortalezcan el entendimiento de los productos y servicios,
como la legitimidad del ecosistema financiero. Lo anterior, se traduce a beneficios con
mayor visibilidad y alcance a buscadores y en redes sociales, confianza de empresarios
y/o intermediarios financieros, factores los cuales aumentan el posicionamiento de la
entidad, lo cual es un objetivo estratégico que actualmente tiene la organizacién para

consolidarse como referente en la inclusién financiera del pais.

Puntualmente estos resultados se alinean con la estrategia del FNG al facilitar la
misionalidad de la entidad, asi como la adaptacion a nuevas tendencias en el sector,
apostandole a la digitalizacion de sus procesos y la personalizacién del servicio ACH
Colombia, 2025; Dock (2025). Incluso, en un entorno en donde el marketing digital se
orienta hacia la generacion de contenidos relevantes y experiencias de usuario cada vez

mas personalizadas, para esto, es indispensable que la entidad fortalezca su discurso
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digital para mantenerse atractivo y competitivo frente a la banca tradicional, fondos de
garantias y Fintech emergentes Sube Agencia Digital, 2025; Orion Innovation (2025). Es
por esto por lo que, el impacto esperado de esta investigacion contribuye al cumplimiento
de la mision institucional y a la evolucion de los procesos digitales hacia la innovacion, la

eficiencia y la transparencia.
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4 Marco Institucional

4.1 Presentacioén general de la empresa:

El Fondo Nacional de Garantias S.A (FNG) es una sociedad de economia mixta,
de naturaleza financiera y de orden nacional. La entidad pertenece al Ministerio de
Hacienda, cuenta con una trayectoria en el mercadeo de mas de 40 afos, su objetivo es
facilitar el acceso al crédito de las micro, pequefias y medianas empresas conocidas
como (Mipymes), esto lo realizan a través del otorgamiento de garantias que respaldan
las obligaciones crediticias adquiridas en diferentes entidades bancarias ante el sistema

financiero del pais. Fondo Nacional de Garantias FNG (s. f.)

De acuerdo con el informe de gestion del 2024, la entidad alcanzé cifras que
fueron histdricas en a la trayectoria de la organizacion, segun este informe publicado en
la pagina web FNG (2024) la organizacion emitio 1.213.834 garantias por un valor de
$21.23 billones, beneficiando asi a las Mipymes, la economia popular, el sector agro y el
emprendimiento femenino. Este desempeio demuestra el papel fundamental que ocupa

esta entidad en la inclusion financiera y en la brecha del acceso crédito formal del pais.

Actualmente la entidad cuenta con una planta robusta que supera los 300
colaboradores, distribuidos en diferentes areas administrativas, operativas, financieras y
comerciales, de acuerdo con Superintendencia Financiera (2023). El volumen de
operaciones clasifica esta empresa como una de gran tamafo dentro del sector
financiero de Colombia, cuenta con ingresos anuales superiores a los $800.000 millones
de pesos por concepto de comisiones y rendimientos, segun el informe de gestion

publicado en su pagina web FNG (2022). La cobertura es de alcance nacional, cuenta
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con operaciones canalizadas a través de intermediarios financieros, entre estos: bancos,

cooperativas, microfinancieras, Fintech, entre otros, siendo un actor clave del sistema.

El Ministerio de Hacienda y Crédito Publico ha resaltado la labor del FNG la cual
permite que los intermediarios financieros amplien su oferta de crédito a sectores que
cuenten con algun tipo de limitacion, lo que a su vez genera estabilidad econdmica y

sostenibilidad en el sector Ministerio de Hacienda y Crédito Publico (2024).

De acuerdo con Ministerio de Hacienda y Crédito Publico (2024), el FNG compite
con el mercado financiero con un enfoque diferencial, ya que la misionalidad de la
organizacién no radica en la colocacion de crédito formal, sino, en el respaldo de esa
financiacién y de servir como garante, aportando confianza y mitigando el riesgo
operacional. Con esto, reduce la percepcion de este riesgo de las instituciones
prestamistas y facilita la inclusion de sectores que son excluidos del crédito formal Fondo

Nacional de Garantias (2022).

Aunado a lo anterior, de acuerdo con la informacién que reposa en la pagina web
de la organizacion, es menester precisar que la mision de la entidad radica en facilitar el
acceso al crédito a los empresarios colombianos mediante el otorgamiento de estas
garantias, esta mision refleja el papel social y econémico del FNG, contribuyendo al

desarrollo empresarial y la formalizacién econémica FNG (s. f.).

4.2 Referentes estratégicos:

Asi mismo, su vision busca consolidar la entidad como un aliado estratégico de
los empresarios, siendo reconocido por su solidez e innovacién en la gestién de
garantias. Esta visidn evidencia la importancia de trabajar en la percepcion institucional,

pues este reconocimiento no solo se logra a través de los resultados financieros los
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cuales hablan por si solos, sino también en la narrativa de comunicacién digital que

refleje la misionalidad de la organizacion.

Los valores corporativos del FNG se basan en la transparencia, la confianza, la
responsabilidad, la innovacién y el compromiso social, orientados al desarrollo y el
fortalecimiento del tejido empresarial del pais. Segun la Funcion Publica, la estructura
organizacional del FNG se rige por diferentes principios, entre estos: la eficiencia,
eficacia y transparencia, los cuales estan establecidos en el Decreto 1242 de 2021

Funcion Publica (2021).

4.3 Estructura organizacional:

Frente a la estructura organizacional, la entidad cuenta con una estructura
funcional encabezada por la junta directiva y la presidencia, de las que dependen
diversas vicepresidencias como: ejecutiva, comercial, riesgos, juridica, tecnologia y
planeacion y finanzas. Cabe resaltar que esta estructura fue definida mediante el Decreto
1242 de 2021, el cual fue expedido por el departamento administrativo de la Funcion

Publica Funcion Publica (2021).

Esta estructura organizacional permite la articulacién entre diferentes areas, lo
cual se traduce a resultados que abarcan todo el ecosistema productivo de la entidad.
Adicionalmente, es importante resaltar que la direccidén de marca institucional es un area
transversal en esta estructura, lo que permite la pertinencia en el tema y la alineacién
estratégica con la alta direccion y la gestion del proceso de posicionamiento institucional
de la organizacion, esto teniendo en cuenta que de esta area se origina esta presente

investigacion.
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4.4 Servicios ofertados:

En cuanto a los servicios ofertados por el FNG, se evidencia que la entidad
cuenta con un portafolio robusto en cuanto a garantias crediticias las cuales cubren
diferentes sectores de la economia, ademas de contar con lineas preferenciales para

sectores estratégicos.

De acuerdo con el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, la entidad se destaca
por la renovacion de sus productos, permitiendo mantener el costo del crédito para
empresarios con buen comportamiento financiero (Ministerio de Hacienda 2024). Segun
la Superintendencia Financiera de Colombia y la Banca de las Oportunidades, estas
innovaciones en cuanto a sus productos son consistentes con las politicas de inclusion
financiera, las cuales enfatizan en la digitalizacién y la simplificacion de los procesos de

acceso SFC & Banca de las Oportunidades (2023).

A continuacién, se resaltan algunos de los productos de la entidad:

Tabla 1. Productos FNG

Producto Descripcion Beneficiarios
Garantias de capital de Respaldo a créditos de corto plazo destinados a cubrir gastos Mipymes y
trabajo operativos empresarios
Respaldo a créditos para modernizacion, ampliacion y Empresas en

Garantias de inversion
adquisicién de activos. expansion

Avales a créditos destinados a proyectos agricolas y

Garantias agropecuarias _ Productores rurales
pecuarios.
Garantias de Respaldo a créditos para exportacion, importacion o Empresas
internacionalizacion proyectos globales. exportadoras
Garantias de emprendimiento | Apoyo financiero a nuevos negocios y proyectos innovadores. Emprendedores

Fuente: elaboracién por el autor con base en la informacién del Fondo Nacional de Garantias (2024)
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Este producto, se convierte en una herramienta que permite ampliar la cobertura
financiera en el pais, ya que reduce el riesgo percibido por las entidades crediticias.
Durante el 2022 el FNG respaldé mas de 260.000 operaciones de crédito, lo cual

beneficiéo a mas de 150.000 empresarios del pais FNG (2022).

4.5 Analisis del sector:

Frente al analisis del sector, es menester precisar que, el sector financiero de
Colombia se caracteriza por su dinamismo, su alto nivel de regulacién y la creciente
transformacion digital que ha venido desarrollando con los afios. De acuerdo con el
Banco de la Republica (2025), este sector ha presentado una evolucion significativa
durante los ultimos anos, toda vez que, ha venido fortaleciendo su capacidad de
intermediacion y ha venido ampliando su cobertura hacia distintos segmentos del pais.
En términos de la contribucién a la economia, es importante resaltar que de acuerdo con
el Banco de la Republica (2025), el sistema financiero representa aproximadamente el
25% del PIB (Producto Interno Bruto), siendo evidente la relevancia estructural dentro del

modelo econdmico nacional.

Desde la perspectiva macroecondmica, el comportamiento de este sector esta
muy ligado a las condiciones economicas del pais. De acuerdo con el Banco Mundial
(2024) en las proyecciones recientes se ha evidenciado que Colombia ha venido
experimentando una desaceleracion moderada en su crecimiento econémico, lo cual
influye en la dinamica del crédito y de la inversion. No obstante, este contexto representa
una oportunidad para fortalecer instrumentos de mitigacion de riesgos tales como las
garantias crediticias, que permiten mantener el flujo de financiamiento hacia sectores

estratégicos de la economia, especialmente en las Mipymes del pais.
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De acuerdo con esto, la inclusién financiera se posiciona como uno de los
principales retos del sector. En atencion al reporte de Inclusion Financiera, Colombia ha
logrado avances importantes en el acceso a productos financieros, sin embargo, aun
persisten brechas en segmentos especificos como las Mipymes y la economia popular
segun lo reportado por la Superintendencia Financiera y Banca de las oportunidades
(2023). Asobancaria (2023) sefala que alrededor del 70% de las Mipymes enfrentan
dificultades para acceder al crédito formal, lo que a su vez conlleva a limitaciones en su

capacidad de crecimiento, formalizacion y sostenibilidad en el mercado.

Estas limitaciones estan asociadas a factores como la informalidad, la falta de
historial crediticio, la percepcién del riesgo por parte de las entidades financieras y la
insuficiencia de garantias reales. Razon por la cual los sistemas de garantias adquieren
una gran importancia, puesto que, al funcionar como herramientas que reducen el riesgo
para las entidades financieras, facilitan el acceso al crédito para poblaciones excluidas,
de acuerdo con OECD (2020). Sobre todo, las garantias publicas han demostrado ser
herramientas efectivas para fomentar la inclusion financiera, mejorar la asignacion de

recursos y dinamizar la economia del pais.

De acuerdo con la Superintendencia Financiera de Colombia (2023), el sector de
las garantias en Colombia constituye un componente fundamental dentro del sistema
financiero, al permitir el desarrollo de instrumentos que mitigan el riesgo de
incumplimiento y fortalecen la confianza entre las diferentes entidades financieras y los
usuarios. Aca se logra evidenciar el papel clave que juegan las garantias en la
estabilidad del sistema crediticio, pues al facilitar la ampliacién de la oferta de crédito
hacia segmentos de mayor riesgo y contribuir a la diversificacion del portafolio de las

entidades financieras.
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Dentro del sector financiero es importante resaltar la labor que ha venido
ejerciendo el Fondo Nacional de Garantias S.A (FNG), toda vez que ha venido
trabajando fuertemente para posicionarse como el principal actor a nivel nacional, siendo
esta entidad el unico garante publico con cobertura en todo el territorio colombiano. De
acuerdo con el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico (2024), el FNG cumple con una
funcién muy estratégica al respaldar operaciones de crédito dirigidas a las Mipymes,
emprendedores y personas naturales logrando asi contribuir al fortalecimiento del tejido
empresarial y a la generacion de empleo. Es importante sefialar que esta entidad opera
bajo la supervision de la Superintendencia Financiera de Colombia, lo cual garantiza la

solidez institucional y la alineacién con las politicas publicas del sector

Es menester precisar que, el impacto que ha logrado el FNG en la economia ha
sido reconocido por diferentes actores institucionales. De acuerdo con el Consejo Privado
de Competitividad (2024), se destaca que las garantias publicas han sido fundamentales
para corregir fallas del mercado asociadas con el acceso al crédito, sobre todo en
contextos de incertidumbre econdmica. Asi mismo, la Asociacién Nacional de
Instituciones Financieras — ANIF (2022), sefala que el papel que ha realizado la entidad
ha sido determinante para sostener el acceso al crédito durante periodos de

desaceleracion econdémica, facilitando asi la recuperacion de sectores productivos.

Frente a la transformacién digital, se ha redefinido la forma en la que los usuarios
interactuan con el sistema financiero, segun ACH Colombia (2025), se proyecta que mas
del 85% de las transacciones financieras de Colombia se realizan a través de canales
digitales, lo cual evidencia un cambio significativo en los habitos de consumo financiero.

Este contexto implica que las entidades financieras fortalezcan sus estrategias digitales
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para garantizar una comunicacion efectiva, mejorar la experiencia del usuario y facilitar el

acceso a la informacion.

En este punto es importante sefialar como la comunicacién institucional genera
una gran relevancia especialmente en entidades como la del FNG, cuyo rol no siempre
es visible para el usuario final. La falta de claridad en la comunicacion puede generar
desconocimiento, percepciones erroneas y una bajo apropiacion del valor que ofrece la
entidad dentro del sistema financiero. Segun el Banco Mundial (2022), la educacion
financiera y la comunicacioén clara son factores necesarios para mejorar la inclusion

financiera y fomentar el uso de productos formales.

Es importante sefalar que el auge del marketing digital y el uso de contenidos en
plataformas digitales han transformado la manera en la que las organizaciones
construyen su posicionamiento y su reputacion. De acuerdo con Kotler (2021), las
estrategias basadas en contenido mas que informar permite generar confianza, conectar
emocionalmente con los usuarios y fortalecer la imagen institucional. Teniendo esto en
cuenta, las entidades del sector financiero deben adoptar enfoques de comunicacién
mucho mas cercanos, pedagogicos y centrados en el usuario, que permitan traducir

conceptos técnicos en mensajes comprensibles y relevantes.

A partir de este analisis, se logra evidenciar que el sector financiero en Colombia
tiene multiples oportunidades y desafios para el Fondo Nacional de Garantias. Por un
lado, la creciente digitalizacion y el reconocimiento del valor de las garantias como
instrumento de inclusion financiera representando un escenario favorable para fortalecer

su posicionamiento y por otro lado, se enfrenta a retos relacionados directamente con la



PLAN DE CONTENIDOS DIGITALES PARA FORTALECER EL 33
POSICIONAMIENTO, LA COMUNICACION Y LA IMAGEN
INSTITUCIONAL DEL FNG

visibilidad de su rol, la claridad de su comunicacion y la necesidad de conectar con

usuarios a través de canales digitales.

En conclusion, se puede afirmar que el papel que realizar el Fondo Nacional de
Garantias se ve reflejado como un actor fundamental en el ecosistema financiero del
pais, siendo un respaldo para todas aquellas personas que siguen luchando con el
acceso al crédito formal y la inclusion financiera. De acuerdo con la Asociacion Nacional
de Instituciones Financieras ANIF, se afirma que la accién de la entidad ha sido clave
para ampliar el acceso de las Mipymes sobre todo mantenido la desaceleracién

economica ANIF (2022).
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5 Marco de Referencia

5.1 Marketing digital para el posicionamiento de las entidades:

El marketing digital se ha consolidado como uno de los componentes estratégicos
claves para el posicionamiento de las organizaciones en diferentes entornos los cuales
son altamente competitivos y digitalizados. De acuerdo con Chaffey y Chadwick (2022), a
través del marketing digital se puede comprender el uso de tecnologias digitales,
plataformas en linea y datos para crear valor y fortalecer la presencia de marca en
canales digitales, lo cual a su vez permite que las empresas tengan influencia en la

percepcion y el comportamiento de los clientes.

El posicionamiento digital, en este contexto implica la construccion de una
identidad coherente, la realizacién de contenido relevante y la optimizacién de la
experiencia del usuario. De acuerdo con Kotler, Kartajaya y Setiawan (2021), la
orientacion del marketing moderno esta orientado en la personalizacion y la interaccion,
es ahi en donde las organizaciones deben conocer a sus audiencias para ofrecer

mensajes adecuados y oportunos.

Es menester resaltar que, el marketing digital permite el desarrollo de relaciones
mas cercanas y con una bidireccion mucho mas clara. Ryan (2020), sefala que las
plataformas digitales han revolucionado la comunicacién tradicional, permitiendo que las
organizaciones interactuen en tiempo real con sus publicos, fortaleciendo esto el
engagement y la fidelizacion. Teniendo en cuenta esto, el contenido se convierte en el
principal medio de comunicacion, siendo necesario relevante, claro y alineado con los

objetivos de la entidad.
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Dicho esto, y de acuerdo con Chaffey & Ellis-Chadwick (2022). El marketing
digital permite construir vinculos mas directos entre las organizaciones y el publico a
través de un plan de contenidos relevante que cause experiencias. La gestién de una
narrativa acorde a lo que se desea comunicar es una herramienta clave para fortalecer el
posicionamiento de una marca, permitiendo que exista mayor claridad en el mensaje y el
tono de la comunicacién propuesta, logrando que la misionalidad de la entidad sea mejor
percibida en los usuarios finales. Teniendo esto en cuenta, en el objeto de la presente
investigacion, la creacidon de un plan de contenidos digitales con una buena
estructuracion y organizacidn puede contribuir a la correcta orientacion de mensajes
claves que se ajusten a la narrativa de redes sociales y pagina web de la entidad.

Aunado a lo anterior, es importante tener en cuenta que muchas personas
conocen el término del marketing digital, sin embargo, en muchas empresas aun no
logran realizar una correcta implementacion de este campo y de las herramientas que
trae consigo. Como lo informa Bolivar (2021), hoy por hoy aun existen brechas entre las
empresas grandes de diferentes sectores vs micro, pequefias y medianas empresas,
esto radica también en las herramientas y musculo financiero que pueda tener una
entidad para lograr implementar este tipo de estrategias.

De acuerdo con Diaz (2024), el entorno empresarial cada vez esta en constante
evolucion impulsado significativamente por avances tecnolégicos y la digitalizacion, razén
por la cual el marketing digital ha sido una gran herramienta para las empresas sin
importar su tamano, ya que esto las mantiene competitivas y relevantes en el mercado
independientemente a que sector pertenezca. Es importante resaltar que después de la
pandemia del COVID-19 muchas empresas aceleraron su transicion hacia los canales

digitales como una estrategia de adaptacion. En ese sentido, estudios de la Comision
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Econdmica para América Latina y el Cariba — CEPAL (2022), evidencian que las
restricciones causadas por la pandemia tuvieron un efecto en la adopcion de tecnologias
digitales, el uso de plataformas web y herramientas de teletrabajo. De acuerdo con
Fernandez (2021), la pandemia aceleré la adopcién de tecnologias digitales por parte de
las organizaciones especialmente las que tuvieron que adaptarse al comercio electrénico
para sobrevivir. En consecuencia, el COVID-19 se configura como un punto de reflexion
que impulsé a las organizaciones a integrar herramientas digitales en sus procesos de
comunicacion y estrategias de mercadeo.

Segun Flores (2021), a lo largo de la historia del marketing digital, nunca habia
sido tan necesario invertir en una estrategia digital, ya que el contenido en linea lidera la
demanda de la industria. Noel Nuez, experto en marketing digital, informé que:
“Latinoamérica representa el 10% de los usuarios de internet en el mundo. Mas del 90%
de los usuarios consultan resefias antes de adquirir productos o servicios. Mas del 80%
de los usuarios ha comprado en linea.” Esto revela que la evolucidon del marketing digital
ha sido crucial para el desarrollo y el crecimiento de las empresas, estas herramientas
ofrecen un reconocimiento mucho mas profundo de los nichos puntuales a los que las
empresas les quiere llegar, por eso es importante adaptarse a los cambios de la era
digital para asegurar la permanencia y el posicionamiento en el mercado.

En este contexto, es importante mencionar las herramientas de marketing digital,
puesto que, se han consolidado como elementos fundamentales para la gestion
estratégica del posicionamiento organizacional en los entornos digitales. De acuerdo con
Chaffey & Ellis-Chadwick (2022), estas herramientas permiten que las organizaciones
interactien de manera directa con sus usuarios, facilitando asi la construccion de

relaciones mas cercanas. En este sentido, el uso de herramientas de marketing digital no
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solo incrementa la visibilidad de las marcas, sino que también fortalecen la capacidad de
generar valor y diferenciarse competitivamente.

De acuerdo con Kotler, Kartajaya y Seatiwan (2021), las herramientas digitales no
operan de una forma aislada, sino que se integran dentro de ecosistemas estratégicos
que articulan contenido, canales y datos, con el fin de mejorar la toma de decisiones y
fortalecer el posicionamiento de marca en la mente del consumidor.

Asi mismo, Ryan (2020) destaca el uso de herramientas que permiten optimizar la
presencia digital de las organizaciones, mejorando su capacidad de interaccion con los
usuarios y contribuyendo a la construccion de una identidad digital coherente y alineada
a los objetivos estratégicos.

Otro aspecto fundamental del marketing digital es el uso de herramientas
tecnoldgicas que permiten optimizar la comunicacion y el posicionamiento, entre estas se
destacan los motores de busqueda, las redes sociales, el email marketing y la
automatizacion, estas herramientas permiten segmentar audiencias, personalizar
mensajes y medir resultados. Segun Marr (2020), el uso de datos en marketing digital
permite tomar decisiones basadas en evidencias, incrementando asi la efectividad de las
acciones.

A continuacion, se detallan algunas de las herramientas usadas en marketing

digital:

Tabla 2. Herramientas de marketing digital

Herramienta Funcion Autor

Mejorar la visibilidad de una organizacion en los resultados de los motores
de busqueda, permitiendo que los usuarios encuentren informacion

relevante de manera organica (SEO) o mediante pauta publicitaria (SEM).
Machado (2023)
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SEO/SEM (motores
de busqueda)
Plataformas digitales que permiten la creacion, difusion e interaccion de
contenidos entre usuarios, facilitando la construccién de comunidad y el Content
reconocimiento de marca. Marketing
Redes sociales
(2020)
Herramienta de comunicacion directa la cual permite enviar mensajes Chaffey & Ellis-
personalizados a audiencias segmentadas. Chadwick
Email marketing
(2022)
Conjunto de herramientas que permiten la automatizacioén en procesos de
Chaffey & Ellis-
Automatizacion de comunicacion, segmentacion y envio de contenidos.
Chadwick
marketing
(2019)

Fuente: elaboracioén por el autor con base en Machado (2023), Content Marketing Institute (2020) y Chaffey y

Ellis — Chadwick (2019,2022)

Aunado a lo anterior, es importante destacar que una buena estrategia de

contenidos puede llegar a posicionar a la empresa que plantee estas estrategias, toda

vez que, como se mencionaba anteriormente, las herramientas sirven como el puente

que difunde publicidad, no obstante, el contenido que se esta difundiendo también es de

gran valor para lograr la atraccién de clientes. En consecuencia, el marketing no solo

permite mejorar la visibilidad de una organizacion, sino también fortalecer el

posicionamiento por medio de estrategias centradas en el usuario y el contenido.
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5.2 Comunicacién organizacional e imagen corporativa para la

construccion de la reputacion institucional:

Una vez analizado el componente de marketing digital, también es importante
analizar que es la comunicacién organizacional, ya que esto radica en la narrativa que
tiene una organizacion para transmitir sus mensajes en diferentes canales. De acuerdo
con Cornelissen (2020), la comunicacion organizacional hace parte de un proceso
estratégico de gestién que busca parametrizar la identidad, imagen y reputacién de una
marca. La claridad en una narrativa concisa de una empresa hace que la confianza de
sus usuarios mejore, favoreciendo la identificacién de los valores de la entidad, es
importante contemplar que la comunicacién institucional abarca la comunicacion interna y
externa, interna entiéndase por la comunicacion que se realiza al interior de una entidad
y externa la que se proyecta de cara a los clientes y potenciales clientes. Esta se
configura como un proceso estratégico que permite gestionar los atributos de las
entidades, de acuerdo con Cornelissen (2020), esta disciplina implica la construccion de
la organizacion y el publico objetivo, en este sentido la comunicacion se convierte en el
eje articulador entre lo que se dice y se hace.

Aunado a lo anterior, de acuerdo con Rodriguez (2016), cuando existe una
comunicacion efectiva dentro de las organizaciones, los resultados de los colaboradores
son mejores, asi mismo, la poca efectividad de la comunicacién organizacional radica en
la falta de estrategias coherentes que permita el buen uso de esta. Es importante
precisar que, la comunicacion organizacional maneja diferentes elementos para la
compresion y la divulgacion de la informacion implementando mensajes con facilidad de
divulgacion en el entorno, apoyando asi el mejoramiento continuo de diferentes procesos

y diferentes areas.
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De acuerdo con Berceruelo y el equipo de estudio de comunicacion (2016), la
comunicacion organizacional cumple funciones que van mucho mas alla de la funcién
informativa, puesto que, constituyen un eje estratégico para la reputacion y cohesion
institucional. La comunicacion efectiva debe comprenderse como una herramienta de
gestion que integra diferentes publicos de interés bajo una narrativa construida a la
alineacién de los objetivos de la entidad. Asi mismo, el autor manifiesta que la
comunicacion organizacional fortalece la identidad institucional, se constituye como un
elemento estratégico el cual impacta el desempeiio interno y externo de una
organizacion. De acuerdo con Cornelissen (2020), uno de los principales beneficios de la
comunicacion organizacional es la alineacion estratégica, pues permite articular metas de
la organizacién con los mensajes dirigidos a diferentes publicos de interés. Este beneficio
favorece la construccion de una identidad clara y una imagen consistente en el entorno.

Es importante sefalar que la comunicacion organizacional favorece la reputaciéon
y la imagen corporativa, segun Capriotti (2013), una correcta gestion de la comunicacién
permite transmitir los valores de la marca fortaleciendo la identidad institucional.

De acuerdo con Martinez (2022), la imagen corporativa que hace parte de la
comunicacion institucional es un factor de alta importancia, ya que es la forma en la que
se puede informar a un publico objetivo cual es la misionalidad de la entidad, cudles son
sus objetivos y en qué se diferencia de sus competidores. Es importante resaltar la
importancia de tener una buena estructura en cuanto a la comunicacién organizacional
de una empresa, toda vez que, de alli nace el objetivo de la comunicacion, los tonos, los
mensajes, entre otras caracteristicas que sirven para aumentar el posicionamiento de
una organizacion, esto con el fin de que exista mayor visibilidad de marca en un entorno

competitivo.
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Es importante sefialar que, existe una relacion entre la imagen corporativa y la
reputacion de una marca, relacion la cual funciona como un reflejo de la presencia
institucional. De acuerdo con Martinez y Rodriguez (2016), una imagen funcional
repercute positivamente en una buena reputacion corporativa, toda vez que, no es
suficiente manejar una buena comunicacion interna y externamente, sino, es necesario
asegurarse que la imagen corporativa de una entidad coincida con la comunicacién que
se esta implementando. Asimismo, la reputacion de marca se construye a partir de la
comunicacion, Bryson, Crosby y Bloomberg (2014) sefialan que las organizaciones que
generan una comunicacioén clara y transparente generan mayor confianza, a su vez esto
impacta positivamente en su posicionamiento, lo cual resulta relevante para las
entidades.

No obstante, la imagen corporativa debe ser integrada a un enfoque estratégico
de branding institucional, segun la revista doxa (2021), la marca corporativa es un activo
intangible de gran valor, lo cual requiere un enfoque multidisciplinario de gran valor, lo
cual traduce la importancia de tener un buen branding corporativo, en donde no solo se
trabaje en mantener una narrativa consciente de la marca a través de su comunicacion,
sino que también se identifique a simple vista a través del branding.

A lo largo de esta investigacion se ha analizado como el marketing digital, la
comunicacion institucional y la transformacién digital son aliados fundamentales para
aumentar el posicionamiento de las empresas y mejorar la reputacion de la marca, no
obstante, es necesario indagar a que hace referencia posicionar una marca y mejorar su
reputacion. De acuerdo con lo anterior, segun Bryson, Crosby y Bloomberg (2014),
afirman que las organizaciones al comunicar resultados tangibles, transparencia y

compromiso social mejora la reputacién de las organizaciones, mas si se trata de una
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institucion financiera publica, es asi como una comunicacién estratégica que se enfoque
en explicar que es y cédmo funciona un producto o un servicio de una marca actual
funciona en pro de mejorar la reputacién de la entidad.

Frente a la reputacién de una marca, es importante destacar que esto es un item
crucial para las empresas, toda vez que, una buena o una mala reputacién puede ser
causal de una disminucion de ventas, asi como dafar la lealtad de sus clientes, de
acuerdo con Velasquez y Rodriguez (2024), conocer la perspectiva que tienen las
personas sobre una marca es crucial para la mejora continua de los productos y
servicios, asi como para el fortalecimiento de las relaciones publicas y mejora continua
del engagement entre una marca y el cliente. Esto hace parte del objetivo de esta
investigacion, toda vez que, se prevé que con el desarrollo del plan de contenidos se
pueda fortalecer la reputacion de la marca, ya que al tener un producto que puede llegar
a ser dificil de entender o confundir la entidad como una entidad bancaria que otorga
créditos, hace que disminuya el engagement entre usuario y entidad.

En consecuente, la comunicacion organizacional, la imagen corporativa y la
reputaciéon forman un sistema integrado que influyen en el posicionamiento de una

organizacion.

5.3 Transformacién digital y estrategias de comunicacion para el

fortalecimiento institucional:

Es fundamental resaltar la importancia de la transformacién digital y como las
entidades han evolucionado alrededor de los buscadores de internet y redes sociales,
logrando asi posicionarse digitalmente en la mente de los consumidores, se debe tener
en cuenta que las formas tradicionales de promocionar un producto o un servicio cada

vez se transforman mas a los procesos digitales, basta con realizar una busqueda de
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palabras claves en internet para encontrar variedad de negocios con el mismo objetivo.
De acuerdo con Media, Chango, Corella y Guizado (2022), la transformacién digital es un
proceso de renovacion y adaptacion a nuevas tecnologias digitales, esto motiva a las
organizaciones a adaptarse a nuevas estrategias con el fin de poder suplir las
necesidades de sus clientes a través de sus productos y servicios.

Enfocando esto al sector financiero que es el nicho objetivo de esta investigacion,
la transformacion digital de las instituciones financieras implica incorporar tecnologia que
transforme digitalmente los procesos, asi como transformar la cultura organizacional de
las empresas para potencializar la experiencia de usuario segun Westerman, Bonnet y
McAfee (2014). En linea con lo mencionado anteriormente, cabe resaltar que mas del
60% de las transacciones monetarias que se realizan en Colombia se hacen por internet,
lo cual busca reforzar estrategias de comunicacion adaptadas a un entorno digital, razén
por la cual construir narrativas digitales en donde se brinden mensajes claros de los
servicios y productos para que cualquier persona los pueda entender es el objetivo clave
de mejorar la comunicacion organizacional a traveés de estrategias de comunicacién en el
entorno digital.

De acuerdo con Acevedo, Bohorquez y Franco (2022), las empresas en Colombia
pueden impulsar su crecimiento y posicionamiento a través de la transformacion digital
aprovechando los beneficios del marketing. Segun Kotler (2021), uno de los principales
beneficios del marketing es la capacidad de generar valor a las empresas y a los clientes,
facilitando la construccion de relaciones basadas en la confianza y en la satisfaccion
generando un mayor acercamiento con sus clientes, pues el contacto es mucho mas
cercano y eficiente. Lo anterior también se traduce a resultados claros y medibles

después de la implementacion de estrategias digitales que fortalezcan esa
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transformacion digital, en ese sentido la tecnologia si ha cambiado la manera de hacer
las actividades empresariales logrando asi mejorar su capacidad competitiva y mejorar
su posicionamiento en el mercado, concluyendo, se puede decir que la transformacion
digital es un gran aliado para la reputacién de las marcas para que las empresas puedan
alcanzar sus objetivos financieros focalizando esfuerzos en estrategias de comunicacién
digital basados en contenidos de calidad.

En el marco de la transformacion digital, las estrategias de comunicacién se
configuran como un grupo de acciones planificadas que permiten a las entidades
gestionar de manera efectiva su interaccién con los publicos objetivos a través de los
diferentes canales digitales. Segun Chaffey y Chadwick (2022), las estrategias de
comunicacion digital se deben estructurar a partir de un enfoque integrado en el cual se
contemple los objetivos, la segmentacién, la audiencia, los canales y la medicién de los
resultados, esto con el fin de garantizar coherencia y efectividad en la comunicacion que
se desea implementar.

Para el desarrollo basico de estas estrategias de comunicacion, es necesario
evidenciar los elementos principales, los cuales se estructuran de la siguiente manera:

e Anadlisis del proceso de comunicacion organizacional actual: esta

informacion permitira plantear y desarrollar diferentes piezas de comunicacion.

o Investigacion del mercado: permite conocer como otras organizaciones

plantean y difunden sus estrategias de comunicacion, lo cual permite identificar como
se esta llevando a cabo el campo de accién.

o Identificacion de publicos objetivos: permite validar a quien se le quiere

llegar con la comunicacion planteada para manejar un lenguaje mucho mas cercano

dependiendo el segmento.
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¢ Implementacion de los objetivos de comunicacion.

o Desarrollo de estrategias, medios y acciones: se identifica y se selecciona

bajo que métodos se desea trabajar para lograr los objetivos propuestos de
comunicacion.
e Indicadores: los cuales serviran para evaluar el desarrollo de las acciones.
Es asi como, bajo estos componentes esenciales se puede llevar a cabo la
construccion de estrategias de comunicacion, el cual apuntara al objetivo de cada
entidad, logrando asi manejar una narrativa mucho mas clara y directa para cada
segmento, a continuacién, se detallan algunas de las herramientas usadas en

marketing digital:

Tabla 3. Estrategias de comunicacion digital

Estrategia de
Descripcion Autor
comunicacion

Se integran multiples canales digitales y fisicos para ofrecer coherencia
Kotler, Kartajaya &
en los mensajes asi como unificacién, garantizando consistencia en los
Setiawan (2021)
Omnicanal mensajes.

Es la creacion y distribucion de contenido relevante con el fin de atraer,

Contenidos educar y fidelizar las audiencias de interés. Pérez (2021)
Uso de narrativas emocionales para conectar con los publicos, generar Tobar & Enriquez
Storytelling recordacion y fortalecer la identidad de marca. (2025)
Atraccion de clientes a través de contenido de valor generando Mayorga, Gaitan &
Inbound marketing acompafamiento a los usuarios en todo momento. Velasquez (2022)

Fuente: elaboracion por el autor con base en Kotler, Kartajaya y Setiawan (2021), Pérez (2021), Mayorga,
Gaitan y Velasquez (2022), y Tobar y Enriquez (2025)
Cabe resaltar que, asi como el desarrollo de las estrategias es importante,
también lo es el marketing de contenidos que se desea proponer para cumplir con el

objetivo de la presente investigacion, toda vez que, a través de los contenidos propuestos



PLAN DE CONTENIDOS DIGITALES PARA FORTALECER EL 46
POSICIONAMIENTO, LA COMUNICACION Y LA IMAGEN
INSTITUCIONAL DEL FNG

es que lograra crear mensajes clave y en torno al producto de la empresa, asi como de
su misionalidad, la mejor forma de poder posicionar una empresa y resaltar su diferencial
con la competencia es con la generacion de contenidos de cualquier indole, puede ser
educativo, de valor, entre otros, generando una conexion natural entre la empresa y el
usuario, logrando asi su fidelizacién, como lo menciona Tovar (2020), las estrategias de
marketing que se desarrolle en un plan es solo el puente, pero también depende mucho
el mensaje que se desee transmitir de forma clara.

Las aplicaciones tecnoldgicas que respaldan esta investigacion no solo permitiran
optimizar la experiencia de usuario, sino generar métricas, segmentar audiencias y
personalizar mensajes para mejorar la reputacion y la percepcion de la marca. De
acuerdo con Hernandez (2022), el uso de tecnologia en los diferentes procesos de
comunicacion facilita la toma de decisiones y el impacto de estrategias digitales.

A continuacion, se detallan diferentes aplicaciones tecnoldgicas que respaldan la

propuesta de intervencion:

Tabla 4. Aplicaciones tecnoldgicas

Herramienta Funcion Autor

Permiten la centralizacion de la informacion de los usuarios, automatiza
procesos de contacto y personalizacion de la comunicacion y se puede
segmentar diferentes audiencias. Pulido, Sanchez &

CRM Diaz (2023)

La analitica avanzada es un pilar fundamental en la transformacién
digital, puesto que, convierten los datos en conocimiento. El uso de
herramientas profesionales como Google Analytics, Tableau o Power
Bl, hace posible medir la efectividad de contenidos digitales y el
comportamiento de los usuarios en la web.

Marr (2020)
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Analitica digital

Plataformas como HubSpot, Campaigns Zoho, entre otras, permite
programar y personalizar diferentes mensajes en el entorno digital, lo
cual mejora la automatizacion de los procesos y permite distribuir
mensajes mas interesantes y llamativos en diferentes segmentos a
través de diversos canales como: correos, redes sociales y paginas

Chaffey & Ellis
Marketing automation web

(2019)

Fuente: elaboracion por el autor con base en Pulido, Sanchez y Diaz (2023), Marr (2020) y Chaffey y Ellis-
Chadwick (2019)

A partir de los tres ejes conceptuales desarrollados tiene se evidencia que el
fortalecimiento del posicionamiento institucional de la organizacion no depende de un
solo factor, sino de una articulacion estratégica entre el marketing digital, la comunicacion
organizacional y la transformacion digital. En conjunto estos factores no solo sustentan
tedricamente esta investigacion, sino que orientan la propuesta de intervencién, al
evidenciar la importancia de una comunicacién clara, estratégica y centrada en los
usuarios, pues es fundamental para mejorar la comprensién del rol del FNG vy fortalecer

su posicionamiento dentro del sector.
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6 Diseno Metodolégico

Este disefio metodoldégico tiene como propésito identificar la metodologia
requerida para el desarrollo de la presente investigacion en su etapa de diagndstico, se
desarrollaran los siguientes criterios claves: tipo de investigacién, analisis externo,
analisis interno, poblacién, muestra, ficha técnica, identificacién de variables, instrumento
de medicion y validacién del instrumento. Esta metodologia se utiliza con el fin de cumplir

con el objetivo del proyecto que es el plan de mejora de la intervencién empresarial.

6.1 Tipo de investigacion:

La presente investigacion se desarroll6é bajo un enfoque mixto, al integrar técnicas
de recoleccion y analisis de informacion de caracter cuantitativo y cualitativo, con el
propésito de obtener una comprensién integral de la situacion objeto de estudio, este tipo
de investigacion permite mezclar métodos cuantitativos y cualitativos, lo cual permite una
compresion mas amplia del caso de investigacion. De acuerdo con Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2018), esta investigacién busca obtener datos
estructurados y no estructurados a través de entrevistas y encuestas. Asi mismo,
corresponde a una investigaciéon de caracter aplicado, dado que los hallazgos obtenidos
se utilizan como insumo para la formulacion de una propuesta de intervencion orientada
al fortalecimiento de la estrategia de contenidos digitales de la entidad. El disefio
desarrollado es no experimental y de corte transversal, puesto que la informacion se
recopilé en un unico momento temporal sin manipulacién de variables, permitiendo
identificar oportunidades de mejora y establecer lineamientos estratégicos para la

propuesta formulada.
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6.2 Analisis externo:

En cuanto al analisis del entorno externo, se aplicaran herramientas de manera
articulada como el andlisis PESTEL y la matriz DOFA, garantizando asi una comprensién
holistica del entorno y sus pro y contras del Fondo Nacional de Garantias (FNG).

Andlisis PESTEL: es un modelo el cual permite identificar variables
macroeconémicas que se deben tener en cuenta en el desarrollo de las empresas. Se
divide en 6 categorias: politica, econdmica, sociocultural, tecnoldgica, ecoldgica y legal,
segun Stffens (2017). De acuerdo con lo anterior, es importante tener en cuenta la
importancia de este analisis en el entorno empresarial, toda vez que, bajo este modelo,
se puede identificar los cambios macroeconémicos que pueden generar un gran impacto
en el desarrollo de una empresa.

Este analisis resulta fundamental en la presente investigacion, puesto que,
permite comprender estos factores macroecondémicos que inciden en la comunicacion
institucional y en el posicionamiento del Fondo Nacional de Garantias. Esta herramienta
ofrece visiones estructuradas de las condiciones externas de la empresa, las cuales
pueden influir en estrategias de marketing digital y en la percepcién de la entidad ante
sus publicos. De acuerdo con Gupta (2013), este analisis puede llegar a identificar
oportunidades y amenazas las cuales ayudan a las empresas a realizar diversas
estrategias y anticiparse a los sucesos.

En el caso puntual del Fondo Nacional de Garantias, esta metodologia facilita la
identificacion de diferentes tendencias econémicas tales como: la digitalizacion
financiera, la transformacion social entorno al acceso al crédito, la inclusién financiera,
entre otros. Aunado a lo anterior y de acuerdo con Kansongue (2023), el analisis

PESTEL es un insumo esencial para tomar decisiones estratégicas al interior de una
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entidad, toda vez que, conecta diferentes objetivos. Es asi como se identifica que aplicar
esta herramienta en la presente investigacion, permitird a la entidad anticipar escenarios
de cambio, alienar acciones de comunicacion y estrategias de marketing digital
fortaleciendo su posicionamiento desde una perspectiva integral y prospectiva.

Matriz DOFA: de acuerdo con Delgado, Pilaloa, Holguin y Cali (2023), la matriz
DOFA, permite la recopilacién y utilizacion de diferentes datos obtenidos, permitiendo
obtener un diagndstico certero, con el cual se permita tomar decisiones acordes a los
objetivos propuestos en el desarrollo de un objetivo. Proporciona informaciéon de caracter
interno y externo de una compainia, logrando asi el aporte de ideas para la realizacion de
diferentes estrategias. Es importante sefialar que dentro de esta matriz se realiza la
evaluacién de componentes como:

Debilidades: factores que provocan una posicion poco favorable a comparacion
de sus competidores.

Oportunidades: factores positivos que deben descubrirse en el sector en el cual
opera la empresa y descubrir ventajas competitivas.

Fortalezas: son competencias especificas que dispone una empresa y que ocupa
una posicién especial a comparacion de otras empresas.

Amenazas: situaciones que provienen del entorno poco favorables para las
empresas.

Tal como el analisis PESTEL, la matriz DOFA resulta necesaria para la presente
investigacion, toda vez que, permite articular los hallazgos del entorno externo con la
realizad interna del Fondo Nacional de Garantias, generando asi una visiéon y una
perspectiva 360 integral. Esta herramienta permite la identificacion de las fortalezas

institucionales tales como la confianza del sector financiero, el rol de la inclusion
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crediticia, asi como observar las debilidades en la comunicacion digital o el

posicionamiento de la entidad. De acuerdo con Ommani (2011), la matriz DOFA es una

herramienta indispensable en el diagnostico estratégico que permite evaluar la posicién

de una empresa y determinar estrategias que permitan la mejora en diferentes procesos

logrando alinear los factores internos y externos.

A continuacion, se realiza el desarrollo de estas herramientas enfocadas en los

componentes externos del Fondo Nacional de Garantias:

6.3 PESTEL:
Tabla 5. PESTEL
P E S T E L
Politico Econémico Social Tecnoldgico Ecolégico Legal
La
El Banco de la superintendencia
Republica (2025) Las mipymes financiera El FNG_ha EI. FNG opera
h fortalecido bajo el Decreto
proyecto un representan el destaca la roductos 1242 de 2021 v la
Respaldo del crecimiento del 90% del tejido aceleracion en la P como Supervision deyla
Gobierno PIB 2,8% para empresarial del implementacion arantias Superintendencia
Nacional y Colombia. Durante pais y generan de canales gverdes FFi)nanciera de
regulacion del el 2024 el FNG aproximadamente digitales, dirigidas a Colombia
Ministerio de respaldo el 80% del inteligencia ro gctos de arantizandé la
Hacienda y aproximadamente empleo formal. artificial, analitica P ef>i/ciencia %rans arencia
Crédito $15,1 millones en Las mipymes de datos y energética esta’t))ilidad ’
Publico. créditos y obtuvo hacen parte del automatizacion getica, ) y
o . sostenibilidad confianza en el
utilidades sector que mas de procesos para economia sistema
cercanas a respalda el FNG. mejorar la y circular financiero
$400.000 millones. experiencia de ' '
usuario.
Elcg’:t?r;%glo El incremento en L%i::rtslii?gss Las disposiciones
. . las transacciones . dela
impulsando El crecimiento del El Banco Mundial digitales, el uso incorporan Superintendencia
programas crédito incrementa en el 2.0,22 de buscadores y criterios ESGy Financiera exigen
para facilitar el evidencié un : productos S
la demanda de las - las redes sociales comunicaciones
acceso al arantias crecimiento obliga a fortalecer verdes, claras, proteccion
crédito de garar ! sostenido en la 9 generando P
) fortaleciendo el . > el : de datos
mipymes, . inclusion . . oportunidades
’ papel estratégico ) . posicionamiento personales,
mujeres, financiera y la L para :
o del FNG dentro del o digital, la . transparencia y
jovenes y : . . comprension del ) comunicar el e
sistema financiero . . estrategia SEO y . - cumplimiento
emprendedores ; funcionamiento L impacto social .
. del pais. . la comunicacion ) normativo en
mediante de las garantias. NP y ambiental de
. institucional del . todos los canales
instrumentos las garantias

de garantias.

FNG.

del FNG.

digitales.

Fuente: Ministerio de Hacienda (2024), Banco de la Republica (2025), Asobancaria (2023), ACH

Colombia (2025), Corte Constitucional (2020), Superintendencia Financiera de Colombia. (2023),

Superintendencia Financiera de Colombia (2024)
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La matriz PESTEL en la dimensidn politica, se caracteriza por un amplio respaldo
del Gobierno Nacional, el Fondo Nacional de Garantias (FNG) hace parte del Ministerio
de Hacienda y Crédito Publico, el cual regula y supervisa la operacion de la entidad. Este
apoyo garantiza estabilidad y continuidad a los diferentes programas de garantias, sobre
todo en coyunturas econémicas que atreviese la economia colombiana. Segun el
Ministerio de Hacienda (2024), “el FNG fortalece el acceso al crédito para las micro,
pequeinas y medianas empresas, mediante productos de cobertura que disminuyen el
riesgo financiero”.

Asi mismo, el FNG al ser una entidad con respaldo del Gobierno Nacional esta
expuesta a diferentes cambios que se desprendan de alli. La politica publica promueve la
inclusion financiera ya la reactivacion econémica a través de instrumentos como los
programas de garantias preferentes y sostenibles, no obstante, el cambio de gobierno o
diferentes variaciones podrian afectar la continuidad de los programas.

En cuanto a la dimensién econdémica, el entorno econdémico del pais ha mostrado
una recuperacion gradual del crédito empresarial después de la pandemia impulsando la
demanda de garantias por parte del sector productivo. De acuerdo con el Banco de la
Republica (2025), la economia proyecta un crecimiento del PIB de 2,8% lo que traduce
un crecimiento empresarial.

Asi mismo, segun La Republica (2024), el FNG emiti¢ alrededor de 15.1 billones
de pesos en créditos respaldados con la garantia de FNG, esto se traduce a resultados
tangibles como jugar un papel clave en la estabilidad financiera. Estas condiciones
economicas representan una oportunidad para fortalecer la cobertura del FNG y el

posicionamiento de la entidad como un actor estratégico para la inclusion financiera.



PLAN DE CONTENIDOS DIGITALES PARA FORTALECER EL 53
POSICIONAMIENTO, LA COMUNICACION Y LA IMAGEN
INSTITUCIONAL DEL FNG

En la dimensién social, se evidencia que el FNG juega un papel esencial en el
desarrollo social del pais y también al desarrollo productivo, toda vez que, como
misionalidad de la entidad es brindar acceso al crédito de las micro, pequefas y
medianas empresas, las cuales constituyen el 90% del tejido empresarial colombiano y
generan la mayor parte del empleo colombiano segun Asobancaria (2023). La
misionalidad del FNG contribuye a reducir la exclusion financiera especialmente en
regiones de menor acceso al sistema bancario.

La conciencia sobre la importancia del emprendimiento y la bancarizacion en los
ultimos afios ha generado nuevas opiniones, toda vez que, se genera una nueva
expectativa frente a la transparencia, reputaciéon e imagen institucional de la entidad. No
obstante, hoy por hoy existen brechas de conocimiento en torno al producto de la entidad
que son las garantias y esto puede limitar el posicionamiento del fondo. Por lo anterior, el
fortalecimiento de la comunicacion digital y la educacion financiera son factores claves
para lograr el objetivo de la investigacion.

En el marco de la dimensién tecnoldgica, se evidencia que el sector financiero del
pais esta atravesando por una etapa completa de transformacién digital, de acuerdo con
La Superintendencia Financiera de Colombia (2024), destaca que las entidades
pertenecientes al sistema financiero del pais estan acelerando el proceso de
digitalizacion. Frente al FNG implica la necesidad de adaptar procesos de comunicacién
a plataformas digitales logrando mejorar la experiencia de usuario y fortaleciendo la
presencia de la entidad en buscadores y redes sociales.

De igual manera la adopcion de tecnologias como Big Data, inteligencia artificial y
el analisis predictivo ofrece oportunidades para segmentar publico, personalizar

contenidos y medir el impacto de la comunicacion organizacional.
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En cuanto a la dimension ecolégica, en los ultimos afios la entidad ha incorporado
temas de finanzas sostenibles dentro del portafolio, asi mismo, la entidad ha respaldado
proyectos de impacto ambiental, como las garantias verdes las cuales estan orientadas a
la eficiencia energética y la economia circular. De acuerdo con El Universal (2025), el
FNG ha impulsado instrumentos financieros que contribuyen, fortalecen y fomentan a la
sostenibilidad y la inclusion contribuyendo al cumplimiento de objetivos de desarrollo
sostenible, acciones las cuales refuerzan su imagen como una entidad socialmente
responsable.

Finalmente, frente a la dimension legal, el marco normativo de la entidad que
regula al FNG es solido y se encuentra definido bajo el Decreto 1242 de 2021 y las
disposiciones de la Superintendencia Financiera de Colombia, esto garantiza
transparencia, control y eficiencia operativa. Por lo anterior, se puede evidencias que
este entorno legal favorece la confianza del sistema financiero con el respaldo del FNG.

En conclusion una vez analizada la matriz PESTEL se evidencia que el Fondo
Nacional de Garantias (FNG) trabaja en un entorno que es altamente favorable para la
innovacién y el fortalecimiento institucional, gracias al respaldo politicoy a la
recuperacion econdmica del pais, asi mismo, se evidencia como oportunidad de mejora
la brecha tecnoldgica, la rigidez normativa que requieren ser gestionados a través de una
estrategia digital mediante una narrativa coherente que posicione al FNG como referente

de inclusion financiera y transformacion digital.

6.4 DOFA:

Con el fin de comprender un poco mas la situacién actual del Fondo Nacional de

Garantias (FNG), se realiza un analisis de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y
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amenazas, los resultados de estos analisis servirdn como base para disefar un plan de

contenidos digitales que mejore la visibilidad y coherencia de sus mensajes.

Tabla 6. DOFA

Debilidades

Oportunidades

D1. Limitada visibilidad digital y posicionamiento en
buscadores y redes sociales.
D2. Percepcion errénea sobre los productos y la
misionalidad de la entidad.

D3. Falta de integracion entre la comunicacion
organizacional y los objetivos de posicionamiento.
D4. Brecha tecnolégica para la adopcion plena de

herramientas digitales.

D5. Comunicacion institucional con un bajo enfoque.

O1. Crecimiento del crédito empresarial y programas de
reactivacion econémica.

02. Aumento de la digitalizacion del sector financiero.
03. Mayor conciencia sobre la importancia de la inclusién
financiera y la sostenibilidad.

O4. Incentivo de las finanzas verdes y sostenibles.
05. Posibilidad de fortalecer su posicionamiento
institucional a través de estrategias de comunicacion

digital.

Fortalezas

Amenazas

F1. Respaldo del Gobierno Nacional y del Ministerio de
Hacienda, lo que le brinda legitimidad y estabilidad
institucional.

F2. Amplia trayectoria y reconocimiento institucionales en
el sector.

F3. Diversificaciéon de portafolio que facilita la inclusion
financiera.

F4. Experiencia en gestion de riesgo crediticio.

F5. Presencia en todo el territorio nacional.

A1. Cambios en las politicas publicas o en la orientacion
del gasto estatal que afecten los programas de las
garantias.

A2. Desaceleracion econdémica y aumento de las tasas de
interés generando alto impacto en la demanda del
crédito.

A3. Competencia entre las entidades Fintech y los
sistemas alternativos de crédito.

A4. Exposicion reputacional en los entornos digitales.
A5. Complejidad normativa que pueden causar

limitaciones a la innovacion digital.

Fuente: elaboracion por el autor con base a informacion institucional del Fondo Nacional de Garantias

(2024,2025)

Una vez analizada la matriz, se evidencia el que el Fondo Nacional de Garantias

(FNG), se encuentra en un contexto con altas oportunidades para el fortalecimiento

institucional, especialmente en el campo digital, al ser una entidad solida con legitimidad
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estatal, experiencia técnica y trayectoria consolidada juega un papel como un actor clave

para la inclusion financiera.

No obstante, cuenta con desafios de gran relevancia en materia de visibilidad
digital, comunicacién estratégica y adopcién tecnoldgica los cuales deben ser abordados
a través de un plan de contenidos digitales que potencia la confianza y la percepcién

positiva de la entidad. A continuacion, se detallan algunas estrategias a implementar:

v'  Analisis pagina web:

Se realiz6 un analisis de la pagina web teniendo en cuenta diferentes aspectos:

e La pagina web es limpia, contando con secciones orientadas a publicos
claves, lo cual genera una correcta segmentacion.

e El sitio funciona como repositorio de informacion técnica y de procesos
para usuarios y aliados.

e La pagina web cuenta con una funcionalidad transaccional que apoya
procesos operativos.

e El sitio no es solo informativo, sino también operativa, en donde se

evidencia que incorpora un portal de atencién (chat, servicios consultas, entre otros).

v Contenido y mensajeria:

e Hay contenido técnico y documentos institucionales.
e Los mensajes estan respaldados por cifras.
e La pagina presenta mensajes claros, sin embargo, pueden mejorar para

que no se confunda la garantia con un préstamo.

v Motores de busqueda SEO:

e Se evidencia la necesidad de optimizar los motores de busqueda.
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v Redes sociales:

e Instagram cuenta con 54.5 mil seguidores y 501 publicaciones, esta red
social es eventualmente activa en donde se publica contenidos sobre sus servicios
utilizando hashtags relevantes, realizan poco contenido en historias.

e En Facebook se replica el contenido de Instagram lo que puede generar
que haya un menor engagemente.

e En cuanto a X es una red social de poco uso, alli no se publica tanto
contenido de valor.

o Tik Tok es una cuenta que se cred hace poco, sin embargo, alli se replica
contenido audiovisual publicado en Instagram y no se responden los comentarios.

o LinkedIn es una de las redes sociales mas fuertes de la entidad, alli se

publica casi que diariamente noticias del entorno empresarial y financiero.

6.5 Analisis interno:

Frente al analisis interno, la presente investigacion se desarrollara con el fin de
identificar los factores internos que inciden en la percepcién, posicionamiento y estrategia
comunicacional del Fondo Nacional de Garantias. A través de este andlisis se busca
diagnosticar fortalezas, debilidades, capacidades dinamicas de comunicacion y
capacidades organizacionales, por medio de la aplicacién de dos instrumentos de
investigacion: una entrevista semiestructurada dirigida a los colaboradores de las areas
de marca institucional y experiencia y una encuesta estructurada aplicada a clientes y no
clientes de la entidad. Para esto, es importante conocer la funcionalidad de los dos
instrumentos de investigacion:

Entrevista semiestructuada: se utiliza como instrumento cualitativo, con el objeto

de profundizar en las percepciones, conocimiento y experiencias de los colaboradores
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frente al posicionamiento y la coherencia de los mensajes institucionales. La aplicacién
de este instrumento permite obtener informacion contextualizada sobre las estrategias de
comunicacion, la efectividad de los canales digitales y las oportunidades de mejora.
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2022), las entrevistas semiestructuradas son
una técnica de investigacién cualitativa, la cual facilita la exploracion de significados,
percepciones y creencias, desde la experiencia de los entrevistados, esto permite
comprender los fendmenos organizacionales desde perspectivas propias. Cabe resaltar
que, la aplicaciéon de este instrumento permitira identificar la percepcién que tienen los
entrevistados sobra la entidad y sobre su modelo de comunicacion.

Encuesta estructurada: se utiliza como instrumento cuantitativo complementario,
con el objetivo de recolectar informacion sobre le nivel de conocimiento, percepcion y
visibilidad del FNG entre las audiencias externas. Este instrumento permitira cuantificar
las actitudes y valoraciones de los encuestados frente a variables como: comunicacion
digital, posicionamiento institucional, experiencia de usuario, entre otros. De acuerdo con
Hernandez, Fernandez y Baptista (2022), las encuestas son un instrumento de
investigacion eficaz para medir percepciones en grupos amplios, generando datos que
pueden ser comparables entre los mismos estadisticamente, logrando asi validar
hipotesis y apoyar procesos de toma de decisiones.

Teniendo claridad en la funcionalidad de los dos instrumentos de investigacion, se
evidencia que la aplicacion de ambos responde a un enfoque mixto, en donde los
resultados obtenidos por medio de la entrevista semiestructurada se podran
complementar con los datos obtenidos en la encuesta estructurada. Asi las cosas, el
analisis interno proporcionara un diagnostico completo de la comunicacién institucional

evidenciando factores que inciden en el posicionamiento y la estrategia de comunicacion
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del FNG. De acuerdo con Creswell (s.f), este enfoque mixto permite integrar diferentes
fuentes de informacion para descubrir una comprensién mas completa de los fenémenos

investigados.
6.6 Poblacién, muestra y ficha técnica:

v' Poblacién y muestra:
Debido a la naturaleza de la presente investigacion, orientada a analizar la
percepcion institucional del Fondo Nacional de Garantias, desde una perspectiva interna

y externa, se trabajoé con dos poblaciones de estudio y sus respectivas muestras.

La poblacion interna esta compuesta por los colaboradores de la subdireccion de
mercadeo y comunicaciones de la entidad. Esta area fue seleccionada debido a que
lidera la estrategia de comunicacion institucional, el posicionamiento de la marca y la
gestion de los contenidos digitales del FNG, aspectos los cuales se encuentran
directamente relacionados con el objeto de estudio. Esta poblacion esta integrada por
seis colaboradores, quienes desempefan funciones relacionadas con la comunicacion
estratégica, mercadeo, contenidos digitales, disefio, experiencia de usuario y

posicionamiento institucional.

Puesto que, el tamafio de la poblacién era reducido, se buscoé obtener la
perspectiva de todos los integrantes, la muestra correspondié al 100% de la poblacién, es

decir se entrevistd a los seis colaboradores mediante una entrevista semiestructurada.

En cuanto a la poblacion externa, esta conformada por hombres y mujeres
mayores de 18 afios residentes en Colombia, que tengan experiencia en la solicitud o
adquisicion de un crédito a través de una entidad financiera. Esta poblacién fue

seleccionada debido a que representa el publico objetivo sobre el cual se busca
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identificar el nivel de conocimiento, las percepciones y las posibles confusiones

relacionadas con el rol del FNG dentro del sistema financiero del pais.

Para esta poblacion se utilizé un muestreo no probabilistico por conveniencia,
teniendo en cuenta la disponibilidad y facilidad de acceso de los participantes, mediante
un cuestionario virtual que se divulgé de manera libre a través de las redes sociales del
FNG y quedo abierto para que las personas lo pudieran responder cuando quisieran.
Como criterio de inclusién, unicamente se consideraron las respuestas de las personas
que afirmaron haber tenido un crédito con alguna entidad financiera, condicién la cual fue
verificada través de la pregunta filtro al inicio del cuestionario. La muestra esta
conformada por 115 encuestas validas, numero considerado para obtener informacion
descriptiva que permitira identificar tendencias, percepciones y oportunidades de mejora

relacionadas a la estrategia de comunicacion institucional del FNG.

v" Ficha técnica:

De acuerdo con Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista (2018), la
ficha técnica constituye un recurso metodolégico que sintetiza los principales
componentes del disefio de investigacion, permitiendo identificar de manera clara el
enfoque, alcance, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos utilizados en el proceso

investigativo.

Tabla 7. Ficha técnica

Elemento: Descripcion:

Plan de contenidos digitales para fortalecer el posicionamiento, la comunicacion y la
Titulo de la investigacion:
imagen institucional del FNG.

Enfoque de la investigacion Mixto (cualitativo y cuantitativo).

Disefio metodolégico No experimental, de corte transversal.

Método de investigacion Analisis documental, entrevista semiestructurada y encuesta.
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Unidad de analisis Publico interno y externo relacionados con el FNG.

Poblacion interna Colaboradores de la subdirecciéon de mercadeo y comunicaciones del FNG.

Seis (6) colaboradores seleccionados mediante muestreo intencional por su
Muestra interna:
conocimiento de los procesos institucionales y de comunicacion.

Usuarios y publico de interés relacionado con el ecosistema financiero y los servicios
Poblacion externa
del FNG.

115 encuestas validas obtenidas mediante muestreo no probabilistico por
Muestra externa
conveniencia.

Técnicas de recoleccion de la
Revision documental, entrevistas semiestructuradas y encuestas.
informacion

Instrumentos de recoleccion Entrevista y cuestionario estructurado.

Reconocimiento de la entidad, comunicacion estratégica, marketing digital y contenido,
Variables de estudio
experiencia digital del usuario.

Periodo de recoleccion de la Diciembre 2025 encuesta

informacion Marzo y abril 2026 entrevistas

Procesamiento de la
Tabulacién, analisis descriptivo de resultados y analisis cualitativo de respuestas.
informacion

Fuente: elaboracién por el autor con base en Hernandez Sampieri et al. (2018)

v Identificacion de variables e instrumentos de medicion:

Con el propdsito de dar respuesta al problema de investigacién y alcanzar los
objetivos planteados, se definieron variables de estudio en funcién de los componentes
estratégicos que orientan la propuesta de intervencién: posicionamiento de marca,
comunicacion institucional e imagen corporativa. Estas variables permitieron estructurar
los instrumentos de investigacion y orientar el analisis de resultados obtenidos tanto en la
poblacion interna como externa.

Para su medicion se establecieron dimensiones e indicadores especificos que
facilitan la comprensién del estado actual de la comunicacion del Fondo Nacional de
Garantias y permiten identificar oportunidades de mejora en su reconocimiento,

comprension y percepcion institucional. A continuacion, se detallan las variables,
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especificaciones de sus dimensiones, indicadores e instrumentos de recoleccion de

informacion:

Tabla 8.

Identificacion de variables

Variable

Elemento

Indicador

Instrumento

Reconocimiento de la

entidad

Conocimiento

institucional

Nivel de conocimiento, recordacién y
comprension del rol del FNG dentro del

ecosistema financiero

Posicionamiento

Asaciacion del FNG con el sector financiero y

valoracion de su contribucion al acceso al crédito

Visibilidad digital

Percepcion de la presencia y reconocimiento del

FNG entre los publicos de interés

Comunicacién

estratégica

Claridad de los

mensajes

Capacidad de los mensajes y canales para
informar, educar y comunicar los beneficios de la

entidad

Efectividad

comunicativa

Capacidad de los mensajes para informar y

educar al publico

Canales de

comunicacion

Conocimiento y uso de los canales institucionales

para acceder a informacion sobre el FNG

Marketing digital y de

contenido

Gestion de marketing

digital

Percepcion sobre la estrategia digital y el uso de

herramientas digitales del FNG

Uso de herramientas

digitales

Implementacion de redes sociales, pagina web,

analitica digital y otras herramientas de marketing

Visibilidad digital

Alcance percibido de la presencia digital del FNG

en medios y redes sociales

Experiencia digital de

usuario

Acceso a la

informacion

Percepcion sobre la disponibilidad y comprension

de la informacion relacionada con el FNG

Relacién con los

contenidos

Valoracion de la informacién recibida y
necesidades de comunicacion identificadas por

los usuarios

Encuesta 'y

entrevista
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Medios y canales utilizados por los participantes
Puntos de contacto
para acceder a informacion relacionada con el
digitales
FNG

Fuente: elaboracién por el autor a partir de los objetivos de investigacion y de los instrumentos de recoleccion
de informacién aplicados a la poblacion objeto de estudio (2026)

Para efectos de la presente investigacion, la variable experiencia digital del
usuario fue abordada desde la perspectiva del acceso a la informacion institucional, la
interaccion con los contenidos y los puntos de contacto digitales asociados al Fondo
Nacional de Garantias. En consecuencia, su analisis se orientd a identificar
oportunidades de mejora relacionadas con la comunicacion digital y la disponibilidad de
informacion para los publicos de interés, mas que a la evaluacién técnica de aspectos
asociados a navegabilidad o experiencia de usuario en plataformas digitales.

De acuerdo con objetivo de este diagndstico, se aplicaran dos instrumentos de
investigacion; el primer instrumento sera una entrevista que se realizara de manera
presencial y virtual a 6 colaboradores de la entidad y el segundo instrumento sera un

cuestionario online para clientes y no clientes del FNG.

6.7 Entrevista:

Variable reconocimiento de la entidad:

1. ¢, Coémo describiria la percepcion del publico externo del FNG?

2. ¢ Qué cree que entiende el cliente externo sobre el rol del FNG?

3. Desde su experiencia ¢,qué atributos representa el FNG?

4. En una escala de 1 a 5 4 qué tan claro considera que es nuestro posicionamiento

actual y por qué?

Variable comunicacién estratégica:
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5. ¢, Como evalua la claridad y coherencia de los mensajes institucionales?

6. ¢, Cuales son los mensajes que usted considera mas efectivos actualmente?

7. ¢, Cuales son las barreras que ha identificado para comunicar el rol del FNG al
publico?

8. ¢ Qué tipo de contenidos considera que generan mayor valor educativo para los
usuarios?

Variable marketing digital y contenido:

9. ¢, Qué tan efectivos considera los canales digitales actuales (redes sociales,
pagina web, mailing, etc.) para comunicar el contenido institucional?

10. ¢, Qué mejoras propondria propondria en la estrategia digital del FNG en términos
de visibilidad, segmentacion o engagement?

11. ¢ Qué herramientas digitales (CRM, analitica, automatizacion, etc.) considera
claves para fortalecer la estrategia de marketing digital del FNG?

Variable experiencia digital del usuario:

12. ¢, Qué tan clara y accesible considera que es la informacion del FNG para los
usuarios en los canales digitales?

13. ¢, Qué tipo de informacion considera necesaria para que los usuarios comprendan
mejor el papel de las garantias del FNG?

14. ¢, Considera que el FNG cuenta con las herramientas y procesos adecuados para

entender y atender las necesidades de los usuarios en entornos digitales?

Cierre:

15. ¢ Qué recomendacion realizaria para fortalecer el posicionamiento de la entidad?

16. ¢ Hay algo adicional que considere importante mencionar?



PLAN DE CONTENIDOS DIGITALES PARA FORTALECER EL 65
POSICIONAMIENTO, LA COMUNICACION Y LA IMAGEN
INSTITUCIONAL DEL FNG

Tabla 9. Variables y preguntas asociadas entrevista

Variable Preguntas asociadas
Reconocimiento de la entidad 1,2,3y4
Comunicacion estratégica 56,7y8
Marketing digital y contenido 9,10y 11
Experiencia digital del usuario 12,13y 14

Fuente: elaboracion por el autor a partir del instrumento de recoleccion de datos y las variables definidas

(2026)
6.8 Cuestionario:
Filtro
1. ¢ Le han otorgado un crédito en Colombia alguna vez?
. Si
. No

(Si responde “No”, se termina la encuesta con un mensaje de agradecimiento.)

Variable reconocimiento de la entidad:

2. Antes de esta encuesta, qué tanto conocia sobre el Fondo Nacional de Garantias
(FNG)?

. Mucho

. Algo

. Poco

. Nada
3. ¢ Cual de estas frases cree que describe mejor lo que hace el FNG?

. El FNG otorga créditos directamente
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. El FNG respalda créditos a través de bancos y entidades financieras
. No estoy seguro / No sé
4. Pensando en tu crédito mas reciente, ¢ sabes si conté con respaldo del FNG?
. Si
. No
. No estoy seguro
5. ¢ Qué tan importante crees que fue el FNG en que te aprobaran ese crédito?
o Muy importante
. Algo importante
. Poco importante
o Nada importante
. No sé / No aplica
6. En una frase corta, jcémo describirias la experiencia de haber accedido a ese
crédito?

Variable comunicacién estratégica:

7. ¢, Dbénde has visto o escuchado informacion sobre el FNG? ElI FNG otorga créditos
. Redes sociales
. Medios de comunicacién (prensa, radio, TV)

. En el banco o entidad financiera
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) Amigos o conocidos

. Otro

Variable marketing digital y contenido:

8. ¢ Qué tan visible consideras que es el FNG en medios y/o redes sociales?

o Muy visible

° Algo visible

. Poco visible
. Nada visible
° No sé

Variable experiencia digital del usuario:

9. ¢ Qué te gustaria que el FNG comunicara mejor sobre su rol o beneficios?

10. ¢ Dbénde ha visto o escuchado informacién sobre el FNG? (selecciéon multiple)

o Redes sociales

. Medios de comunicacién (prensa, radio, TV)
o En el banco o entidad financiera

. Amigos o conocidos

o No he visto ni he escuchado informacion

Tabla 10. Variables y preguntas asociadas cuestionario

Variable Preguntas asociadas

Reconocimiento de la entidad 2,3,4y5
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Comunicacion estratégica 7y9
Marketing digital y contenido 8
Experiencia digital del usuario 6y10

Fuente: elaboracion por el autor a partir del instrumento de recoleccion de datos y las variables definidas

(2026)

6.9 Revision técnica de los instrumentos:

Con el fin de garantizar la calidad metodolégica de la presente investigacion y
asegurar que los instrumentos propuestos logren medir las variables propuestas se llevd
a cabo un proceso de validaciéon del cuestionario externo para clientes y no clientes del
Fondo Nacional de Garantias (FNG), asi como una entrevista interna para los

funcionarios de la entidad.

De acuerdo con Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2018), la validez que
los instrumentos implica validar que los indicadores y las preguntas formuladas sean

pertinentes, representativos y suficientes para medir las dimensiones planteadas.

Como resultado del proceso de revision junto con el subdirector de mercadeo y
comunicaciones, se concluye que los instrumentos de investigacién presentan
coherencia y suficiencia para el desarrollo de la presente investigacién. La revision
realizada por el lider del area permitié verificar que las preguntas planteadas responden
de manera adecuada a los objetivos planteados en el estudio y en el contexto de la

organizacion.

Asi mismo, en el proceso de revision se evidencié que los instrumentos de
investigacion cuentan con un lenguaje claro y pertinente para los publicos objetivos, lo
cual favorece a la informacion confiable y relevante sobre el nivel de conocimiento de la

Entidad.
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Por lo anterior, se determind que los instrumentos poseen las condiciones
metodoldgicas necesarias para su aplicacién, garantizando que la recoleccion de la

informacion sea valida y util para el diagnéstico organizacional.

Es importante senalar que los instrumentos de investigacién no incorporan
variables de segmentacion sociodemografica, tales como nivel académico o ubicacién
geografica, esta decisién fue validada conjuntamente con la entidad, considerando que
los objetivos de investigacion se orientan a identificar las percepciones, niveles de
reconocimiento, experiencias y valoraciones asociadas a la comunicacién institucional,
marketing digital y la experiencia en los canales digitales, independientemente de las
caracteristicas demograficas de los participantes. En consecuencia, la informacién
requerida para el diagndstico la formulacion de la propuesta estratégica se centré en las
variables de estudio definidas, priorizando la obtencion de informacion relacionada con la
interaccion, comprension y percepcion de los publicos frente al FNG y sus acciones de

comunicacion.
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7 Diagnéstico Organizacional

7.1 Analisis de resultados instrumento interno:

El analisis de las entrevistas se presenta bajo un enfoque descriptivo, orientado a
identificar los principales hallazgos asociados a las variables de estudio definidas para la
investigacion: reconocimiento de la entidad, comunicacion estratégica, marketing digital y
contenido, y experiencia digital del usuario. Dado el caracter de intervencién
organizacional del trabajo, el propdsito del analisis cualitativo consistio en identificar
percepciones, necesidades y oportunidades de mejora relevantes para la formulacion de
la propuesta de solucion. En consecuencia, los resultados se consolidan a partir de los
aspectos mas representativos identificados por los participantes y se articulan
posteriormente con el analisis de brechas presentado en el apartado 7.3 (pagina 83),
donde se sintetizan los principales hallazgos derivados tanto de las entrevistas como de
la encuesta aplicada.

Aunado a lo anterior, se realizé un enfoque cualitativo con entrevistas de 16
preguntas de manera presencial y de fuentes primarias a los colaboradores del area en

mencion:

e E1 - Subdirector de mercadeo y comunicaciones
e E2 - Creador de contenido

e E3 - Disenadora grafica

e E4 - Creativo

e E5 - Realizador audiovisual

e E6 - Web master
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Con el propdsito de comprender la percepcion interna sobre el posicionamiento
institucional, comunicacion estratégica, marketing digital y la experiencia digital del
usuario, se realizaron entrevistas semiestructuradas, el analisis de la informacién permitio
identificar percepciones comunes respecto al reconocimiento institucional de la entidad,
las fortalezas y oportunidades de mejora de la comunicacién estratégica, la efectividad de
los canales digitales y los desafios asociados a la experiencia de usuario.

Los principales hallazgos se presentan a continuacion organizados segun las

variables de estudio definidas para la investigacion.

llustracion 1. Analisis de resultados instrumento interno
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Fuente: elaboracién por el autor analisis de resultados instrumento interno

La nube de palabras presentada se construy6 a partir de las respuestas obtenidas
en las entrevistas realizadas a los colaboradores participantes del diagnéstico. Para su
elaboracion se consolidaron las respuestas asociadas a las variables de reconocimiento
de la entidad, comunicacion estratégica, marketing digital y contenido, y experiencia
digital del usuario. Adicionalmente, se realiz6é un proceso de depuraciéon de palabras

vacias, conectores y términos sin valor analitico, con el fin de identificar los conceptos
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con mayor recurrencia dentro del discurso de los participantes. La visualizacién permite

identificar tendencias generales y tematicas recurrentes relacionadas con la

comunicacion, el posicionamiento institucional y el papel del Fondo Nacional de

Garantias dentro del ecosistema financiero.

Reconocimiento de la entidad:

Los resultados evidencian que existe una percepcion positiva del FNG entre
los grupos de interés relacionados al ecosistema financiero. Los colaboradores
entrevistados coinciden en sefalar que la entidad es reconocida por su trayectoria,
respaldo institucional y contribucion al acceso al crédito para personas y empresas.
No obstante, también manifiestan que persiste un nivel significativo de
desconocimiento sobre la verdadera misionalidad de la empresa entre los usuarios
finales. Segun los entrevistados, una de las principales barreras para el
posicionamiento institucional radica en la frecuente confusién entre el papel de la
entidad como garante y el rol de las entidades financieras encargadas del

otorgamiento de créditos.

De acuerdo con los participantes, aunque existe reconocimiento de la marca
dentro del sector financiero, este reconocimiento no necesariamente se traduce en
una comprension clara de la propuesta de valor de la organizacién. Los
entrevistados consideran que muchos usuarios identifican el nombre de la entidad,
pero desconocen el alcance de sus funciones y el impacto que tiene en el acceso
al crédito. Esta situacion limita la apropiaciéon del valor institucional y dificulta el

fortalecimiento del posicionamiento del FNG entre los publicos externos.
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En términos generales, los entrevistados consideran que la entidad cuenta
con una base de reconocimiento institucional, sin embargo, es necesario fortalecer
las acciones orientadas a incrementar la comprension de la funcion de las garantias

y el papel que desempena la Entidad dentro del sistema financiero colombiano.

¢ Comunicacién estratégica:

Frente a la variable de la comunicacion estratégica, los entrevistados consideran
que la Entidad ha construido una comunicacion institucional coherente y alineada con sus
objetivos organizacionales. Los mensajes difundidos a través de los distintos canales
mantienen una linea narrativa consistente y se encuentran respaldados por los principios

institucionales de transparencia, confianza e inclusion financiera.

Sin embargo, los participantes identifican oportunidades de mejora relacionadas
con la capacidad pedagdgica y educativa de los mensajes. Aunque la informacion
institucional es correcta, algunos conceptos asociados al funcionamiento de las garantias
pueden resultar complejos para audiencias que no poseen conocimientos financieros
especializados. Desde esta perspectiva, los entrevistados recomiendan simplificar el
lenguaje utilizado en algunos contenidos y fortalecer los formatos explicativos que
permiten traducir conceptos técnicos en mensajes mas comprensibles para el publico en

general.

Asi mismo, también se destaca la importancia de reforzar las estrategias de
educacion financiera mediante contenidos que explican de forma practica como funciona
el respaldo de las garantias y cual es su impacto en el acceso al crédito. Los
participantes coinciden en que una comunicacién mas cercana y pedagdgica contribuiria

significativamente en mejorar la comprensién del papel institucional del FNG.
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e Marketing digital y de contenido:

En relacion con el marketing digital y la estrategia de contenidos, los
entrevistados reconocen que el Fondo Nacional de Garantias cuenta con una presencia
activa en canales digitales y dispone de diferentes herramientas para divulgar
informacion institucional. Las redes sociales, el sitio web y otros espacios digitales son
percibidos como mecanismos efectivos para mantener comunicacién con los usuarios y

difundir contenidos relacionados con la actividad de la organizacion.

Sin embargo, los colaboradores identifican oportunidades de mejora orientadas a
incrementar el alcance, la visibilidad y la interaccion de los contenidos. En particular,
consideran necesario fortalecer el uso de formatos audiovisuales, testimoniales, historias
de éxito y contenidos educativos que permitan generar mayor conexion con las
audiencias. Asi mismo resaltan la importancia de implementar acciones de segmentacion
que faciliten la personalizacion de los mensajes de acuerdo con las necesidades de los

diferentes publicos de interés.

Dentro de las recomendaciones formuladas por los entrevistados se destacan el
fortalecimiento de la pauta digital, la implementacion de campafas con aliados
estratégicos, la participacion de voceros institucionales especializados y la generacion de
contenidos enfocados en experiencias reales de beneficiarios. Estas acciones son
consideradas fundamentales para incrementar el engagement, fortalecer la percepcion

institucional y mejorar el posicionamiento digital del FNG.

e Experiencia digital del usuario:
Los entrevistados perciben positivamente la informacién disponible en los canales

institucionales, en términos generales, se considera que el sitio web y los diferentes
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medios digitales ofrecen contenidos claros y suficientes para orientar a los usuarios sobre

los productos y servicios del FNG.

Asi mismo, los participantes reconocen que aun existen oportunidades para
mejorar la experiencia de navegacion y el acceso a la informacion. Algunos entrevistados
resaltan que un segmento importante de usuarios continta utilizando mecanismos
tradicionales para resolver dudas o consultar informacion relacionada con créditos y
garantias. Esta situacién evidencia la necesidad de implementar estrategias hibridas que

integren los canales digitales con otras formas de interaccion mas cercanas al usuario.

Adicionalmente, se identificd la necesidad de fortalecer los contenidos orientados
a explicar de manera sencilla el funcionamiento de las garantias, utilizando formatos que
faciliten la experiencia de aprendizaje y contribuyan a mejorar la comprension de los
procesos financieros asociados a la Entidad. Desde la perspectiva de los entrevistados,
una experiencia digital centrada en la educacion financiera y en las necesidades de los
usuarios permitiria fortalecer la percepcion del valor de la entidad y mejorar su

relacionamiento con los diferentes publicos.

En conclusion, las entrevistas realizadas permitieron identificar que el FNG cuenta
con fortalezas asociadas a su trayectoria institucional, reconocimiento dentro del sector
financiero y capacidad para generar confianza entre sus grupos de interés. Sin embargo,
también se evidencian oportunidades de mejorar relacionadas con la comprensién de su
funcién cono entidad garante, la necesidad de fortalecer la comunicacion pedagdgica, el
aprovechamiento estratégico de los canales digitales y el desarrollo de experiencias

digitales mas centradas en el usuario. Estos hallazgos constituyen el principal insumo
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para la formulacién del plan de contenidos digitales propuesto, orientando en fortalecer el

posicionamiento, la comunicacion y la imagen institucional de la Entidad.

7.2 Analisis de resultados instrumento externo:

Se realiz6 a través de la aplicacion de una encuesta de 10 preguntas, en linea y
se tuvieron en cuenta las respuestas posteriores a la pregunta filtro sobre la experiencia
con creditos, en hombres y mujeres de 18 afios en adelante residentes en cualquier
region del pais, con experiencia en la solicitud o uso de crédito, la muestra seleccionada
es no probabilistica por conveniencia; esta muestra fue elegida debido a su
disponibilidad, facil acceso y disposicion de responder la encuesta virtual.

La encuesta fue respondida por 197 personas, no obstante, el 41,6% (82
personas) indicé no haber tenido acceso a un crédito en Colombia, razén por la cual
fueron excluidas del andlisis y este se realizé solo con las 115 personas que
respondieron asertivamente la pregunta filtro, a continuacion, los datos recolectados y
procesados junto con el respectivo analisis. Los resultados presentados en este capitulo
corresponden a los hallazgos considerados mas relevantes para el cumplimiento de los
objetivos de investigacion y la identificacion de oportunidades de mejora asociadas al
proceso de intervencién organizacional. En consecuencia, aunque el instrumento incluyé
preguntas complementarias orientadas a ampliar la comprension del contexto de los
participantes, el analisis se concentra en aquellas respuestas que aportan informacion
directamente relacionada con las variables de estudio y con la identificacion de brechas

que posteriormente sustentan la formulacion de la propuesta de intervencion.



PLAN DE CONTENIDOS DIGITALES PARA FORTALECER EL 77
POSICIONAMIENTO, LA COMUNICACION Y LA IMAGEN
INSTITUCIONAL DEL FNG

llustracion 2. ;Qué tanto conocias sobre el Fondo Nacional de Garantias (FNG)?

Antes de esta encuestag, ;qué tanto conocias sobre el
Fondo MNacional de Garantias (FNG)?

« Algo: 23

+ Mucho: 7
+ Nada: 48
= Poco: 37

Fuente: elaboracioén por el autor analisis de resultados instrumento externo

Se indago sobre el nivel de conocimiento del FNG, los resultados evidencian un
bajo conocimiento de la entidad en los encuestados. El 42% manifesté no conocer nada
sobre la entidad, el 32% manifestd conocer poco sobre la entidad, el 20% manifestd

conocer algo sobre la entidad y el 6% manifesté conocer mucho la entidad.

llustracion 3. ;Cual de estas frases crees que describe mejor lo que hace el FNG?

<Cuadl de estas frases crees que describe mejor lo que
hace el FNG?

- El FNG otorga creditos
directamente: 11

= El FNG respalda créditos a
través de bancos y entidades
financieras: 75

- No estoy seguro / No s&: 29

Fuente: elaboracion por el autor anélisis de resultados instrumento externo
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Al consultar sobre la funcién principal del Fondo Nacional de Garantias, el 65%
identificé correctamente que la entidad respalda créditos a través de bancos y entidades
financieras, no obstante, el 25% manifesto no estar seguro de la actividad de la entidad y
el 10% considera que la entidad otorgar créditos de manera directa. Este resultado refleja
la existencia de confusiones frente al papel institucional de la entidad en el ecosistema

financiero.

llustracién 4. ;Qué tan importante crees que fue el FNG en que te aprobaran ese crédito?

¢Qué tan importante crees que fue el FNG en que te
aprobaran ese crédito?

+ Algo importante: 9

= Muy importante: 45
- Nada importante: 7
- Poco importante: 4

» No sé / No aplica: 50

Fuente: elaboracién por el autor analisis de resultados instrumento externo

Frente a la percepcion de la importancia del FNG, el 44% manifesté no saber de
la importancia de la entidad en la aprobacién de su crédito, el 39% manifestdé una gran
importancia de la entidad en la aprobacion de su crédito, lo cual reafirma que el

desconocimiento del rol de la entidad juega un papel muy importante en los beneficiarios.
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llustracion 5. ;Doénde has visto o escuchado informacion sobre el FNG?

Donde has visto o escuchado informacion sobre el
FMG?

= Amigos o conocidos: 10

= En el banco o entidad
financiera: 27

-  Medios de comunicacion: 16

= Redes sociales: 55

« Otro: 7

Fuente: elaboracion por el autor analisis de resultados instrumento externo

Se puede apreciar como las redes sociales constituyen el principal canal de
comunicacion a través del cual los encuestados han tenido contacto con informacion
relacionada sobre el FNG, representando el 48% de las respuestas, asi mismo se
evidencia en el segundo lugar a las entidades financieras con un 23%, seguidas de los

medios tradicionales con un 16%.
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llustracion 6. ¢ Qué tan visible consideras que es el FNG en medios y/o redes sociales?

¢Qué tan visible consideras que es el FNG en medios
v/o redes sociales?

+ Algo visible: 31
+  Muy visible: 34
+ Nada visible: 9
« Poco visible: 31
+ Nosé: 10

Fuente: elaboracién por el autor analisis de resultados instrumento externo

Es importante senalar, que 34 de los encuestados manifiestan o consideran que la
visibilidad del FNG es alta, mientras que hay respuestas bastante parejas entre los que
consideran que el FNG es algo visible y poco visible, si bien, el 29% manifiesta que la

visibilidad de la entidad es alta, compite de igual manera con poca visibilidad.

Los resultados del diagnostico permiten evidenciar que el Fondo Nacional de
Garantias cuenta con una percepcién favorable entre quienes conocen su funcién; no
obstante, cuenta con desafios importantes en términos de reconocimiento y
posicionamiento institucional. Aunque muchos de los encuestados identifican de manera
correcta el rol de la entidad, una proporcién significativa de los encuestados continta
confundiendo su funcion.

Asi mismo, se puede evidenciar una brecha entre el impacto real de la entidad en
la aprobacion de créditos y el reconocimiento que tienen en los usuarios. La mayoria de

los encuestados no tiene conocimiento de que el crédito desembolsado fue gracias al
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respaldo del Fondo Nacional de Garantias y esto limita la apropiacién de la marca y
disminuye su importancia en el sector financiero.

Frente a las fortalezas identificadas, se resalta la percepcion positiva de las
personas que conocen la entidad y conocen el rol del FNG. Los encuestados reconocen
la funcion de la entidad y consideran que su aporte es importante para facilitar el acceso
al crédito y respaldar a personas y empresas que aun enfrentan barreras de acceso.

De igual forma, las redes sociales son un canal consolidado para la difusién de
informacion institucional, construyendo una oportunidad para ampliar el alcance de los
mensajes Yy fortalecer la interaccion con los publicos de interés.

En cuanto a las oportunidades de mejora, se identifica el fortalecimiento de la
estrategia de comunicacién institucional, puesto que, los resultados muestran la
necesidad de desarrollar contenidos pedagdgicos que expliquen de manera sencilla que
es el FNG, como funciona una garantia y cual es el impacto de la entidad en la
aprobacioén de créditos.

Aunado a lo anterior, es importante incrementar la visibilidad de la entidad
mediante estrategias digitales enfocadas en la divulgaciéon de historias reales de
beneficiarios, testimoniales y contenidos educativos que permitan humanizar la marca y
acercarla su proposito a la ciudadania.

Es necesario fortalecer la articulacion comunicativa con entidades financieras
aliadas, de manera que los beneficiarios conozcan cuando sus créditos cuentan con el
respaldo de la entidad y comprendan la importancia de la garantia en este proceso
financiero.

Es importante sefialar que los resultados presentados en el diagndstico se

analizan de manera independiente para cada una de las variables e indicadores definidos
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en la investigacion, razon por la cual no se pretende establecer relaciones de causalidad
o correlacion entre los hallazgos obtenidos. En este sentido, los resultados relacionados
con el nivel de conocimiento del Fondo Nacional de Garantias y aquellos asociados a la
percepcion de visibilidad institucional responden a mediciones independientes realizadas
dentro del proceso de diagndstico. Asimismo, la aplicacion de la encuesta se llevo a cabo
en articulacién con el Fondo Nacional de Garantias y estuvo dirigida a publicos de interés
previamente definidos por la organizacién para el desarrollo de la intervencion, razén por
la cual los resultados obtenidos constituyen una aproximacion diagnéstica orientada a la
identificacion de oportunidades de mejora en materia de posicionamiento, comunicacion

y visibilidad institucional.

7.3 Analisis de brechas identificadas:

A partir del analisis de la informacion recopilada mediante la revisién documental,
las entrevistas semiestructuradas y la encuesta aplicada a los grupos de interés, fue
posible identificar una serie de brechas entre la situacion actual de la comunicacion y el
posicionamiento institucional del FNG y el escenario esperado por la organizacion. Estas
brechas evidencian oportunidades de mejora relacionadas con el reconocimiento de la
entidad, la efectividad de la comunicacién estratégica, el aprovechamiento de las

herramientas digitales y la experiencia de los usuarios en los canales institucionales.

Su identificacion constituye un insumo fundamental para la formulacion de
propuesta de intervencion, al permitir orientar las estrategias y acciones hacia aspectos
que requieren fortalecimiento y que impacta directamente la percepciéon y

posicionamiento de la Entidad.
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Tabla 11. Identificacion de brechas

Variable

Situacion actual

Situacion deseada

Brecha identificada

Reconocimiento de la

entidad

Existe desconocimiento sobre
la funcion del FNG y confusién
respecto a su papel dentro del

sistema financiero.

Que los publicos identifiquen
claramente al FNG como
entidad garante y facilitadora

de acceso al crédito.

Brecha de conocimiento y
comprension del rol

institucional.

Comunicacién

estratégica

Los mensajes institucionales
no siempre logran comunicar
de forma clara el propésito y

alcance de la entidad.

Comunicacion clara,
consistente y orientada a la

educacion financiera.

Brecha de claridad
pedagdgica y efectividad

de la comunicacion.

Marketing digital y de

contenido

Presencia digital activa, pero
con oportunidades para

mejorar la pertinencia, alcance

e interaccién de los contenidos.

Estrategia digital alineada
con las necesidades de los

publicos y orientada al

posicionamiento institucional.

Brecha entre la oferta
actual de contenidos y las
expectativas informativas

de los usuarios.

Experiencia digital del

usuario

Los usuarios perciben
oportunidades de mejora en el
acceso a la informacién y en la

interaccion con los canales

digitales.

Experiencia digital sencilla,
util y centrada en las

necesidades del usuario.

Brecha en la experiencia
de navegacion, acceso y
consumo de contenidos

digitales.

Fuente: elaboracién por el autor a partir de los objetivos de investigacion y de los instrumentos de recoleccion

de informacién aplicados a la poblacion objeto de estudio (2026)

En conclusion, las brechas identificadas evidencian que el principal desafio del

Fondo Nacional de Garantias es fortalecer la comprension de la propuesta de valor,

optimizar la comunicacion de sus funciones y desarrollar contenidos estratégicos que

faciliten el reconocimiento y la apropiacién de su rol en el sistema financiero. En

consecuencia, la propuesta de intervencion se centra en reducir estas brechas mediante

un plan de contenidos digitales disenado para fortalecer el posicionamiento, la

comunicacion y la imagen institucional de la entidad.
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8 Plan de intervencion

De acuerdo con los resultados obtenidos durante la fase diagndstica, se evidencio
un nivel importante de desconocimiento sobre el rol del Fondo Nacional de Garantias
dentro del sistema financiero colombiano. Tanto en la encuesta aplicada a la poblacién
participante como en las entrevistas realizadas a colaboradores de la entidad, se
identificd una confusion recurrente relacionada con la funcion del FNG, puesto que una
parte significativa de los participantes lo asocia con una entidad que otorga créditos de

manera directa y no con una entidad garante que facilita el acceso al financiamiento.

Asimismo, se identificaron oportunidades de mejora relacionadas con la visibilidad
institucional en los canales digitales, especialmente en la generacion de contenidos
educativos, el uso de formatos audiovisuales de mayor impacto y la articulacion de
mensajes estratégicos que fortalezcan la comprension de la propuesta de valor de la
entidad. Estas necesidades fueron consolidadas en el analisis de brechas presentado en
el capitulo anterior y constituyen la base para la formulacion de las estrategias

propuestas.

En consecuencia, el presente plan de contenidos digitales se estructura como una
propuesta de intervencion orientada al cierre de las brechas identificadas en materia de
reconocimiento institucional, comunicacion estratégica, marketing digital y experiencia
digital del usuario. Las estrategias y tacticas planteadas buscan fortalecer el
posicionamiento, la comunicacion y la imagen institucional del Fondo Nacional de
Garantias, en coherencia con los objetivos especificos de la investigacion y las

oportunidades de mejora identificadas durante el proceso de diagndstico organizacional.



PLAN DE CONTENIDOS DIGITALES PARA FORTALECER EL 85
POSICIONAMIENTO, LA COMUNICACION Y LA IMAGEN
INSTITUCIONAL DEL FNG

Dado que la presente investigacion se desarrolla bajo la modalidad de
intervencion organizacional, su alcance es de caracter propositivo. Por esta razon, el
trabajo se concentra en la formulacién de estrategias, acciones tacticas e indicadores de
seguimiento orientados a la organizacion, sin contemplar procesos de implementacion,

auditoria o evaluacién posterior de resultados.

8.1 Concepto creativo:

Garantias que transforman:

El Fondo Nacional de Garantias no solo respalda el acceso al crédito de un
colombiano, también contribuye a transformar proyectos de vida, fortalecer empresas,
impulsar emprendimientos y promover el desarrollo econdmico del pais. Es por esto que
bajo el concepto garantias que transforman, la garantia deja de ser percibida como un
proceso técnico y se convierte en la construccion de oportunidades para miles de

colombianos.

Eslogan: garantias que transforman oportunidades en realidades

8.2 Lineamientos narrativos:

La estrategia de contenidos se debera construir bajo los siguientes lineamientos:

e Claridad: utilizar lenguaje sencillo, cercano y comprensible para publicos no

especializados en temas financieros.

o Educacion: explicar de manera pedagdgica el funcionamiento del FNG, sus

productos y beneficios.
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Humanizacion: mostrar el impacto de las garantias en las personas,

emprendedores y empresas.

e Credibilidad: respaldar informacion con cifras, resultados y datos institucionales.

e Cercania: construir una comunicacion que genere confianza y facilite la interaccion

con los usuarios.

e Transformacion: relacionar cada contenido con historias de crecimiento econdémico,

inclusion financiera y desarrollo empresarial.

8.3 Objetivos del plan:

Aumentar el conocimiento del rol del Fondo Nacional de Garantias.

Incrementar la visibilidad institucional.

Generar una conexion emocional con la audiencia.

Los objetivos planteados en el plan de intervencion fueron definidos a partir de los
resultados obtenidos durante el diagndstico y constituyen metas orientadoras para la
propuesta estratégica. Su validacién y medicion posterior dependeran de la
implementacién de las acciones propuestas por parte de la organizacion y de los

mecanismos de seguimiento que esta determine.
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8.4 Publicos prioritarios:

Es importante precisar que, la presente investigacién no incorporé variables
sociodemograficas especificas dentro de los instrumentos de recoleccién de
informacion, tales como edad, generd, nivel educativo, ocupacion o ubicacion
geografica. Esta decision respondio a las necesidades de informacion definidas

juntamente con la entidad.

Tabla 12. Publicos prioritarios

Publico primario: Publico secundario:
. Entidades financieras: bancos,

. Emprendedores: personas que buscan acceder a
cooperativas y aliados estratégicos.
recursos para financiar o fortalecer sus negocios.
. Gremios empresariales: asociaciones de
. Microempresarios y empresarios: organizaciones
comerciantes, emprendedores y
que requieran financiacion para crecimiento,
empresarios.
expansion o sostenimiento.
. Medios de comunicacion: periodistas
. Personas interesadas en acceder a un crédito:
econdémicos y financieros.
usuarios que buscan financiacion para proyectos
. Entidades gubernamentales: instituciones
personales o empresariales.
relacionadas con el desarrollo econémico.

Fuente: elaboracién por el autor a partir de los objetivos de investigacion y de los instrumentos de recoleccion
de informacién aplicados a la poblacion objeto de estudio (2026)
A partir de los resultados obtenidos durante el proceso de diagndstico
organizacional y de la informacién recopilada mediante las entrevistas y encuestas
aplicadas, fue posible identificar los principales grupos de interés sobre los cuales debe

orientarse la estrategia de comunicacién propuesta para el Fondo Nacional de Garantias.

La definiciéon de estos publicos responde a las caracteristicas generales,

necesidades informativas y nivel de relacion identificado con la entidad, permitiendo
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focalizar los esfuerzos de comunicacion hacia aquellos actores que tienen mayor

relevancia para el cumplimiento de los objetivos institucionales.
8.5 Pilares de contenido:

Tabla 13. Pilares de contenido

Pilar 1: educacion
financiera

Pilar 2: transformacion
econémica

Pilar 3: confianza
institucional

Pilar 4: ecosistema
financiero

Objetivo:
Mejorar el conocimiento

sobre el correcto

Objetivo:
Evidenciar el impacto de

las garantias en el

Objetivo:

Fortalecer la reputacion del

Objetivo:
Explicar el rol del FNG

dentro del sistema

FNG
funcionamiento del FNG crecimiento empresarial financiero
Tematica:
¢ Qué es el FNG?
Tematica: Tematica: Tematica:

¢,Coémo funciona una
garantia?
Mitos y realidades
Inclusién financiera
Sistema financiero

colombiano

Casos de éxito
Crecimiento empresarial
Formalizacion
Desarrollo regional

Historias de progreso

Resultados institucionales
Indicadores de gestion
Transparencia
Rendicion de cuentas

Impacto social

Entidades aliadas
Acceso al crédito
Productos financieros
Garantias empresariales

Inclusion financiera

Fuente: elaboracién por el autor a partir de los objetivos de investigacion y de los instrumentos de recoleccion

de informacion aplicados a la poblacion objeto de estudio (2026)

8.6 Propuesta de tacticas:

Con el proposito de garantizar la trazabilidad entre el diagndstico organizacional y
la propuesta de intervencién, se establecié una relacion directa entre las brechas
identificadas, los pilares estratégicos, las estrategias tacticas propuestas y los

mecanismos de control.

Tabla 14. Brechas identificadas, pilares estratégicos, estrategias tacticas y mecanismos de control

Brecha Pilar Estrategia . P .
identificada estratégico tactica Acciones tacticas Indicador (KPI) Base actual Meta anual
Desconocimiento Educacioén Estrategia de Desarrollo de la Alcance 5 12
sobre el rol del financiera posicionamiento cépsula "Aprende a educativo capsulas capsulas
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FNGy basada en la financiar tus
funcionamiento educacion oportunidades”;
de las garantias financiera contenidos sobre
educacion
financiera, acceso
al crédito, historial
crediticio, garantias,
endeudamiento
responsable y
emprendimiento.
Videos explicativos
. conjuntos,
Desconocimiento ublicaciones
de la funcion del Estrategia de P )
X . . colaborativas, .
FNG y baja Ecosistema co-branding con ) . Numero de
. ) ) ) testimoniales de ) ) ) .
comprension del financiero entidades N X alianzas activas 5 alianzas 12 alianzas
. ) . clientes, webinars
ecosistema financieras ;
fi N educativos y
inanciero )
landing pages
compartidas.
Optimizacion SEO
- ) del sitio web,
.BaJ? V'?'b'“dad Ecosistema Esfr_ategml de articulos de blog y Trafico organico +25%
institucional en financiero posicionamiento osicionamiento de web 119.213 (149.016)
entornos digitales SEOy SEM P ’
palabras clave
estratégicas.
Estrategia de Casos de éxito,
Baja conexién Transformacion posicionamiento historias Publicaciones de 8 12
emocional con la - desde el empresariales, contenido L L
economica . ’ ; : publicaciones | publicaciones
marca contenido testimoniales y emocional
emocional minidocumentales.
Difusion de
indicadores,
créditos
Estrategia de respaldados,
Escasa s ) empresas
S ” posicionamiento . 2 4
apropiacion del Transformacion mediante beneficiadas, Alcance Difusiones de | Difusiones de
impacto economica . . mujeres institucional ; ;
L evidencia y S contenido contenido
institucional resultados beneficiarias,
jovenes
emprendedores
apoyados e impacto
regional.
Necesidad de )
fortalecer la Estrategia de Pod(’:ast, video N N 12 episodios
o ) . . capsulas, Episodios o 18 episodios ;
credibilidad y Confianza posicionamiento entrevistas v lives eSDacios (solo audio (videoy
comprension institucional desde la voceria ¥ p ) Y recursos
PO e con expertos realizados con agencia) )
técnica de la institucional institucionales propios)
entidad )
Optimizacion
permanente de
redes sociales,
Oportunidades Estrategia de publicacion
de mejora en Confianza posicionamiento continua de Crecimiento 54.500 +15%
alcance e institucional en canales contenidos, comunidad digital seguidores (62.675)
interaccién digital digitales fortalecimiento de
comunidad digital e
interaccién con
usuarios.
Gestion de
Oportunidades . comunidad,
de mejora en Estrategia de contenidos
Confianza posicionamiento . . Engagement o +5%
engagement y PR interactivos y 1.96% o
" institucional en canales L general (2.06%)
recordacion g seguimiento
TR digitales
institucional

permanente de
métricas digitales.

Fuente: elaboracion por el autor a partir de los objetivos de investigacion y de los instrumentos de recoleccion

de informacién aplicados a la poblacioén objeto de estudio (2026)
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8.7 Distribucion sugerida de contenidos:

La distribucién de contenidos se encuentra alineada con las estrategias tacticas
definidas en la Tabla 15 y constituye el mecanismo operativo mediante el cual se
desarrollan las acciones propuestas para el cierre de las brechas identificadas durante el
diagnéstico. En este sentido, la frecuencia y los formatos seleccionados buscan contribuir
al cumplimiento de los indicadores establecidos para cada estrategia, facilitando su
implementacién y seguimiento dentro del proceso de fortalecimiento de la comunicacion

institucional del Fondo Nacional de Garantias.

Tabla 15. Distribucion de contenido

Estrategia Canal principal Formato Frecuencia
Landing pages
Co-branding con entidades Redes sociales, pagina
Piezas Un contenido mensual
financieras web, email marketing
Reels
Articulos, banners, campafas Cuatro articulos
SEO y SEM Pagina web y blog
Google Ads mensuales
Redes sociales, blog, Infografias, reels, videos Una publicacién
Educacién financiera
email marketing educativos, ebooks mensual
Testimoniales, historias, Una publicacién
Contenido emocional Redes sociales
documentales mensual
LinkedIn, pagina web, Infografias, informes visuales, Una publicacion
Evidencia y resultados
email marketing dashboards trimestral
YouTube, Spotify, redes Podcast, lives, entrevistas,
Voceria institucional Una pieza mensual
sociales video capsulas
Posicionamiento en canales
Todos los canales Mix de formatos Publicacion diaria
digitales

Fuente: elaboracién por el autor a partir de los objetivos de investigacion y de los instrumentos de recoleccion

de informacién aplicados a la poblacion objeto de estudio (2026)
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8.8 Cronograma de ejecucion:
Tabla 16. Cronograma de ejecucion
Ef:,‘rc“‘tti‘zgia Actividad principal | M1 | M2 | M3 | M4 | M5 | M6 | M7 | M8 | M9 | M10 | M11 | M12
Planeacion Definicion narrativa,
estratégica Ilr)ea_mlentos e [ ]
indicadores
Co-branding con Desarrollo
entidades contenidos ] (] ] ] (] ] (] ] n n n n
financieras conjuntos y alianzas
Co-branding con Webinars con
entidades aliados financieros - - " "
financieras
Posicionamiento Optimizacion SEO
SEO y SEM del sitio web i e e e I T R " " "
Posicionamiento Publicacion de
SEO y SEM articulos de blog i e e e I T R " " =
Educacién Céps_ulas "_Aprende
financiera a flnan(_:lar tus [ ] n [ ] ] [ ] [ ] [ [ [ [
oportunidades”
Educacion Infograf_ias y
financiera Conter’m:ios [] (] [] [] [ ] [] [ ] [] [ ] [ ] [ ] [ ]
pedagdgicos
Contenido Casos de éxito y - - - - - - - - - - - -
emocional testimoniales
Contenido Minidocumentales
emocional empresariales . " . . " . " . " " " "
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Publicacion de

Evidencia y indicadores y cifras n
result PR

esultados institucionales
Evidencia 'y Informes visuales de .
resultados impacto

Voceria s
L P t institucional
institucional odcast instituciona "
Voceria Video capsulas y -
institucional entrevistas

Voceria .
RS Lives con expertos u
institucional

Posicionamiento
en canales
digitales

Gestion de redes
sociales

Posicionamiento
en canales
digitales

Publicacién de
contenidos diarios

Seguimiento y

Dashboard de KPI

control
Seguimiento y Informe de .
control resultados

Seguimiento y

Ajustes estratégicos

control
Cierre y Evaluacion final del -
evaluacion plan

Fuente: elaboracién por el autor a partir de los objetivos de investigacion y de los instrumentos de recoleccion

de informacién aplicados a la poblacién objeto de estudio (2026)
8.9 Presupuesto estimado anual:
Dado a que el Fondo Nacional de Garantias ya cuenta con el recurso humano con

las habilidades técnicas para la ejecucién de la estrategia, el presupuesto requerido se

distribuira de la siguiente manera:
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Tabla 17. Presupuesto estimado

Concepto Valor mensual Valor anual

Pauta digital en Meta Ads $2.000.000 $24.000.000
Google Ads (SEM) $1.150.000 $13.800.000
Produccion audiovisual especializada $1.500.000 $18.000.000
Plataforma podcast (equipos y edicién) $1.000.000 $12.000.000
Herramientas SEO $800.000 $9.600.000
Herramientas de monitoreo digital $500.000 $6.000.000
Contingencias - $5.000.000

Total anual estimado $88.400.000

Fuente: elaboracién por el autor a partir de los objetivos de investigacion y de los instrumentos de recoleccion

de informacién aplicados a la poblacion objeto de estudio (2026)
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9 Conclusiones y recomendaciones

9.1 Conclusiones:

Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de conocimiento sobre el Fondo

Nacional de Garantias

El principal hallazgo de la investigacion evidencié que el 74% de los participantes
manifestd conocer poco o nada acerca del Fondo Nacional de Garantias, distribuidos en
un 42% que afirmé no conocer la entidad y un 32% que sefal6 tener un conocimiento
limitado de esta. Adicionalmente, una proporcion significativa de los encuestados
presentd confusiones respecto al rol que desempefia el FNG dentro del ecosistema
financiero, asociandolo erréneamente con una entidad otorgante de créditos. Estos
resultados permiten concluir que existe una oportunidad de fortalecimiento en materia de
reconocimiento institucional y comprension de la funcién de la entidad entre los publicos

de interés analizados.

Objetivo especifico 2: Formular lineamientos narrativos y de contenido

digital que fortalezcan la imagen institucional del FNG

A partir de los hallazgos obtenidos en las entrevistas y la encuesta aplicada, fue
posible identificar la necesidad de desarrollar contenidos con un enfoque mas
pedagdgico, cercano y orientado a la educacion financiera. Lo anterior permitio
establecer lineamientos narrativos centrados en la claridad, la confianza, la
transformacién econémica, la humanizacion de los mensajes y la construccion de
credibilidad institucional, elementos que sirven de base para fortalecer la imagen

institucional del Fondo Nacional de Garantias.
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Objetivo especifico 3: Detectar confusiones y creencias erroneas

relacionadas con el rol del FNG

El diagnéstico evidencié que una parte importante de los participantes desconoce
el funcionamiento de las garantias y tiende a atribuir al FNG funciones que corresponden
a entidades financieras que otorgan crédito. Esta situacion confirma la existencia de
brechas de conocimiento y comprension sobre la misidn institucional de la entidad, lo que
justifica la necesidad de fortalecer los procesos de comunicacion estratégica y de
educacion financiera orientados a explicar de manera clara el papel del FNG como

entidad garante.

Objetivo especifico 4: Proponer estrategias digitales que fortalezcan el

posicionamiento, la comunicacion y la imagen institucional del FNG

Como resultado del proceso de diagndstico, se diseid un plan de contenidos
digitales estructurado a partir de las principales brechas identificadas durante la
investigacion. La propuesta integra acciones relacionadas con educacion financiera,
posicionamiento SEO y SEM, generacion de contenido emocional, fortalecimiento de la
voceria institucional, estrategias de co-branding y difusién de resultados institucionales.
Estas acciones buscan contribuir al fortalecimiento del posicionamiento, la comunicacion
y la imagen institucional del Fondo Nacional de Garantias mediante una estrategia de
comunicacion digital alineada con las necesidades identificadas en los publicos de

interés.
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9.2 Recomendaciones:

Se recomienda iniciar con la implementacion de manera gradual el plan de
contenidos “garantias que transforman”, priorizando aquellos contenidos enfocados en la
educacion financiera y explicacion del rol del Fondo Nacional de Garantias. Esta linea
estratégica permitira reducir las confusiones identificadas en el diagndstico y fortalecer el
nivel de conocimiento de la ciudadania frente a las garantias como mecanismo de

acceso al crédito.

De igual forma, se recomienda consolidar una narrativa institucional unificada en
todos los canales de comunicacion de la Entidad, garantizado una coherencia entre los
mensajes difundidos en los canales y las comunicaciones corporativas, la integracion de
estos criterios contribuira en fortalecer la identidad institucional y facilitara la comprension

de la propuesta de valor del FNG.

Asi mismo, es pertinente fortalecer la estrategia de posicionamiento digital a
través de acciones de marketing de contenidos, optimizacién SEO, campanas
colaborativas con entidades financieras aliadas y la produccion de contenidos
audiovisuales con enfoque educativo y testimonial. Las acciones descritas anteriormente
permitiran ampliar el alcance de la comunicacion institucional y mejorar la visibilidad del

FNG en los entornos digitales.

Finalmente, se recomienda establecer un sistema que permita realizar
seguimiento y medicion de indicadores de comunicacion digital para evaluar el impacto
de las estrategias implementadas, el monitoreo continuo de variables como alcance,

interaccion, trafico a la web, posicionamiento organico y percepcion institucional facilitara
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la toma de decisiones basados en los datos generando la facilidad de realizar ajustes

oportunos para maximizar los resultados de la propuesta.
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