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Resumen

Este estudio analiza la percepcion que tienen los estudiantes de la Universidad Catolica Luis
Amigo sobre la reputacion de Bancolombia. Utilizando un enfoque mixto y encuestas, se
evaluaron factores clave que impactan en las actitudes y expectativas de los jovenes hacia esta
entidad bancaria. Los resultados revelaron una imagen en general positiva de Bancolombia,
aunque resaltan areas de mejora en atencion al cliente y plataformas digitales. Se identificaron
también las ventajas percibidas por los estudiantes, como la confiabilidad y la oferta de
productos, junto con retos significativos en términos de servicio y comunicacion. Las
conclusiones sugieren que fortalecer la interaccion digital y personal, asi como ofrecer productos
financieros personalizados, son estrategias esenciales para mejorar la relacion de Bancolombia

con este grupo demografico.
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Reputacion, Bancolombia, universitarios, percepciones, actitudes, relaciones publicas,

entidad financiera, expectativas, analisis, respuesta efectiva, investigacion, impacto, usuarios.
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La responsabilidad social corporativa: Un factor clave en la construccion de la

reputacion empresarial

Este estudio examino la percepcién de una muestra de 112 estudiantes de la Universidad
Catdlica Luis Amigo con respecto a la reputacion de Bancolombia. A través del uso de un
enfoque mixto y encuestas, fueron examinados los factores claves que influyen en las
percepciones y expectativas de los jovenes hacia el banco. Los resultados revelaron que la
opinion acerca de Bancolombia de los estudiantes en general es buena y solida, aunque
encontramos areas gque necesitan un cambio en lo que respecta al servicio al cliente, la inclusion
financiera de los jovenes y la digitalizacion. En cuanto a las fortalezas, los estudiantes
mencionaron la confiabilidad y la diversidad de la oferta, mientras que hubo desafios
considerables en términos de servicio y comunicacion. Las conclusiones sugieren que la
interaccidn tanto personal como digital y la introduccion de productos diferenciados son clave

para lograr una relacion satisfactoria entre los estudiantes y el banco.

Descripcion del problema

La importancia de la reputacion de Bancolombia en relacion con el publico y en la
percepcion que este tiene sobre sus servicios y productos es inminente. Sin embargo, se carece de
informacion detallada sobre cdmo los jovenes universitarios de la Universidad Catdlica Luis

Amigo perciben la reputacién de Bancolombia y cdmo estas percepciones influyen en sus
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actitudes, opiniones y expectativas hacia esta entidad financiera. Esta falta de conocimiento acerca
de la opinion de los jovenes universitarios puede dificultar el desarrollo de estrategias efectivas de
comunicacion y relaciones publicas por parte de Bancolombia dirigidas a esta poblacion. Es por
eso que resulta esencial llevar a cabo una investigacion para entender y analizar las percepciones
de los jovenes con respecto a Bancolombia, con el prop6sito de obtener informacion valiosa que
pueda contribuir al fortalecimiento de la relacion entre la entidad financiera y este grupo

demografico clave.
Pregunta de investigacion

¢Cual es la percepcion de la reputacion de Bancolombia entre los jovenes universitarios de la
Universidad Catdlica Luis Amigo, y de qué manera estas percepciones impactan en sus actitudes,

opiniones y expectativas hacia esta entidad financiera?

Objetivos General y Especificos
Objetivo general

Investigar la percepcion de la reputacion de Bancolombia por parte de los jovenes
universitarios de la Universidad Catdlica Luis Amigo, con el fin de comprender sus actitudes,

opiniones y expectativas hacia esta entidad financiera.

Objetivos especificos



WILUIS 3

1. Analizar la percepcion de los jovenes universitarios de la Universidad Catolica Luis Amigo
sobre la reputacion de Bancolombia en términos de confiabilidad, transparencia y

responsabilidad social.

2. ldentificar los factores que influyen en la formacion de la percepcion de los jévenes
universitarios hacia Bancolombia, tales como experiencias personales, influencia de terceros y

exposicion a la informacion.

3. Ofrecer recomendaciones que puedan contribuir a mejorar la percepcion de las compariias
entre los jovenes universitarios de la Universidad Catolica Luis Amigo, fortaleciendo asi su

relacion con este segmento de la poblacion.
Justificacion

Como lo indica Varela (2019), en el entorno empresarial que se encuentra en constante cambio,
la percepcion de la imagen corporativa se considera primordial para la competitividad y la
sostenibilidad organizacional. Por ende, el proposito de esta investigacion es explorar la
percepcion de los estudiantes universitarios de la Universidad Catdlica Luis Amigo en relacién a
la imagen corporativa de Bancolombia. Esto se justifica a partir de la comprensidn acerca de como
las empresas mantienen la rentabilidad en un entorno cambiante y la importancia de comprender
tanto la estrategia empresarial como la de imagen para identificar su influencia entre los diferentes
grupos de interés. Por ende, la relevancia de esta investigacion radica en que no solo afecta a la
percepcion de los clientes con la organizacion, sino en la relacion que construyen con los

stakeholders, con su personal, comunidad e inversionistas. La Universidad Catélica Luis Amigd,
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universidad privada colombiana, es un entorno apropiado para adquirir datos acerca de como los

estudiantes universitarios ven la imagen de Bancolombia.

Segun el anélisis de Gomez en 2024, las iniciativas de Responsabilidad Social Empresarial
implementadas por Bancolombia, como la inclusion laboral y la proteccion ambiental, parecen
haber sido disefiadas para generar una respuesta emocional positiva entre los clientes, lo que ayuda
a fortalecer su reputacion corporativa y legitimidad. EI marco conceptual que guia esta
investigacion incluye conceptos fundamentales relacionados con la imagen de marca, la
Responsabilidad Social Empresarial y la legitimidad de la empresa. Se exploraran teorias que
explican como las percepciones de la imagen corporativa se forman a través de la interaccion de
varios elementos, como la comunicacion institucional, las acciones de RSE y la experiencia del

consumidor.

La justificacion de este estudio radica en la importancia de comprender como la imagen
corporativa de Bancolombia influye en la percepcidn de los estudiantes universitarios, en este caso
en un muestra de 112 de la Universidad Catolica Luis Amigd. Estos jovenes representan futuros
lideres, clientes y tomadores de decisiones en el &mbito empresarial y social. Ademas, esta
investigacion contribuird al campo de la comunicacion y la educacion al proporcionar ideas sobre

cdmo mejorar la reputacion y la imagen corporativa, especialmente entre los mas jovenes.

Los objetivos de esta investigacion son maultiples. Se busca una comprension holistica de la
percepcion de la reputacion del banco mas importante del pais, Bancolombia, entre los estudiantes
universitarios de la Universidad Catolica Luis Amigd. Ademas el estudio aspira a proporcionar

conclusiones y recomendaciones préacticas que puedan ayudar a Bancolombia y otras empresas de
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este sector bancario y finaniero a mejorar su imagen corporativa y lograr la inclusion y captacion

de los universitarios, fortaleciendo, por tanto, la reputacion empresarial.

Antecedentes

Con el paso del tiempo han publicado diversas teorias y estudios sobre la imagen organizacional
de las empresas, segiin Alcald (2007), “sin embargo, el tema de la Etica Empresarial ha cobrado
especial relevancia en los ultimos afios, en parte a causa del torrente de informaciones sobre el
comportamiento escandalosamente inadecuado de algunas corporaciones comerciales o
financieras” (p2). Por lo tanto, es evidente que la reputacion corporativa es un factor que potencia

activos de las empresas y por ende desarrollo y bienestar social.

El autor anteriormente mencionado también anota que la reputacion empresarial no es solo la
responsabilidad social empresarial, hay ademas, la éetica que juega un papel fundamental, las
relaciones laborales, la correcta gobernanza de la diversidad, la inclusion, resolucién y relevancia
de los problemas ambientales, imagen de marca interna o externa, etc. (p2). En esta época a los
consumidores les interesa apoyar una compafia que es integral y en todos los sentidos, es bueno
que les dé confianza y seguridad a estos, pero también es primordial que estas tengan algo de
responsabilidad social en curso; la responsabilidad social es un factor importante a la hora de forjar
la reputacion de las empresas, sea que estas creen una fundacién, protejan a los nifios o familias
en estado de vulnerabilidad, las madres cabezas de hogar, mascotas desamparadas, becas
estudiantiles, activismo medioambiental, la salud de los consumidores o lucha por el cambio

climatico, todo esto ha de ser importante a la hora de construir una corporacion fuerte e integral,
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dentro de la que no todo sea el crecimiento econdmico, los consumidores o usuarios aprecian

mucho esos tipos de sociedades.

Lizarzaburu y Brio (2016), comentan que existe un desalineamiento entre los conceptos de la
reputacion como reputacion corporativa, y el de responsabilidad social corporativa. La primera se
trata mas del concepto que sus stakeholders forman del negocio, como lo miran y las perspectivas
que tiene sobre el mismo. Mientras que, la responsabilidad social corporativa: ‘se refiere a la
responsabilidad ética de las empresas medida a cuatro categorias: la teoria normativa de los grupos
de interés, derechos universales, desarrollo sustentable, y la nocion del bien comun’ (p45). Esta
también va muy ligada a la percepcion de los stakeholders, pues se lleva afios construir una

reputacion positiva.

En un entorno empresarial en constante cambio, las organizaciones operan bajo la dualidad de
la busqueda de incrementar sus retornos de inversion y ganancia y la presion de la responsabilidad
social empresarial (RSE) debido a las necesidades de sus grupos de interés como consumidores,

personal e inversionistas.

Por otro lado, Martinez, y Olmedo, (2009). abordan la evaluacién de la reputacion empresarial,
incluyendo la perspectiva de multiples stakeholders. Al igual que el trabajo de Botello, O (2013)
quien se enfoca en analizar el rol de la comunicacién en la Responsabilidad Social Corporativa
(RSC) desde una perspectiva compleja, ambos estudios ofrecen perspectivas importantes sobre
cdmo las empresas pueden comprender y gestionar mejor su reputacion, teniendo en cuenta las

opiniones y evaluaciones de diferentes grupos de interés.
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La reputacion organizacional no solo es un aspecto relevante para las empresas, sino que esta
estrechamente vinculada con las acciones de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) que
implementan. Un ejemplo destacado en Colombia es Bancolombia, que, como mencionan Lemus
y Carrascal (2020), ha desarrollado diversas iniciativas para abordar problematicas sociales y
ambientales. entre las cuales se encuentran la Fundacion Bancolombia y un area de Sostenibilidad
que apoya los emprendimientos, el campo y las startups que cuenten con un proyecto sostenible o
enfocado en Economia Circular. Estas acciones no solo influyen en como se percibe su reputacion,
sino que también tienen el potencial de contribuir al desarrollo sostenible de la sociedad. Por ello,
resulta clave analizar el impacto que estas estrategias de RSE tienen en la imagen de Bancolombia,
asi como la manera en que se comunican para fortalecer su vinculo con los grupos de interés y

consolidar su legitimidad.

En este mismo contexto, es interesante considerar el estudio de Otero, Giraldo y Gutiérrez
(2024), que aborda la relacion entre las practicas de RSE de Bancolombia y la respuesta emocional
de sus clientes. Este analisis permite observar como dichas iniciativas afectan tanto la percepcion
como las emociones de los usuarios, lo cual repercute directamente en la reputacion y legitimidad
de la empresa. De esta forma, se obtiene una vision mas detallada sobre el papel que juegan las
estrategias de responsabilidad social en la relacion entre la empresa y sus clientes, ademas de su

impacto en la percepcion general que se tiene de la compafiia en el entorno colombiano.

Una misma marca puede obtener diferentes percepciones en cuanto a su reputacion
dependiendo de las opiniones de sus diferentes grupos de interés. Por esta razén se considera la
reputacién corporativa como un factor dificil de controlar, debido a que son los stakeholders los

que construyen la reputacion, no las organizaciones por ellas mismas. “los encargados de la
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comunicacion deben dominar el didlogo multistakeholder, es decir, controlar los mensajes para
que exista equivalencia entre lo que la organizacion quiere dar a conocer a través de la
comunicacion de su identidad y las percepciones de los stakeholders por medio de la imageny la

RC”, (Orozco, 2018, p34).

Varela (2019) examina cémo Bancolombia utiliza estrategias emocionales, un lenguaje cercano
y fresco y dias especiales para cambiar la percepcién tradicional de banco y construir una relacién
mas cercana con los clientes, mientras que el estudio de Otero, Giraldo y Gutiérrez, (2024). Se
destaca la importancia de estas estrategias en el contexto de la RSE y su impacto en la respuesta

emocional de los usuarios.

Al relacionar estos dos estudios, se puede ver como las acciones de RSE vy las estrategias de
comunicacion de Bancolombia estan disefiadas para generar una respuesta afectiva positiva entre
los clientes, particularmente los "Millennials”, lo que contribuye a fortalecer la reputacion

organizacional y la legitimidad empresarial de la entidad.

Segun lo informado por Quinchia (2024), en el periédico ElI Colombiano, el Grupo
Bancolombia ha consolidado su posicion como lider indiscutible en el panorama empresarial
colombiano al mantenerse en el primer lugar del Monitor Empresarial de Reputacién Corporativa
(Merco) por décimo afio consecutivo. Este logro refleja el compromiso continuo de la entidad
financiera con la excelencia empresarial, asi como su firme dedicacion al propésito de promover

el desarrollo sostenible y el bienestar social.

10
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Esparza (2018), VP General Manager en Affinion International, resalta la importancia de captar
y fidelizar a los estudiantes universitarios como clientes potenciales clave para los bancos. Segin
el autor, las instituciones financieras deben mostrar un interés auténtico en las necesidades
financieras de este grupo. Una forma efectiva de lograrlo es a través de soluciones personalizadas

que se adapten a su realidad.

En el estudio de Affinion, se subraya que las relaciones sélidas con los clientes se construyen
cuando las empresas logran integrarse en la rutina diaria de las personas. Esto requiere que los
bancos innoven en sus servicios, disefien programas de recompensas atractivos y ofrezcan

productos que respondan directamente a las preferencias y necesidades de los estudiantes.

Ademas, Esparza menciona como los “challenger banks” estan transformando la industria
financiera al priorizar la satisfaccion del cliente y apostar por la innovacion. Para los bancos
tradicionales, combinar empatia, creatividad y soluciones financieras adaptadas al estilo de vida

de los estudiantes puede ser la clave para convertirlos en clientes a largo plazo.

11
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Avendafio (2022), Especialista en economia y tecnologia financiera, comenta que los jovenes
tienden a alejarse de las largas colas que se hacen en las sucursales de las entidades bancarias y asi
mismo han optado por realizar sus pagos desde sus casas o lugar de trabajo, usando diferentes
plataformas digitales, las cuales son més faciles de utilizar, rapidas y, en algunos casos seguras.
Esta preferencia hacia la inmediatez y la rapidez ha sido un factor que le ha permitido a los
neobancos y las fintechs haber evolucionado y experimentado una aceleracién en el uso de sus
servicios. Si bien la seguridad sigue siendo una fuerte preocupacién para los jovenes, son cada vez
mas los jovenes que confian en la seguridad que pueden ofrecer algunas aplicaciones bancarias.
Pero también existen otra poblacion de jovenes que prefieren utilizar métodos tradicionales de

realizar una transaccion, como los cajeros automaticos, ya que los perciben como mas confiables.

La digitalizacion ha transformado las expectativas de los consumidores financieros, y los
bancos que desean mantenerse relevantes deben adaptarse a estas demandas. La mayoria de los
jovenes considera indispensable que sus bancos ofrezcan una aplicacion movil funcional, ademas
de servicios de ahorro y opciones de pago innovadoras. La preferencia por la banca digital se ve
respaldada por estadisticas que muestran un aumento en el uso de servicios financieros en linea en
toda América Latina. Los jovenes de hoy esperan que sus bancos les proporcionen una experiencia
bancaria digital facil, segura y personalizada. La rapidez y la conveniencia son elementos clave en
esta demanda, y los bancos que no satisfacen estas expectativas corren el riesgo de perder

relevancia en un mercado cada vez mas orientado hacia lo digital.

Una investigacion realizada por el periodico El Tiempo (2015). Destaca a Bancolombia como
la primera empresa privada de capital nacional y la quinta en el total, segun la preferencia de los

jovenes colombianos para trabajar después de completar sus estudios. Durante el periodo

12
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comprendido entre 2014 y 2015, Bancolombia ascendié desde la novena hasta la quinta posicion
en este estudio, gracias a una propuesta de valor que reson6 con los deseos de los jovenes en
Colombia. Aspectos como la oportunidad de crecimiento profesional, la capacidad para afrontar
desafios, la libertad para seguir sus pasiones y la posibilidad de alcanzar un equilibrio entre la vida
personal y laboral fueron algunas de las condiciones que influyeron en la eleccion de Bancolombia
como la empresa preferida por una parte significativa de los 5,400 encuestados en la investigacion

“Empresa de los suefios de los jovenes 2015”.

El grupo de las cinco organizaciones mas deseadas por los jovenes, con edades comprendidas
entre los 17 y 26 afios, para iniciar su carrera laboral incluye a Google, Unilever, Ecopetrol, P&G
y Bancolombia. Enrique Gonzalez, vicepresidente de Gestion de lo Humano de Bancolombia,
comento que durante ese afio, el banco contrato a aproximadamente 1,500 personas, de las cuales
el 61 por ciento tenia 26 afios de edad 0 menos, y también a 985 practicantes, de los cuales el 87
por ciento estaban dentro de ese mismo rango de edad. Este resultado, segun Gonzélez, refleja una
visidn institucional orientada hacia la humanizacion de la banca, con el propdésito de contribuir al

mejoramiento de la calidad de vida de las personas.

Marco de referencia conceptual

El Grupo Bancolombia, uno de los pilares financieros de Colombia y lider en el mercado
latinoamericano, tiene su origen en el Banco Industrial Colombiano (BIC), fundado en 1945 en

la ciudad de Medellin (Bancolombia, 2024). Esta institucion, que posteriormente se fusionara

13
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con el Banco de Colombia en 1974, marco el inicio de una trayectoria que definiria el panorama

bancario de Colombia y més alla.

Bancolombia ha demostrado un fuerte compromiso con la responsabilidad social corporativa
(RSC) a lo largo de los afios a través de una variedad de iniciativas que abarcan areas como la

educacion, el medio ambiente, la inclusion financiera y el desarrollo comunitario.

Durén y Mosquera (2016) especialistas en temas de Responsabilidad y Mercadotecnia Social,
comenta que: “Una buena reputacion empresarial crea valor a la marca y evita conflicto y se
construye a partir de buenas practicas de responsabilidad social, congruencia, valores éticos claros
y transversales, buena comunicacion interna y externa y contencion de crisis”. Ahora, en esta
investigacion en primer lugar, se aborda la Responsabilidad Social Corporativa, puesto que
Bancolombia es la empresa con mayor responsabilidad ambiental, social y de gobierno corporativo
del pais, segun el Monitor Empresarial de Reputacion Corporativa (Merco), en su mas reciente
informe con foco en criterios ASG, esto implica la integracion voluntaria de preocupaciones
sociales y ambientales en las operaciones comerciales de la empresas como un elemento esencial
en la gestion empresarial que busca contribuir al desarrollo sostenible de la sociedad. La
Responsabilidad Social Corporativa (RSC) o Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha
emergido como una preocupacion crucial para numerosas empresas en todo el mundo, en respuesta

a la creciente demanda de una mayor ética y sostenibilidad en los negocios.

El nuevo milenio trajo consigo desafios y oportunidades adicionales para el Grupo
Bancolombia. En respuesta a un entorno financiero en constante evolucion, la institucion
diversifica sus servicios. Ademas, se comprometié con la innovacion tecnoldgica, liderando la

digitalizacion de los servicios financieros en la regién y mejorando la experiencia del cliente. El

14
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comportamiento del consumidor en el sector financiero, influenciado por factores
socioecondmicos, tecnoldgicos, de confianza en la marca y eventos externos, refleja tendencias
hacia la digitalizacion bancaria, la personalizacion de servicios y la preocupacion por la

sostenibilidad y la responsabilidad social.

Las entidades deben concentrarse en mejorar la experiencia del cliente a través de la
personalizacion y la tecnologia avanzada, analizando los datos de los usuarios para ofrecer
una experiencia mas humana y emocional. Ademas, la sostenibilidad se presenta como una
tendencia clave, enfocandose en la reduccion de la huella ambiental y el uso eficiente de
recursos, lo que refuerza la confianza del cliente. NGfiez, A., y Nufiez Letamendia, L. (2022,

abril).

Siguiendo este enfoque, es importante que las instituciones financieras prioricen la adaptacion
digital no sélo como un recurso tecnolégico sino también como una herramienta para fortalecer
las relaciones con los clientes. La personalizacion permite ofrecer productos y servicios adaptados
a las necesidades de cada usuario, aumentando asi su satisfaccion y fidelizacion. Al mismo tiempo,
la aplicacion de practicas sostenibles no sélo satisface las necesidades de los consumidores
conscientes del medio ambiente, sino que también genera confianza en la institucion,
posicionandose como una organizacion responsable y comprometida con el futuro del planeta. Este
es un enfoque digital colaborativo en ambas direcciones. La sostenibilidad no sélo satisface las
necesidades actuales de la sociedad, sino que también asegura la competitividad de las
instituciones financieras en un mercado que se centra cada vez mas en la experiencia del cliente y

la responsabilidad social.

15
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En segundo lugar, se analiza la reputacién empresarial, definida como la percepcion global que
tienen los stakeholders sobre una empresa, son los grupos que de manera directa o indirecta hacen

que exista una organizacion.

Son grupos de interés que pueden ser vulnerables a las decisiones que puedan llegar a
adoptar las organizaciones por lo cual, se genera una interdependencia mutua. Existen diferentes
clasificaciones de los stakeholders, los estratégicos, que son aquellos que afectan al
funcionamiento de la empresa y portanto deben ser considerados por ésta en su gestion;y
los morales, que resultan afectados por las decisiones de la sociedad. En este caso el objetivo

perseguido es el logro de un adecuado equilibrio de intereses entre ambos grupos.

Existe una diferencia entre los conceptos de publico y stakeholder que radica en que se
interactta con diferentes publicos para informar acerca de las actividades de la organizacion y
crear asi un lazo de afectividad. En tanto, la interrelacion con los stakeholders no solo implica el
acto de comunicacion e informacidn sino de indagacion de expectativas y necesidades de cada uno
de esos grupos sociales para asegurar la legitimidad de la organizacién y crear valor, no solo por

intereses corporativos sino, principalmente, para la sociedad.

El proposito corporativo ha adquirido una gran relevancia para los stakeholders en la actualidad.
Existen varios factores que respaldan esta importancia. En primer lugar, los empleados desean
trabajar en empresas que tengan una estrategia clara en cuanto a aspectos sociales. Ademas, los
clientes y consumidores estan tomando decisiones de compra considerando el propdésito y la
sostenibilidad de las empresas. Los millennials y la generacién Z, en particular, muestran una
actitud favorable hacia las empresas sostenibles, a diferencia de los baby boomers. Por otro lado,

los reguladores también estan mostrando un creciente interés en aspectos ESG (ambientales,

16
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sociales y de gobernanza) y en el proposito corporativo. En definitiva, el modelo de maximizar el

retorno al accionista como Unico propdsito ya no es valido. (Sanchez, 2023, p14)

Saiz (2012) afirma que la ética en los negocios debe estar alineada y perseguir objetivos
compatibles con el bienestar de la sociedad en donde la compafia desarrolla su actividad,
desarrollando asi, virtudes sociales, La gestién de normas, valores, principios morales ya no es
elegible para las empresas que quieran hacer de su negocio, un negocio sostenible y sustentable en
el mediano y largo plazo. Por otra parte, debe considerarse a la empresa como un sujeto capaz de
tomar decisiones, y en consecuencia, asumir las responsabilidades que devienen del proceso, y del

impacto que en la sociedad que su obrar genera. (p4).

La reputacion sin duda influye en la confianza, credibilidad y preferencia del pablico hacia la
empresa, asi como en su capacidad para atraer talento, inversiones y clientes. Posteriormente, se
examina la percepcion de los jovenes universitarios de la Universidad Catélica Luis Amigé hacia
Bancolombia, influenciada por factores como la publicidad, la experiencia personal, opiniones de
terceros e informacién en medios de comunicacion y redes sociales. Finalmente, se considera cémo
estas percepciones impactan en las actitudes, opiniones y expectativas de los jovenes universitarios
hacia Bancolombia, basandose en teorias psicolédgicas y socioldgicas sobre la formacion de

actitudes y comportamientos.

La reputacion y la ciberseguridad son aspectos fundamentales en la gestion empresarial
contemporanea, especialmente en el sector bancario, donde la confianza del publico y la proteccion

de datos son prioritarias para mantener relaciones sélidas con los clientes.

17
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De acuerdo con Lagarde (2018), la evaluacion y gestion del riesgo cibernético en el sector
financiero son esenciales para garantizar la estabilidad y la seguridad del sistema financiero global.
En el articulo “Estimacion del riesgo cibernético en el sector financiero” se destaca la importancia
de estimar y gestionar el riesgo cibernético de manera efectiva para proteger los activos financieros

y la informacion sensible de los clientes.

La confiabilidad en la proteccion de datos financieros es crucial para atraer a los jovenes
universitarios hacia los servicios bancarios en linea y para fomentar relaciones financieras a largo

plazo.

Segun el informe de la Organizacion de los Estados Americanos OEA (2019) sobre los desafios
del riesgo cibernético en el sector financiero para América Latina, “El sector financiero, y en
particular la banca, ha sido uno de los sectores con mayores indices de digitalizacion. Cada dia un
mayor numero de clientes del sector financiero son usuarios de la banca electrdnica, realizan

transacciones por internet o pagos a través de dispositivos moviles principalmente los jévenes”
(p8).

Esta transformacion digital ha sido fundamental para mejorar la accesibilidad y eficiencia de
los servicios financieros, pero también ha aumentado la exposicion a amenazas cibernéticas. La
expansion de canales digitales ha creado nuevas oportunidades para los delincuentes cibernéticos,
gue buscan explotar vulnerabilidades en la seguridad de las aplicaciones y sistemas bancarios. Por
lo tanto, es crucial que las instituciones financieras implementen medidas sélidas de ciberseguridad

para proteger la confidencialidad y la integridad de los datos de los clientes.
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La ciberseguridad no solo protege la informacién confidencial de los clientes, sino que
también fortalece la reputacion y la credibilidad de las instituciones financieras, especialmente la

de los jovenes universitarios que buscan seguridad y confianza en sus relaciones financieras.

La reputacion corporativa surge de la evaluacion de una empresa por parte de sus grupos de
interés en términos de su influencia, estima y conocimiento. Es decir, nace por las interacciones

con sus stakeholders y por la informacion de la empresa.

En esta misma linea, Sarralde Salas, S. C., Navarro Lisowska, B. M., & Barbosa Ramirez, D.
H. (2018) combinan todo lo que se conoce de una empresa, proponiendo que el concepto proviene
del juicio de una empresa realizado por un conjunto de audiencias sobre la base de las percepciones
y valoraciones. Este conjunto se construye a través de un sistema de ranking, el cual define, valora

y compara la reputacion empresarial de acuerdo a determinados criterios predefinidos.

También, destacamos la aportacion de Roberts y Dowling (2002), que la consideran como la
percepcion de las acciones pasadas y perspectivas futuras de una empresa que describen el
atractivo global para todos sus participantes cuando se compara con otros rivales. Esta definicién
sugiere que la reputacion es un atributo organizativo de caracter general que refleja hasta qué
punto los grupos de poder externos califican a la empresa como buena o mala. (p29)
Otros autores, como Petric, Scherer, Brodzinski, Quinn y Fall (1999) estiman que la reputacion
puede considerarse el resultado de un proceso competitivo en el cual las empresas transmiten sus
caracteristicas clave a los grupos de poder o stakeholders para maximizar su estatus moral y
socioecondmico. En este sentido, muestran los componentes de la reputacion para asi facilitar las

practicas de liderazgo global que logren la reputacion.
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Aspectos metodoldgicos

Este proyecto se realizara con un enfoque mixto, este es definido como “Los métodos que
representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e
implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion
y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada
(metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio” (Hernandez.,
Fernandez, y Baptista. (2014). Aqui se implementaran encuestas tanto cuantitativas como
cualitativas, para determinar datos estadisticos de patrones, tendencias o relaciones entre
variables. Ademas de percepciones, opiniones y actitudes de los universitarios con respecto al

servicio y reputacion de Bancolombia.
Alcance

El tipo de alcance de esta investigacion serad descriptivo, debido a que se segin Roberto
Hernandez Siampieri en su texto de Metodologia de la Investigacion “Con los estudios descriptivos
se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,

comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenGmeno que se someta a un analisis.

Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refiere” (Hernandez., Fernandez, y
Baptista. (2014), dado que solo se quiere observar y comprender qué piensan los universitarios
acerca del grupo Bancolombia, ademas se utilizara las técnicas descriptivas que suelen involucrar
encuestas estructuradas, analisis estadisticos y otros métodos cuantitativos para recopilar y analizar

datos.

20



WILUIS 3

Sujetos, comunidades, u organizaciones de estudio

Los participantes del estudio seran los estudiantes de la Universidad Catdlica Luis Amigd,
incluyendo tanto a mujeres como a hombres, sin un rango de edad especifico, y de cualquier

carrera y semestre en curso.
Técnicas de recoleccion de la informacion a utilizar

Encuestas con preguntas abiertas y cerradas.

Anadlisis de datos

Para conocer el nivel de reconocimiento y reputacion de la marca Bancolombia, se realizé una
encuesta, la cual se aplico a una poblacion de mas de 100 estudiantes donde la mayoria fueron
mujeres (68.6%) y el resto hombres (31.4%). En cuanto a la edad, predomind el rango de 20 a 25
afios (80.4%). La carrera predominante entre los encuestados fue Comunicacion Social,
abarcando un 53.9%, seguido por otros programas académicos relacionados como Disefio
Grafico y Publicidad. La muestra incluye estudiantes de diversos semestres, con una mayor

representacion en el octavo (18.6%) y décimo (17.6%) semestre.
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8: ¢ Qué factores considera al evaluar la reputacion de Bancolombia?

® Servicio al cliente

@ Productos financieros
@ Responsabilidad social
@ Respuesta oportuna

Fuente: Google

Al evaluar la reputacién de Bancolombia, el 37.3% de los encuestados prioriza el servicio al
cliente, lo que refleja la importancia de una buena atencion y soporte. El 28.4% se enfoca en los
productos financieros, destacando la relevancia de la oferta bancaria. Un 20.6% valora la
respuesta oportuna, subrayando la necesidad de resolver inquietudes rapidamente. Finalmente, el
13.7% considera la responsabilidad social, lo que sugiere que este factor, aunque menos crucial,

sigue siendo significativo para un grupo de clientes.

10: ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de Bancolombia? por ejemplo, cuentas

bancarias, tarjetas de crédito, préstamos, etc. -
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@ Nunca
@® A veces
@ Siempre

Fuente: Google

Los resultados muestran que el 71,6% de los encuestados utiliza siempre los servicios del
banco, lo que evidencia una alta fidelidad y dependencia hacia la entidad, mientras que el 23,5%
los utiliza a veces, posiblemente como una opcién complementaria, y solo el 4,9% indic6 no
usarlos. Estos resultados indican que la gran mayoria de los encuestados tiene algun nivel de
relacion con Bancolombia, lo que destaca la relevancia del banco en su vida financiera. EI uso

frecuente de los servicios puede estar vinculado a la percepcion de confianza de la empresa.
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11: ¢ Qué canales de comunicacidn utiliza para informarse sobre las novedades de

Bancolombia?

@ Fublicidad
@ Redes sociales

(0 Recomendaciones de amigos
@ Correos

Fuente: Google

La mayoria de los encuestados (53.9%) prefiere las redes sociales para informarse sobre las
novedades de Bancolombia, lo que indica que este es el canal mas efectivo. El correo electronico
también es relevante, usado por el 32.4%, lo que sugiere que sigue siendo importante para una
comunicacion directa. La publicidad alcanza el 9.8%, un canal menor pero Util para campafias
especificas. Por otro lado, las recomendaciones de amigos (2%) tienen poca influencia,

presentando una oportunidad para mejorar el marketing voz a voz.
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15: ¢Con qué frecuencia recomendaria Bancolombia a sus amigos o familiares?

@® Nunca
@ Ocasionalmente
@ Muy frecuente

Fuente: Google

Los resultados muestran que el 32,4% de los encuestados recomendaria el banco
frecuentemente, lo que refleja una satisfaccion notable en este grupo. Sin embargo, la mayoria,
un 61,8%, lo haria solo ocasionalmente, lo que indica que si bien no estan completamente
insatisfechos, tampoco tienen una experiencia sobresaliente. Un 5,9% afirmo6 que nunca lo
recomendaria, mostrando cierto grado de insatisfaccion. Estos resultados sugieren que, aunque
Bancolombia cuenta con una base de usuarios leales, existen areas de mejora, especialmente en

la experiencia general del cliente, para aumentar las recomendaciones.
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16: Del 1 al 5 ¢ Qué tan segura le parece la app Bancolombia? Siendo 5 la puntuacién més

positiva

40
30 (38,2 %)

36 (35,3 %)

30

18 (17,6 %}

T (6,9 %)

Fuente: Google

Segun los resultados arrojados por los encuestados, tenemos que la percepcion de seguridad
de la app Bancolombia es mayoritariamente positiva. EI 54.8% obtuvo calificaciones altas (4
0 5), lo que indica una confianza considerable en la seguridad de la aplicacién. La puntuacion
mas comun fue 3, seleccionada por el 38.2% de los encuestados, sugiriendo que una parte

significativa de los usuarios consideran la aplicacibn como medianamente segura.

17: En una escala del 1 al 5, ¢ Qué tan importante considera la reputacion de Bancolombia

al elegir una institucion financiera
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& Muy poco importante
@ Muy importante

Fuente: Google

El 91.1% de los encuestados considera que la reputacion de Bancolombia es muy importante
al elegir una institucion financiera, mientras que solo el 8.9% la considera poco importante. Esto
indica que la reputacion de Bancolombia es un factor crucial para la mayoria de los usuarios a la

hora de tomar decisiones financieras.

Otros resultados

En la encuesta se realizaron diferentes preguntas abiertas para conocer con mayor detalle las

opiniones y experiencias de los estudiantes con respecto a la marca Bancolombia.

6: ¢Qué tan familiarizado esta con Bancolombia como entidad financiera?
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Al preguntar sobre su familiaridad con la entidad financiera, el 55.9% de los encuestados se
identificdé como medianamente familiarizado, mientras que el 44.1% expreso estar muy
familiarizado con la marca. EIl 88,2% ha tenido alguna experiencia directa con Bancolombia, ya
sea como cliente o proveedor de sus servicios. Nadie indicd desconocerla, lo que sugiere una

fuerte presencia y conocimiento de Bancolombia en este grupo demogréfico.
7. En una escala del 1 al 5 ¢como calificaria la reputacion de Bancolombia?

Respecto a la reputacion de Bancolombia, los estudiantes la calificaron en una escala del 1 al
5, siendo 4 la opcion méas puntuada. Los resultados indican que la percepcion de la reputacion de
Bancolombia es medianamente favorable entre los estudiantes. Este analisis sugiere que
Bancolombia es bien percibida en términos de reputacion corporativa entre los estudiantes

encuestados.

12: ¢ Considera que Bancolombia tiene una imagen positiva o negativa entre los jovenes

universitarios, explique por qué?

En la encuesta sobre la imagen corporativa de Bancolombia entre los jovenes universitarios,
las respuestas reflejan distintas percepciones a la pregunta .Aquellos que la ven positiva destacan
su amplia oferta de productos financieros, la accesibilidad de sus plataformas digitales y la
cantidad de cajeros automaticos, lo que facilita las transacciones. También mencionan que es el
banco mas utilizado por su conveniencia y oportunidades de ahorro. Sin embargo, hay una
percepcion negativa relacionada con las constantes caidas de la aplicacion, problemas de

seguridad y cobros inesperados, lo que genera desconfianza entre algunos usuarios. Otros
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describen una vision neutra, argumentando que, aunque es un banco con amplia presencia, las
fallas en su plataforma y la falta de estrategias especificas para atraer a jovenes lo posicionan

como un banco mas, sin grandes diferenciadores.

13: Si tuviera que elegir una sola entidad financiera para depositar su dinero y confianza,

;cual seria?

Al evaluar la preferencia de los encuestados sobre entidades financieras, Bancolombia se
posiciona como la opcion mas destacada, mencionada en numerosas ocasiones por su solida
reputacion y confiabilidad. Factores como la amplia cobertura y la trayectoria positiva de la
entidad financiera son cruciales para la mayoria. Sin embargo, las respuestas también indican
areas de mejora, como la estabilidad del sistema y la atencion al cliente, aspectos esenciales para
mantener y aumentar la confianza de los usuarios. A pesar de la competencia de otras entidades
como Davivienda y Nu, Bancolombia sigue siendo la entidad preferida, reflejando su fuerte

presencia en el mercado.

14: ¢ Qué medida cree que Bancolombia podria tomar para mejorar la reputacion entre los

jOvenes universitarios si considera qué es negativa?

Mejorar la app: muchas respuestas mencionan la necesidad de mejorar laapp y la
plataforma en linea. Una experiencia digital fluida es fundamental para los jovenes, que son
nativos digitales. Invertir en tecnologia para garantizar que el sistema no se caiga y funcione sin

problemas puede generar confianza y satisfaccion entre los usuarios.

Cuotas de manejo sin costos: la preocupacion por las cuotas de manejo es recurrente.

Ofrecer tarjetas libres de cuota de manejo para estudiantes no solo atrae a mas jovenes, sino que
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también les permite manejar su dinero con mayor facilidad, eliminando barreras de acceso a

servicios bancarios.

Tasas de interés preferenciales y mejores opciones de crédito: mejorar las tasas de interés
en productos financieros y ofrecer créditos accesibles, incluso para quienes ain no tienen un
empleo fijo, es una medida que puede facilitar el acceso a la educacion y otros proyectos

importantes para los jovenes.

Educacion financiera: varias respuestas sugieren la importancia de educar a los jovenes
sobre finanzas personales. Implementar programas educativos en universidades o talleres sobre
cdmo manejar préstamos, ahorro e inversion puede empoderar a los estudiantes y mejorar su

relacién con la entidad.

Programas de fidelizacion y beneficios exclusivos: La implementacion de programas de
fidelizacion y beneficios especificos para estudiantes puede incentivar su uso de productos y

servicios, fortaleciendo asi su lealtad hacia el banco.

18: Si tuviera que solicitar un producto o servicio financiero, ¢Cual entidad bancaria

elegiria y por qué?

Bancolombia es la entidad mas mencionada, destacada por su amplia cobertura, trayectoria,
seguridad y facilidad de uso. Muchos usuarios mencionan haberla usado por afios y valoran su

presencia en casi todas partes.
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Nu/Bank es otra opcidn recurrente, principalmente por sus beneficios y facilidades, siendo
vista como una alternativa emergente y confiable, especialmente para cuentas de ahorro y tarjetas

de crédito.

Davivienda y BBV A también tienen seguidores leales, destacando la confianza, seguridad y

buenos servicios financieros.

Otros bancos como Banco de Bogota, Falabella, Banco Caja Social, y Banco de Occidente
son mencionados con menor frecuencia, pero valorados por beneficios especificos como tasas de

interés bajas y opciones de crédito.

Los usuarios valoran principalmente la seguridad y confianza, destacando bancos como
Bancolombia, Davivienda, BBVA y Nu. También prioriza la facilidad y accesibilidad, con
plataformas faciles de usar y buena cobertura de cajeros, siendo Bancolombia la opcion mas
mencionada. Las tasas de interés y beneficios son otro factor clave, donde Nu, Falabella 'y
Davivienda se destacan para productos especificos. Aunque Bancolombia es preferida por su
trayectoria, algunos usuarios optan por alternativas mas modernas como Nu por sus ventajas

adicionales.
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Conclusiones

A partir de los resultados de la encuesta realizada, se pueden destacar varias conclusiones

importantes sobre la percepcion de Bancolombia entre los estudiantes universitarios.

- La mayoria de los jovenes encuestados tiene una imagen favorable de Bancolombia. Esto
se refleja en que muchos le dan una puntuacion a su reputacion con un 4 sobre 5, lo cual muestra
que, en general, perciben al banco como confiable y como una oferta atractiva. Entre los aspectos
que destacan los estudiantes estan la amplia red de cajeros automaticos, la facilidad para hacer
transacciones y la variedad de productos financieros que ofrece. En resumen, Bancolombia es

una marca conocida y bien valorada dentro de este segmento.

- Aungue el reconocimiento de la marca es alto, también surgieron algunos puntos que
Bancolombia deberia mejorar. Un buen nimero de encuestados resalté que el servicio al cliente
es clave para ellos, y consideran que en este aspecto el banco tiene oportunidades para avanzar.
Ademas, muchos valoran la capacidad de respuesta rapida cuando tienen problemas o preguntas.

Mejorar la atencidn al cliente y acelerar los tiempos de respuesta, sobre todo en las plataformas
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digitales, podria aumentar significativamente la satisfaccion de los usuarios jovenes,

fortaleciendo asi su relacion con el banco.

- Bancolombia debe seguir fortaleciendo su presencia en redes sociales para mantenerse
relevante y accesible para su audiencia, especialmente los jovenes universitarios. Esto no solo
mejorara la visibilidad de la marca, sino que también permitira una interaccién mas dinamica y

directa con sus clientes potenciales. A través de las redes sociales, Bancolombia puede compartir

contenido educativo, promocionar sus productos y servicios, y recibir retroalimentacion en

tiempo real, lo que contribuye a una mejora continua de su oferta.

Ademas, Bancolombia tiene una oportunidad significativa para mejorar su reputacion entre
los jovenes universitarios al enfocarse en la experiencia digital. Esto incluye el desarrollo de una
plataforma en linea intuitiva y aplicaciones madviles que facilitan la gestion de las finanzas
personales de manera sencilla y eficiente. Ofrecer productos financieros mas accesibles, como
cuentas sin comisiones, préstamos estudiantiles y opciones de ahorro adaptadas a sus

necesidades, puede atraer y retener a este segmento de la poblacién.

La mejora de la educacion financiera es otra area clave. Bancolombia puede implementar
programas educativos Y talleres que ensefian a los jévenes a manejar su dinero de manera
inteligente, planificar su futuro financiero y entender los beneficios de utilizar productos
bancarios adecuados. Esto no s6lo empodera a los jovenes universitarios, sino que también

fomenta una relacion de confianza y lealtad hacia la entidad bancaria.
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La preferencia de algunos usuarios por alternativas mas modernas como Nu indica un cambio

en las expectativas del consumidor hacia la banca digital. Para que Bancolombia se mantenga
competitiva, es esencial que adopte tecnologias innovadoras y ofrezca caracteristicas que se
alineen con las tendencias actuales del mercado, como comisiones reducidas, funcionalidades
intuitivas y un enfoque proactivo en la atencion al cliente. Adaptarse a estas nuevas preferencias
no solo puede ayudar a retener a los usuarios existentes, sino también atraer a una nueva base de

clientes mas joven y tecnolégicamente inclinada.

Al abordar estas areas, Bancolombia puede construir una relacion més solida y positiva con
los jovenes universitarios, consolidandose como un aliado confiable en su desarrollo financiero y
personal. Esto no solo beneficiara a los estudiantes, sino que también fortalecera la posicion de

Bancolombia en el mercado, creando una base de clientes leales y satisfechos.

A pesar de la lealtad de los usuarios hacia Bancolombia, la necesidad de mejorar la
experiencia general del cliente es crucial. Esto implica no solo actualizar la interfaz digital y
simplificar procesos, sino también ofrecer un servicio al cliente mas personalizado y eficiente.
La satisfaccion del cliente debe ser una prioridad para fortalecer la relacién con los usuarios y
fomentar un mayor nivel de recomendacion, lo que podria traducirse en un aumento en la

captacién de nuevos clientes.

Por altimo, reforzar la atencién al cliente es fundamental. Bancolombia debe asegurarse de

gue sus canales de atencidn sean eficientes y estén disponibles para resolver consultas y
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problemas rapidamente. Un servicio al cliente de alta calidad, tanto en linea como presencial,

puede marcar la diferencia en la percepcion que los jovenes tienen de la institucion.
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