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Introducción 

Prevenir la propagación del virus COVID 19 ha llevado a que se implementen medidas en 

todo el mundo, unas más restrictivas que otras, enfocadas en el aislamiento preventivo. 

Medidas que han generado altos impactos sociales y económicos. El sector financiero no ha 

sido ajeno a esta situación: el aislamiento preventivo obligatorio decretado en Colombia ha 

impactado negativamente la captación de recursos y la colocación de créditos, al tiempo que ha 

incrementado la cartera morosa, las renuncias y quejas de sus clientes.  

En Colombia, el sector financiero es considerado un sector esencial, motivo por el cual el 

gobierno nacional incluyó la operación bancaria como una de las excepciones en el marco del 

aislamiento preventivo obligatorio (o cuarentena total nacional), el cual ha tenido que 

responder a constantes requerimientos para la atención de sus consumidores financieros.  

La dinámica actual centra especialmente la atención sobre el comportamiento del 

consumidor y de los empleados, a raíz del deshabituamiento del consumidor, la modificación 

de sus expectativas, temores y prioridades. Por estos motivos, Confiar necesita adaptarse, con 

el fin de generar un conjunto de estrategias que le permitan mínimo sostener la operación que 

lo hace viable, y en la medida de lo posible incrementar su volumen de negocio a través de la 

vinculación de nuevos clientes, la profundización de la relación con los actuales, la 

estimulación del uso de medios de pago y canales virtuales, así como la generación de mayor 

conexión entre sus empleados por medio de una visión compartida, con cumplimiento del 

propósito superior , que facilite la comunicación y aporte al logro de la sostenibilidad del 

proyecto cooperativo. 

En la presente consultoría se recogen las conversaciones y acuerdos con el equipo directivo 

de Confiar Coop, y se logra dar al alcance a realizar un diagnóstico integral de la Cooperativa, 
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mediante la aplicación de un marco teórico y metodología de análisis externo(Pestel, 5 fuerzas 

de Porter, voz del cliente, mapa de empatía y viaje del cliente) e interno como el Canvas, el 

mapa de empatía y viaje de la experiencia del empleado), combinando las variables al diseñar la 

FODA, permitiendo identificar su situación actual y la manera como debe responder a las 

nuevas dinámicas del entorno teniendo como premisa la construcción de valor a partir de 

generar experiencias de confianza. Gracias al proceso desarrollado mediante búsqueda de 

fuentes primarias y secundarias con un intercambio continuo de información, interacción y 

retroalimentación, arrojando como resultado el diseño de una ruta de soluciones en el PEECP 

que integre todos los recursos y capacidades de Confiar Coop que aporten al cumplimiento de 

sus Imperativos Estratégicos. 

Gracias a lo anterior se  logra afrontar el problema en materia de los retos en la toma de 

decisiones, visión compartida y autonomía de sus líderes, además de la gestión rezagada de 

conocimiento, el cambio y la comunicación. Lo anterior se evidencia en el incumplimiento de 

sus resultados comerciales, y las limitaciones en sus canales digitales, comprometiendo el logro 

de sus imperativos estratégicos, luego de haber realizado el análisis, a partir de los hallazgos, se 

logra un claro entendimiento del problema y se logra presentar una ruta de soluciones, gracias 

al Diseño de un Plan Estratégico de Experiencias Centrado en las Personas, que responde a la 

dinámica de su entorno al haber identificado oportunidades y amenazas, y el reconocimiento 

de fortalezas y debilidades, con una generación de consciencia de escuchar la voz del cliente y 

abrir espacio a la del empleado, buscando visión compartida y propiciando los recursos para su 

consecución. En la ruta de soluciones se identifican los responsables, prioridad, costos de 

implementación y su justificación financiera, y se finaliza con las conclusiones, 

recomendaciones y referenciación. 
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