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Resumen

Banco Caja Social lleva méas de 100 afios trabajando en Colombiay a lo largo de este tiempo ha
hecho posible que cientos de microempresarios accedan a los servicios bancarios, haciendo
realidad sus suefios y logrando el cumplimiento de los objetivos de crecimiento de cada cliente.

El Banco Caja Social es una entidad financiera, con un modelo de banca social, que permite el

acceso facil para las personas, siendo pionera en la colocacion de créditos de cuantias menores.

Actualmente cuenta con la Unidad Especializada de Microfinanzas en la ciudad de Popayén,
que atiende exclusivamente a los microempresarios, sin embargo, no existe un cubrimiento total
de todo el grupo objetivo, es por esto, que se desarrollara el plan estratégico de mercadeo para el

producto microcrédito.

A nivel nacional y regional se ha ido implementando el microcrédito, con el proposito de
ampliar la bancarizacion y la inclusion de las personas naturales a quienes se les dificulta acceder
al sistema financiero. El proposito del otorgamiento del microcrédito es lograr el crecimiento de
las pequefias unidades de negocio, aumentar su productividad y generar beneficios para su

desarrollo, asi como también mejora la economia de las regiones.

Otros aspectos a tener en cuenta con la inclusion de los sectores de la poblacion menos
favorecidos, es la generacion de empleo, al ser potencializados por medio del crédito, ademas se
disminuye paulatinamente la informalidad. Es importante tener en cuenta que este otorgamiento de
microcrédito esta basado en la confianza, debido a las caracteristicas propias del proceso en el cual
no es usual pedir garantias a los clientes, a pesar, de los riesgos contemplados como son el no pago

del recurso entregado.
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Es necesario delimitar el grupo poblacional sobre el cual se llegaré con el microcredito ya que
el otorgamiento es de menores cuantias, para sectores vulnerables, pero que son de gran
importancia para la economia. En Colombia “se entiende por micro, pequefia y mediana empresa
toda unidad de explotacion econdémica, realizada por persona natural o juridica, en actividades

empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, rural o urbana.
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Planteamiento del Problema

El microcrédito es un préstamo de monto pequefio que se otorga a la poblacion de bajos ingresos

y que su acceso a la financiacion es restringido, ya que no cuentan con activos que los respalden.

Los microempresarios se apalancan diariamente en créditos que le otorgan los proveedores y
en créditos menores a un afio por personas diferentes al sistema financiero tradicional, lo que se
traduce en que el desaprovechamiento de los microempresarios de las lineas preferenciales que
existen para ellos. Otro factor que impide el acceso al crédito son los requisitos impuestos por los
intermediarios financieros y esto hace que los microempresarios no se sientan atraidos para ingresar
a los bancos, para familiarizarse con los canales electronicos, o simplemente no deseen expresar

su necesidad de crédito con un asesor que no conocen.

Por otro lado, entendiendo la dindmica de la economia, las empresas se estan tecnificando cada
vez mas dejando a un lado el activo humano, generando la creacion de pequefios negocios por estas
personas que empiezan su lucha por ganarle la guerra a la pobreza y a su falta de ingresos, es aqui

donde surgen los negocios familiares.
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Justificacion

El microcrédito tiene como finalidad llegar a los grupos poblacionales mas necesitados y de escasos
recursos para los cuales no es fécil acceder a la financiacion e ingresar a la banca formal, es un sistema que

se basa en la confianza al microempresario y en su deseo de progresar.

El Plan Estratégico de Mercadeo se elabora para poder analizar las causas por las cuales, personas que
cumplen con el perfil de microempresario, no se acercan a Banco Caja Social a solicitar sus productos, pero
si tienen un prestamista particular que les lleva el dinero a la puerta de la casa. Por medio de la bancarizacion
con el microcrédito se busca potencializar el crecimiento de los comerciantes menos favorecidos y disminuir
los prestamos ilegales. Esta destinado a personas que desarrollan una actividad productiva en los sectores

de industria, comercio y servicios.

Banco Caja Social es una entidad financiera que lleva més de 100 afios en el mercado y su mayor
propdsito es el acompafiamiento a las comunidades excluidas, con el objetivo de brindar la oportunidad para

gue crezcan sus negocios, mejoren su calidad de vida y sean incluidos en la banca formal.
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Obijetivos

Objetivo General

o Disenar el plan estratégico de marketing que mejore el posicionamiento del microcrédito de

Banco Caja Social en la ciudad de Popayén.

Objetivos Especificos

o Establecer cuéles son las condiciones del otorgamiento de microcrédito que ofrecen las entidades

financieras en la ciudad de Popayan.
¢ Identificar los principales actores en el otorgamiento del microcrédito en la ciudad de Popayan.

o Plantear las estrategias de marketing que debe implementar Banco Caja social para diferenciarse

de las demas entidades financieras.
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Marco teorico y referencial

De acuerdo a la Ley 905 de agosto de 2004(Ley Mipyme) por medio de la cual se modifica la
ley 590 del 2000, se entiende por microempresas incluidas las Famiempresas, pequefia y mediana
empresa, toda unidad de explotacion econdmica, realizada por persona natural o juridica, en
actividades empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, rural o urbana,

que responda a (2) de los siguientes parametros:

Tabla 1 clasificacion Mipyme

Empresa Numero de trabajadores Activos totales por valor

Microempresa Planta de personal no superior a | Inferior a (500) SMLV/ Excluida
diez (10) trabajadores la vivienda

Pequefia Planta de personal entre once | Entre quinientos uno (501) y
(11) y cincuenta (50) menos de cinco mil (5.000)
SMLV

Mediana Planta de personal entre | Entre cinco mil uno (5.001) a
cincuenta y uno (51) y doscientos | treinta mil (30.000) SMLV

(200)
Latabla 1 muestra la clasificacion de empresas en Colombia, por nimero de trabajadores y activos totales.

Fuente: Elaboracion propia con base en la ley 590 de 2000/Ley 905 de 2004

Es importante resaltar que los microempresarios hacen parte de la economia del pais, por este

motivo debe existir su inclusién en la banca formal.

Los microempresarios son un sector importante para el desarrollo econémico de los paises de
America Latina y el Caribe, por su contribuciéon a la produccion y al empleo. El financiamiento de
dicho sector constituye el principal objetivo de las entidades financieras involucradas en las
microfinanzas. Por otra parte, el gran tamafio de la poblacion que interviene en la microempresa
hace que su inclusion financiera sea un factor clave para fomentar la profundizacion financiera; lo
que convierte a esta poblacion en un segmento de interés para la banca formal (Cuasquer y
Maldonado, 2011, p. 4).
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Los inicios del microcrédito en Colombia cobran mayor fuerza con el catedratico Muhammad
Yunus, quien fue galardonado con el Premio Noble de Paz por la propuesta que hizo del Grameen
Bank y que consistié en tomar como poblacion objetivo para el otorgamiento de créditos al

segmento més vulnerable de la poblacion.

En el marco nacional, en el 2006 el Gobierno Nacional por medio del decreto 3078 de 2006 del
08 de septiembre crea el Programa de Inversion de Banca de las Oportunidades que tiene por objeto
promover el acceso al crédito y los demas servicios financieros a las familias de menores ingresos,
micro, pequefias y medianas empresas y emprendedores en conjunto con la Banca Privada. Es asi
como el sistema financiero colombiano, inicia una etapa de prueba de aplicacion de la politica de
prestar a las personas pobres, motivados por el respaldo del Fondo Nacional de Garantias y el

Gobierno nacional, a tasas mayores que las del crédito comercial. (Gil y Gallo, 2009, p. 5).

Banco Caja Social siempre se ha caracterizado por servir a la sociedad, buscando impulsar y
acompariar a las comunidades excluidas para generar en ellas oportunidades de progreso y su
bienestar. Uno de los propdsitos es proveer servicios financieros para las personas que pertenecen
a los segmentos de menores ingresos, al sector popular, para lograr su inclusion, su desarrollo

econémico y equidad.

Para realizar el plan de marketing se debe tener en cuenta la clasificacion por tamafo
empresarial en Colombia, que se basa en tres criterios para definir el microcrédito: ndmero de

empleados, nivel de activos y monto de las ventas.

La gestion del conocimiento nos permite realizar procesos que continuamente aseguran el
desarrollo y la aplicacion de los conocimientos de las Organizaciones con el propdsito de mejorar
la capacidad de solucionar problemas y de esta manera contribuir a la sostenibilidad de las ventajas
competitivas. Es importante tener presente que el desarrollo de estrategias permite afianzar y

replantear las ventajas competitivas.
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Diagndstico — Presentacion Banco Caja Social

Banco Caja Social lleva méas de 100 afios trabajando en Colombiay a lo largo de este tiempo ha
hecho posible que cientos de microempresarios accedan a los servicios bancarios, haciendo
realidad sus suefios y logrando el cumplimiento de los objetivos de crecimiento de cada cliente. Es
una entidad financiera, con un modelo de banca social, que permite el acceso facil para las personas,

siendo pionera en la colocacion de creditos de cuantias menores.

Actualmente cuenta con la Unidad Especializada de Microfinanzas en la ciudad de Popayén,
que atiende exclusivamente a los microempresarios, sin embargo, no existe un cubrimiento total
de todo el grupo objetivo. A nivel nacional y regional se ha ido implementando el microcrédito,
con el proposito de ampliar la bancarizacion y la inclusion de las personas naturales a quienes se
les dificulta acceder al sistema financiero. El propdsito del otorgamiento del microcrédito es lograr
el crecimiento de las pequefias unidades de negocio, aumentar su productividad y generar

beneficios para su desarrollo, asi como también mejora la economia de las regiones.

Otros aspectos para tener en cuenta con la inclusion de los sectores de la poblacion menos
favorecidos, es la generacion de empleo, al ser potencializados por medio del crédito, ademas se
disminuye paulatinamente la informalidad. Es importante tener en cuenta que este otorgamiento de
microcrédito esta basado en la confianza, debido a las caracteristicas propias del proceso en el cual
no es usual pedir garantias a los clientes, a pesar, de los riesgos contemplados como son el no pago

del recurso entregado.

Es necesario delimitar el grupo poblacional sobre el cual se llegara con el microcrédito ya que
el otorgamiento es de menores cuantias, para sectores vulnerables, pero que son de gran
importancia para la economia. En Colombia “se entiende por micro, pequeia y mediana empresa
toda unidad de explotacion econdémica, realizada por persona natural o juridica, en actividades

empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, rural o urbana.
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Existe una limitacion en el sistema financiero para la inclusién de la poblacién informal, es por
esto que la mayoria de comerciantes del Centro Comercial Empedrado de la ciudad de Popayan,
recurren al crédito informal o préstamos a particulares, que se caracterizan por ser agiles, se entrega
el dinero a la persona en el mismo momento, pero con intereses que pueden llegar a ser hasta del
20% diario, ademas se caracterizan por su peligrosidad para la integridad de las personas que hacen
uso de este tipo de préstamos.

Analisis del Medio Ambiente Externo

Actualmente en la ciudad de Popayan existen Bancos a saber: Banco W, Banco Mundo Mujer,
Bancolombia, Banco de Bogota, Banco de occidente, Bancamia, Fundacién de la mujer,
Bancompartir, Utrahuilca, Banco Agrario y Banco Caja Social. A pesar de esta gran variedad de
Bancos en el mercado, con tasas competitivas, con visitas personalizadas de asesores al negocio,

se observa una notoria participacion en el mercado del préstamo particular que se paga dia a dia.

Con los comerciantes del Centro Comercial Empedrado, se debe profundizar en la educacion
financiera, ya que fueron reubicados, al ser vendedores ambulantes la Alcaldia de Popayéan los saco
de las calles para darles un lugar digno de trabajo, es por esto que la gran mayoria no estan

bancarizados, lo que es una oportunidad para Banco Caja Social de iniciarlos en su vida crediticia.

Estructura del sector

En la estructura del sector se analizaran las empresas que ofrecen microcrédito en la ciudad de
Popayén, los Factores Claves de Exito —FCE-, se identificaran oportunidades y amenazas. En tal
sentido, se analizaran los proveedores, competidores, bienes sustitutos y los clientes, con base en

la teoria de las cinco fuerzas competitivas de Porter.
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Competidores potenciales

Dentro de los competidores potenciales se analizan las entidades de mas recordacion y méas

antiguas que existen en el sector:

Ndmero de empresas

En los ultimos afios més entidades se estan especializando en el otorgamiento de microcrédito,

dentro de estas entidades estan los tradicionales y los nuevos competidores directos:

Banco Mundo Mujer: es el banco con un alto reconocimiento en la comunidad “con una
participacion de cartera en el mercado de microcrédito del 15.3%. En 2017 creci6 9,5%
frente al crecimiento del sistema bancario de 6,1%”. (Diaz, 2018, p. 2). Goza de un gran
reconocimiento en la ciudad de Popayan, ya que es donde se encuentra su sede principal.
A corte de 2018 presentaron una cartera bruta de $1.580.776 millones y 547.621 clientes,
y un indicador de cartera vencida de 4.12%. (informe de gestion, 2018, Banco Mundo
Mujer)

Banco W: tiene en el mercado productos y servicios especializados para microempresarios,
productos como microcréditos, ahorro y microseguros. Al corte del afio 2016 su cartera
vencida mayor a 30 dias fue de 3.07% (Banco W, 2017, presentacion institucional).
Bancamia: es la union de tres entidades: corporacién Mundial de la Mujer Colombia,
Corporacion mundial de la Mujer Medellin y la Fundacién Microfinanzas BBVA. Al
finalizar el afio 2018 su gestion en cuanto al numero de clientes fue de 1.000.000.

Banco Agrario: con respecto al microcrédito rural, Estrada y Hernandez (2019),
manifiestan que es el Banco mas representativo con el 68 % de la cartera bruta. En el afio
2017, el BAC fue el que mayor promedio obtuvo con 29.182 desembolsos vy si se analiza el
monto de desembolsos para el 2017, en promedio representd el mayor porcentaje (75 %)

del monto de desembolsos.
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Identidad de la marca

Banco Caja Social forma parte del grupo empresarial liderado por la Fundacion Grupo Social,
existe para apoyar con la actividad bancaria, el propdsito de la Organizacion: contribuir a superar
las causas estructurales de la pobreza en Colombia, para promover una sociedad justa, solidaria,

productiva y en paz. Informe de gestion, Banco Caja Social, pag. 1. (2012).

El Banco Caja Social provee servicios financieros que contribuyen al desarrollo sostenible del
Pais, orientados al servicio de sectores populares y medios, a la mi pyme y al sector de la
construccién. Busca construir una cultura institucional basada en los valores organizacionales, que
permita el desarrollo integral de los colaboradores y sus familias. Informe de gestion, Banco Caja
Social, pag. 1. (2012).

Diferenciacion del producto

El Banco Caja Social es una empresa que pertenece a la Fundacion Grupo Social, con un amplio
portafolio de productos y servicios que van dirigidos a cubrir las necesidades propias de los sectores
populares, microempresarios, pequefias y medianas empresas, que le han permitido al Banco lograr
a lo largo de los afios una excelente posicion en el sector, constituyéndose en un referente de
desarrollo econémico y social con una clara orientacion: cubrir los sectores populares de la
poblacion. Value & Risk Rating, pag. 6. (2015).

Gracias al continuo y permanente fortalecimiento de los canales de atencion, infraestructura

tecnoldgica y procesos, el Banco Caja Social a través de los afios ha presentado mejoras en cuanto

a terminos de eficiencia y productividad.
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Ubicacion

Banco Caja Social en la ciudad de Popayan cuenta con dos oficinas, una en el Barrio la
Esmeralda y la segunda oficina ubicada en el centro de la ciudad, asi como también cuenta con tres

cajeros automaticos.

Clientes y sus caracteristicas

El proposito del presente estudio es el analisis de los microempresarios personas natural que se
encuentran ubicados en el centro comercial empedrado, partiendo del principio de inclusion
financiera, que consiste en permitir el acceso a servicios financieros, y validar como mejora la

calidad de vida y el bienestar comun.

En cuanto a las caracteristicas de los microempresarios, lo que busca Banco Caja Social es
generar una relacion de largo plazo para que, més alla de conseguir un crédito, los deudores
adquieran una cultura financiera, obtengan sanos habitos de pago, ajusten su demanda de crédito
de acuerdo con sus capacidades econdmicas, e inicien a construir un buen historial crediticio, y se

pueda favorecer su permanencia en el sistema financiero formal.

Sustitutos

Entendiendo la criticidad que se tiene en el Centro Comercial Empedrado, de como los
microempresarios por rapidez o factores que no les permiten acercarse a entidades financieras,
contactan a los prestamistas de la zona. El crédito informal es una actividad econémica propia de
las actividades ilegales que normalmente afectan pequefias empresas y personas de escasos
recursos economicos. Con relacion a la demanda de este tipo de creditos, en diversas ocasiones se
ha visto que la mora en sus pagos afecta la salud mental de las personas, al tiempo de poner en

riesgo la vida y estabilidad econdémica. (Hernandez y Oviedo, 2016, p.138).
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Los créditos informales no necesitan de documentos o garantias y entiéndase garantias los
codeudores 0 activos que pueda llegar a tener quien solicita el crédito, ya que la relacion se basa
en la confianza, pero al primer retraso en el pago genera consecuencias graves para los deudores,
como desplazamiento del lugar donde residen, pérdida del negocio, los familiares heredan la deuda
y arriesgan su vida. Este tipo de préstamo se caracteriza por que no requiere de documentacion, ni

garantias, son préstamos de minima cuantia, tasas elevadas y pagos diarios o semanales.

Proveedores

Los mas importantes proveedores de Banco Caja social son: Colmena Fiduciaria, Colmena
Seguros, Colmena Capitalizadora, Colmena Inversora, Deco Construcciones, Promotor

Inversiones y Cobranzas.

Competidores potenciales:

Banco Mundo Mujer

Banco W
Bancamia
Banco Agrario
Proveedores .
i Clientes
Colmena . .
Microempresarios
Colmena fiduciaria Sector persona natural ubicados
Colmena seguros Servicios financieros en el centro comercial
D E— empedrado de la ciudad
Colmena inversora Alta oferta de productos algunos de de Popayan
Lo dificil acceso
Colmena capitalizadora
Deko }
Sustitutos
Crédito informal=
prestamistas

llustracién 1 Estrutura del sector en donde se analizan los proveedores, competidores, bienes sustitutos y los
clientes, con base en la teoria de las cinco fuerzas competitivas de Porter.
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Factores clave de éxito (F.C.E)

En Banco Caja Social son importantes todas las actividades que la organizacion realiza bien

para alcanzar el éxito en el sector econémico en el que se encuentra actualmente.

Servicio

El servicio es la razon de ser de Banco Caja Social, con interés genuino por saber escuchar al
cliente, conocerlo y entender las necesidades, para poder ofrecer oportunidades de progreso por
medio de soluciones financieras. Todos los colaboradores estan capacitados para brindar la mejor

atencion posible, ofreciendo informacion clara y transparente.

Proteccién al consumidor

La Organizacion se basa en una adecuada cultura de atencidn, respeto y servicio, adoptando
cada dia mejores sistemas para el suministro adecuado de la informacion, asi como mitigar y
eliminar los eventos que pueden afectar la debida diligencia. También tiene consolidada un area
fortalecida en cuanto a los procesos para la revision de quejas y reclamos.

Canales de atencion

Buscando hacer la vida facil a los clientes, desde la casa u oficina, cuentan con canales de
atencion para realizar todas sus transacciones con mayor comodidad y ahorro de tiempo: Internet,

cajeros automaticos, linea amiga, aplicacion mdévil, mipagoamigo, corresponsales bancarios.
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Fuerza de ventas

Banco Caja Social tiene el mejor capital humano dispuesto a brindar la mejor atencion y asesoria
a clientes actuales y potenciales de la Entidad, esta fuerza comercial capacitada constantemente es
capaz de hacer lograr las metas de los clientes y es una de las areas de mayor importancia dentro
de la compafiia, ya que es la que genera el crecimiento de la Organizacion, crea estrategias para el

mismo, fideliza clientes existentes, trabaja clientes potenciales y cierra nuevos negocios.

Atencion personalizada para los microempresarios

Las personas que desean un microcrédito en Banco Caja Social no tienen la necesidad de
acercarse a las oficinas y de esta manera no dejan sus negocios solos, ya que la Unidad
Especializada de Microfinanzas cuenta con un grupo de asesores de negocios, los cuales realizan
cien por ciento trabajo de campo, que consiste en visitar y prospectar clientes antiguos y
potenciales. Esta metodologia permite al Banco conocer de primera mano al cliente y este a su vez

se sentird mas cémodo realizando la gestion del crédito en su propio negocio.
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Evaluacion Externa Directa

Dentro del Plan Estratégico de mercadeo, Salazar (2016) afirma que la evaluacion externa

directa consiste en analizar los verdaderos competidores de la empresa, los méas directos. Razon

por la cual para cada competidor se elabora una Matriz de Perfil Competitivo — MPC. (p. 7).

Tabla 2 Matriz de Evaluacion Perfil Competitivo Banco Mundo Mujer

Matriz de Evaluacidn del Perfil Competitivo — MPC
Evaluacién Externa Directa / Banco Mundo Mujer

Numero |Factores Clave de Exito -FCE % | Puntos | Ponderacion

1 Servicio 0,2 2 0,4

2 Proteccion al consumidor 0,1 0,3

3 Canales de atencion 0,1 2 0,2

5 Fuerza de ventas 0,2 2 0,4

| e oa| 4 | 1
Total 1 13 2.9

partir de multiplicar el porcentaje por los puntos

La tabla 2 muestra los FCE (factores claves de éxito) del sector y se incluyen los aspectos
internos y externos de Banco Mundo Mujer. La columna porcentaje es el peso relativo de
cada FCE en el total FCE, representado en decimales que van desde 0,0 a 1.0, en donde, 1.0
es muy importante y representa la importancia del FCE para lograr el éxito de la
Organizacion en el sector. El total de los FCE es igual a 1. La columna de puntos es la
calificaciéon dada a cada FCE, que va de 1 a 4, en donde: 1: Alta debilidad, 2: Debilidad
menor, 3: Fortaleza menor, 4: Fortaleza mayor y finalmente la ponderacion es generada a

Fuente: Manual para la elaboracién de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Tabla 3 Matriz de Evaluacion Perfil Competitivo Banco W

Matriz de Evaluacion del Perfil Competitivo — MPC

Evaluacion Externa Directa / Banco W

Numero |Factores Clave de Exito -FCE % | Puntos | Ponderacion

1 Servicio 0,1 2 0,2

2 Proteccidn al consumidor 0,2 2 0,4

3 Canales de atencion 0,1 1 0,1

5 Fuerza de ventas 02| 3 0,6

| e 04| 5 | 1
Total 1 11 25

La tabla 3 muestra los FCE (factores claves de éxito) del sector y se incluyen los aspectos
internos y externos de Banco W. La columna porcentaje es el peso relativo de cada FCE en
el total FCE, representado en decimales que van desde 0,0 a 1.0, en donde, 1.0 es muy
importante y representa la importancia del FCE para lograr el éxito de la Organizacion en el
sector. El total de los FCE es igual a 1. La columna de puntos es la calificacién dada a cada
FCE, que va de 1 a 4, en donde: 1: Alta debilidad, 2: Debilidad menor, 3: Fortaleza menor, 4:
Fortaleza mayor y finalmente la ponderacion es generada a partir de multiplicar el porcentaje
por los puntos.

Fuente: Manual para la elaboracion de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez



Tabla 4 Matriz de Evaluacion Perfil Competitivo Bancamia

Matriz de Evaluacion del Perfil Competitivo - MPC

Evaluacion Externa Directa / Bancamia

Numero |Factores Clave de Exito -FCE % | Puntos | Ponderacion

1 Servicio 0,1 2 0,2

2 Proteccidn al consumidor 0,1 1 0,1

3 Canales de atencion 01| 1 0,1

5 Fuerza de ventas 03| 2 0,6

I e 5 | 12
Total 1 9 2.2

La tabla 4 muestra los FCE (factores claves de éxito) del sector y se incluyen los aspectos
internos y externos de Bancamia. La columna porcentaje es el peso relativo de cada FCE en
el total FCE, representado en decimales que van desde 0,0 a 1.0, en donde, 1.0 es muy
importante y representa la importancia del FCE para lograr el éxito de la Organizacion en el
sector. El total de los FCE es igual a 1. La columna de puntos es la calificacion dada a cada
FCE, que va de 1 a 4, en donde: 1: Alta debilidad, 2: Debilidad menor, 3: Fortaleza menor, 4:
Fortaleza mayor y finalmente la ponderacion es generada a partir de multiplicar el porcentaje
por los puntos.

Fuente: Manual para la elaboracion de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez



Tabla 5 Matriz de Evaluacion Perfil Competitivo Banco Agrario

Matriz de Evaluacion del Perfil Competitivo — MPC

Evaluacion Externa Directa / Banco Agrario

Numero |Factores Clave de Exito -FCE % |Puntos |Ponderacion
1 Servicio 0,1 2 0,2
2 Proteccion al consumidor 0,1 1 0,1
3 Canales de atencion 0,1 1 0,1
5 Fuerza de ventas 0,3 4 1.2
6 Atencidn personalizada para los microempresarios 0,4 4 1.6
Total 1 12 3.2

La tabla 5 muestra los FCE (factores claves de éxito) del sector y se incluyen los aspectos internos y
externos de Banco Agrario. La columna porcentaje es el peso relativo de cada FCE en el total FCE,
representado en decimales que van desde 0,0 a 1.0, en donde, 1.0 es muy importante y representa la
importancia del FCE para lograr el éxito de la Organizacion en el sector. El total de los FCE es igual
a 1. La columna de puntos es la calificacion dada a cada FCE, que va de 1 a 4, en donde: 1: Alta
debilidad, 2: Debilidad menor, 3: Fortaleza menor, 4: Fortaleza mayor y finalmente la ponderacion es
generada a partir de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: Manual para la elaboracion de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Tabla 6 Matriz de evaluacion perfil competitivo Banco Caja Social

Matriz de Evaluacion del Perfil Competitivo — MPC

Evaluacién Externa Directa / Banco Caja Social

Numero |Factores Clave de Exito -FCE % |Puntos |Ponderacion
1 Servicio 0,2 4 0,8
2 Proteccion al consumidor 0,2 3 0,6
3 Canales de atencion 0,2 4 0,8
5 Fuerza de ventas 0,2 2 0.4
6 Atencidn personalizada para los microempresarios 0,2 2 0.4
Total 1 15 3

La tabla 6 muestra los FCE (Factores claves de éxito) del sector y se incluyen los aspectos internos y
externos de Banco Caja Social. La columna porcentaje es el peso relativo de cada FCE en el total FCE,
representado en decimales que van desde 0,0 a 1.0, en donde, 1.0 es muy importante y representa la
importancia del FCE para lograr el éxito de la Organizacion en el sector. El total de los FCE es igual
a 1. La columna de puntos es la calificacion dada a cada FCE, que va de 1 a 4, en donde: 1: Alta
debilidad, 2: Debilidad menor, 3: Fortaleza menor, 4: Fortaleza mayor y finalmente la ponderacion es
generada a partir de multiplicar el porcentaje por los puntos

Fuente: Manual para la elaboracion de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Resultados Matriz de Evaluacion Perfil Competitivo

La ponderacion que finalmente se obtiene permite evaluar la situacion de Banco Caja Social

frente a sus competidores. Se tiene en cuenta que la ponderacion mas alta posible es 4,0 que la méas

baja posible es 1,0 y que la promedio es de 2,5.

El resultado indica la capacidad de respuesta de cada organizacion para aprovechar las

oportunidades y combatir las amenazas existentes en el sector. Asi que, un resultado

superior a 2,5 refleja una posicion fuerte y un resultado inferior a 2,5 revela una posicion

débil. Por tanto, entre mas cerca de 4,0 la empresa u organizacion sera mas fuerte. (Salazar,

2016, p.8).

Tabla 7 Matriz de Evaluacion del Perfil Competitivo

Matriz de Evaluacidn del Perfil Competitivo - MPC

Evaluacion Externa Directa

Competencia Porcentaje Puntos Ponderacion Posicién’ .
fuerte/débil
Banco Mundo Mujer 1 13 2,9 Fuerte
Banco W 1 11 2,5 Fuerte
Bancamia 1 9 2,2 Débil
Banco Agrario 1 12 3,2 Fuerte
Banco Caja Social 1 15 3,0 Fuerte

Fuente: Manual para la elaboracion de Planes Estratégicos

Ludwin Alexander Sanchez
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Analisis Externo Indirecto

El microcreédito ha ido evolucionando y presenta un avance importante en el pais, aunque se

venido impulsando, aun no presenta los indices favorables que se esperan.

Para septiembre de 2013 el panorama presentaba un aumento en la demanda del
microcredito tanto para entidades reguladas como para aquellas que se encuentran
permeadas por la informalidad, en este sentido, las entidades prestadoras de crédito afirman
que “para aumentar la cobertura del microcrédito, los intermediarios consideran necesario
un mayor crecimiento econémico, menores tasas de fondeo y mejorar la informacion sobre
la capacidad de pago de los prestatarios.” Adicionalmente, las entidades reguladas por la
Superintendencia Financiera de Colombia sefialaron que los costos de recaudo del crédito
presentaron una disminucién importante, con lo cual favorece a la figura en relacion con la
posibilidad de las entidades prestadoras de microcréditos de aumentar la oferta de los
mismos, incentivando de esta manera a las MiPyME de acceder a estos y capitalizar su

empresa. (Garavito, 2016, p.12).

Con respecto a los sectores con mayor participacion en el mercado de los microcréditos, el
Banco de la Republica, determind que, por sector econémico, el mayor acceso lo tienen el sector
de comercio, servicios y personas naturales. El sector de las comunicaciones, agropecuario y

construccion son los que presentan un menor acceso al microcrédito. (Garavito, 2016).

Variables sociales y culturales

En Colombia, el acceso del microcrédito en areas rurales estd por debajo del 40%, los hogares y
los pequefios empresarios para poder hacer inversiones en educacion y en activos productivos por
mecanismos diferentes a la reinversion de sus minimos ingresos y ahorros, restringen sus

posibilidades de ascenso social e incrementa la desigualdad. (Estrada y Hernandez, 2019).
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El microcrédito significa tedricamente inclusién, ya que favorece la entrada de los hogares que
tienen recursos limitados, es por esta razén que los microempresarios clientes del Banco Caja
Social, ven como crecen sus negocios, son mas solidos con el pasar del tiempo, el nivel de vida
mejora. Sin embargo, Estrada y Hernandez (2019) afirman “que otros estudios han identificado
que la franja de hogares méas pobre de la poblacidén puede no verse directamente beneficiada por
los programas de microcrédito, debido a las barreras culturales, educativas e incluso geograficas”

(p. 28).

Los microempresarios del Centro Comercial Empedrado de la ciudad de Popayan se

caracterizan por ser negocios constituidos por menos de diez empleados.

Con el Plan estratégico de mercadeo para el producto microcrédito del Banco Caja Social en la
zona del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan, se busca que las personas de bajos
ingresos, no tengan como preferencia el crédito informal, ya que se pretende romper las barreras

de acceso que el microempresario pueda tener.
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Tabla 8 Matriz de Evaluacion Externa Indirecta: variables sociales y culturales

Banco Caja Social

Matriz de Evaluacion Externa Indirecta: variables sociales y culturales

Variables % Puntos Ponderacion Amenaza/oportunidad

Acceso al microcrédito en el 0.1 4 0.4 Alta oportunidad

Centro Comercial Empedrado

Comerciantes sobre endeudados 0.1 1 0.1 Amenaza

en el sector de las cooperativas

Barreras culturales 0.1 1 0.1 Amenaza
Negocios con menos de 10| 0.2 4 0.8 Alta oportunidad
empleados

Innovacion 0.1 2 0.2 Amenaza
Prestamistas particulares 0.4 1 0.4 Alta amenaza
Total 1 2.1 2

La tabla 8 muestra:

Las Variables: que son la situacidon relevante para el funcionamiento del microcrédito en el Centro
Comercial Empedrado para Banco Caja Social, estas variables externas no son controlables

%: es el peso relativo de cada variable en el total de variables. Se representa en decimales, va de 0,0
(no importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE para el logro del éxito de la
empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada variable y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Amenaza; 2: Amenaza
Menor; 3: Oportunidad Menor; 4: Alta Oportunidad. El total, resulta de dividir los puntos entre el
namero de variables identificadas.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: Manual para la elaboracion de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Variables politico legales

A pesar existen leyes, decretos, lineas de crédito que favorecen a los microempresarios existe
desconocimiento, es por esta razon que las personas deciden no incluirlos en sus preferencias para

financiarse.

Tabla 9 Variables politico legales

Variables % Puntos Ponderacion Amenaza/oportunidad

Acceso a la linea
BANCOLDEX para los
microempresarios del
centro comercial
Empedrado de la ciudad de
Popayan

0.1 1 0.1 Amenaza

Ley 905 de 2004 (Ley 590
del 2000), politicas 0.3 4 1.2 Alta oportunidad
favorables

Decreto 519 de 2007, tasas
supervisadas por la
Superintendencia
Financiera de Colombia

0.3 4 1.2 Alta oportunidad

Decreto 1357 de 2018
(Decreto 2555 de 2010),
acceso a los productos de
financiamiento

0.3 3 0.9 Oportunidad menor

Total 1 3.5 3.6

Fuente: Manual para la elaboracion de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez

Variables econdmicas

La oferta de crédito a Pymes esta caracterizada por las altas tasas, esto significa el doble que,

para las grandes empresas, exigencias elevadas de garantias y plazos muy cortos.
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Algunas razones por las que los microempresarios del centro comercial empedrado de Popayan
no recurren al financiamiento:

Altas tasas de interés: es uno de los obstaculos de acceso al financiamiento para los
microempresarios, los bancos y demas entidades financieras justifican que esto es dado por el
riesgo que tiene el otorgamiento de crédito, ya que la probabilidad de incumplimiento es mayor.
Larru (2007). Menciona que “el impago, esta relacionado con el tipo de interés. Cuanto mayor es
el riesgo estimado por el prestamista de que el préstamo no sea devuelto, méas tendera a elevar el
tipo de interés”. Esta afirmacion se puede demostrar con la informacion de la tabla 10, la cual
contiene el interés corriente que se cobra en créditos de consumo, ordinarios y microcréditos, estos
datos son presentados por la Superintendencia Financiera en periodos trimestrales; ademas se
evidencia que las tasas para microcreditos son muy superiores a las de un crédito de consumo y

ordinario.

Tabla 10 Interés bancario corriente efectivo anual

VIGENCIA INTERES ANUAL EFECTIVO
Resolucion Fecha Desde Hasta Crédito de | Microcrédito
consumo y
Ordinario
0094 30/01/2020 01/02/2020 29/02/2020 19.06% 36.53%
1768 27/12/2019 01/01/2020 31/01/2020 18.77% 36.53%
1603 29/11/2019 01/12/2019 31/12/2019 18.91% 36.56%
1474 30/10/2019 01/11/2019 30/11/2019 19.03% 36.53%
1293 30/09/2019 01/10/2019 31/10/2019 19.10% 34.56%
1145 30/08/2019 01/09/2019 31/09/2019 19.32% 36.76%

Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa la tasa de interés para el producto microcrédito es la mas alta comparada a la
tasa para créditos de consumo y créditos ordinarios, las tasas para microcréditos son casi el doble

que para los créditos de consumo.

Falta de garantias: al microempresario del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayén
quine es el objetivo del Plan Estratégico de Mercadeo, se les exigen garantias dificiles de acceder

ademas muchas de ellas ain no cuentan con la suficiente cobertura para poder respaldar un crédito.

El microcrédito es una operacion de por si riesgosa para la entidad financiera, es por esta razén
que la Unica via de escape a dicho riesgo es una garantia. El real problema sucede cuando es mas
costoso hacer efectiva la garantia que asumir el incumplimiento en el pago por parte del
microempresario, ya que las operaciones de microcrédito tienen un tope que no puede ser superado
al momento de otorgar el crédito, la mayoria son montos pequefios de dinero, con destinos a

capitalizar los negocios.

Teniendo en cuenta que ademas de los costos administrativos que implica otorgar el
microcrédito por parte de las entidades para mantener el seguimiento al cliente, se tendria que
incurrir en una cantidad aun mayor de costos con el fin de hacer efectiva la garantia, lo cual no

seria rentable para estas. (Garavito, 2016, p.65).

Requisitos: en este punto los requisitos hacen que al solicitar un crédito para los
microempresarios sea poco atractiva la solicitud, para muchos suele ser complejo entender los

procedimientos que los bancos exigen.

Las entidades financieras deben solicitar documentacién para validar la situacion financiera del
negocio y la de sus activos para determinar su viabilidad, requisitos entre los que se encuentran:
nivel de ingresos, nivel de ventas, facturas, cuadernos de ventas o de contabilidad, para las
microempresas estas condiciones son algunas veces inalcanzables, pues muchos no llevan una

contabilidad ni pagan impuestos.
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Altos costos de transaccion: la ausencia de un historial crediticio y la baja calidad en la
informacion de los microempresarios del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayén,
hacen que aumente la documentacién solicitada. Los costos de transaccion aumentan ya que esto
implica un cien por ciento de las visitas a terreno por parte de los ejecutivos del banco, para

cerciorarse de que los negocios existen y que las inversiones efectivamente se van a realizar.

Informalidad: La informalidad se convierte en un obstaculo para los microempresarios al
momento de solicitar un crédito, ya que en su gran mayoria no cumplen con los requisitos juridicos
que exigen las entidades financieras. Por ser unidades productivas de pequefio tamafio en su gran
mayoria no cuentan con registro de camara de comercio, no pagan impuestos, sus empleados (si

los tienen) no gozan de afiliacion a seguridad social.

Entendiendo la informalidad como un factor notorio y marcado en los microempresarios del

centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan, Hamann y Mejia (2011) afirman:

Una de las principales preocupaciones de politica en América Latina en general, y
Colombia en particular, son las altas tasas de informalidad laboral y empresarial observadas
en estas economias. Dependiendo de la fuente de los datos y el criterio utilizado, estas tasas
de informalidad en el caso colombiano estan en un rango del 45 al 75 %, 1 lo que sugiere
la existencia de altas barreras a la formalizacion laboral, muy probablemente generadas por

una regulacion excesivamente costosa (p.2).
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Tabla 11 Variables econémicas

Banco Caja Social

Matriz de Evaluacién Externa Indirecta: variables econémicas

Variables % Puntos Ponderacion Amenaza/oportunidad
Altas tasas de interés 0.3 4 1.2 Alta oportunidad
Falta de garantias 0.2 1 0.2 Amenaza
S:%Sr?gﬁql?gacién de la 0.1 1 0.1 Amenaza

Altos costos de transaccion 0.2 1 0.2 Amenaza
Informalidad 0.2 3 0.6 Oportunidad menor
Total 1 3.5 3.6

La tabla 11 muestra:

Las Variables: que son la situacion relevante para el funcionamiento del microcrédito en el Centro Comercial
Empedrado para Banco Caja Social, estas variables externas no son controlables

%: es el peso relativo de cada variable en el total de variables. Se representa en decimales, va de 0,0 (ho
importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE para el logro del éxito de la empresa
en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacién que se le da a cada variable y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Amenaza; 2: Amenaza Menor;
3: Oportunidad Menor; 4: Alta Oportunidad. El total, resulta de dividir los puntos entre el nimero de variables
identificadas.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: Manual para la elaboracién de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Analisis Interno

Para la elaboracion del plan estratégico de mercadeo para el producto microcrédito del Banco
Caja Social en la zona del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayéan, se debe analizar
y evaluar al Banco Caja Social y asi conocer su comportamiento y poder determinar las fortalezas

y debilidades existentes.
Se deben conocer las areas del Banco Caja Social, lo que significa:

Este analisis consiste en identificar en cada area de la empresa (servicio al cliente, Talento
Humano, capacitacion, etc.) y en cada funcion gerencial (Planeacion, Organizacion,
Direccion y Control) las variables internas sobre las que la empresa u organizacion tiene
alta injerencia y que afectan directamente sus resultados. A partir de alli se pueden ganar o
conservar ventajas competitivas que son actividades en las cuales la empresa es fuerte y

podria basar la competencia en el mercado. (Salazar, 2016, p.13).

Aspectos empresariales: area de servicio al cliente

El servicio para Banco Caja Social es su razdn de ser. Esta Organizacion tiene un interés genuino
por escuchar, entender y conocer las necesidades de sus clientes, para brindarles oportunidades de

progreso por medio de soluciones financieras pertinentes y relevantes.

Sus colaboradores se esfuerzan diariamente por brindar a sus clientes y usuarios una atencion
amable, informacion clara y soluciones, escuchandolos verdaderamente y cumpliendo los

compromisos que adquieren con las personas que solicitan sus productos y servicios.

Para Banco Caja Social es claro que uno de los pilares fundamentales de la inclusion financiera
para los microempresarios del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan, es la
proteccion al cliente, porque a partir de ahi, es posible construir entre las entidades y los clientes
actuales y potenciales y los usuarios, relaciones de largo plazo, fundamentadas en la confianzay el

respeto mutuo.
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Tabla 12 Matriz de evaluacion interna — Area servicio al cliente

BANCO CAJA SOCIAL

Matriz de Evaluacion Interna EFI

Area de servicio al cliente

Variable % Puntos | Ponderacion Debilidad/Fortaleza

Escucha al cliente 0.2 4 0.88 Fortaleza mayor
Conoce las necesidades del cliente 0.1 2 0.2 Debilidad menor
Brinda oportunidades de progreso 0.3 3 0.9 Fortaleza menor
Soluciones financieras pertinentes 0.2 2 0.4 Debilidad menor
Atencion amable 0.1 2 0.2 Debilidad menor
Cumple compromisos adquiridos 0.1 2 0.2 Debilidad menor
TOTAL 1 25 278

La tabla 12 contiene;

Variable: situacion o evento relevante para el funcionamiento del area.

Ponderacidn: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

%: es el peso relativo de cada variable en el total de variables consideradas. Se representa en
decimales, va de 0,0 (no importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE
para el logro del éxito de la empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacién que se le da a cada variable y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2: Debilidad
Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

La total resulta de dividir los puntos entre el nimero de variables consideradas.

Fuente: Manual para la elaboracién de Planes Estratégicos

Ludwin Alexander Sanchez
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Aspectos empresariales: Area Talento Humano

El area de talento humano mide y administra el desempefio de los colaboradores a traves de la
capacitacion, la retroalimentacion y el apoyo, que les permita tener una vision clara de las

competencias que necesitan para alcanzar el éxito personal y organizacional.

Es asi que la adecuada administracion del talento humano en la Organizacion, que se esté
enfocado en adecuados incentivos, motivacion de los colaboradores y condiciones que permitan la
buena interaccion entre todos los que conforman el Banco Caja Social, hacen que esta Organizacion
obtenga los logros que siempre busca.

Como empresa de la Fundacion Social, promover un desarrollo integral de los colaboradores
es de la esencia de la gestion del Banco Caja Social, asi como propender por una cultura
acorde con los principios y valores de la Organizacion. Por ello, se trabaja con especial
atencion en los siguientes frentes: remuneracion justa, compromiso, participacion,
formacioén y capacitacion, comunicacion interna, servicio y administracion estratégica del
personal. (Prieto, 2014, p.10).
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Tabla 13 Matriz de evaluacion interna — Area de Talento Humano

BANCO CAJA SOCIAL

Matriz de Evaluacion Interna EFI

Area de Talento Humano

Variable % Puntos | Ponderacion Debilidad/Fortaleza

Principios y valores 0.3 4 1.2 Fortaleza mayor
Remuneracién justa 0.2 3 0.6 Fortaleza menor
compromiso 0.2 3 0.6 Fortaleza menor
Administracion  estratégica  del Debilidad menor
personal 0.1 2 0.2

Servicio cliente interno 0.1 2 0.2 Debilidad menor
Clima Organizacional 0.1 3 0.3 Fortaleza menor
TOTAL 1 2.83 3.1

La tabla 13 contiene:
Variable: situacion o evento relevante para el funcionamiento del area.

%: es el peso relativo de cada variable en el total de variables consideradas. Se representa en
decimales, va de 0,0 (no importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE
para el logro del éxito de la empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada variable y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2: Debilidad
Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

El total resulta de dividir los puntos entre el nimero de variables consideradas.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: Manual para la elaboracion de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Aspectos empresariales: area de capacitacion

Para la elaboracion Plan estratégico de mercadeo para el producto microcrédito del Banco Caja
Social en la zona del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan, se tiene en cuenta que
para la organizacién el tema de capacitacion es fundamental, ya que los asesores de negocios deben
entender las necesidades de los clientes, asi como ir adquiriendo actitudes, habilidades y conductas

para el buen desempefio del rol. Parra C. & Rodriguez F (2016) afirman

Por lo tanto, las empresas deben concentrarse en aquellas competencias claves donde
pueden distinguirse de las demas; tales competencias son un modelo que permite alinear el
capital intelectual de una organizacién con su estrategia de negocios al facilitar

simultaneamente el desarrollo profesional de las personas (p.2).

Las &reas a tener en cuenta para el presente plan estratégico de mercadeo son las siguientes:

Entrenamiento: este proceso consiste en proporcionar los medios adecuados a cada colaborador
para adquirir e ir desarrollando de la mejor manera los conocimientos, habilidades y competencias
para desarrollar los cargos en campo. Este entrenamiento va enfocado hacia los asesores de
negocios en la venta en frio y analisis de riesgo, para que perfeccionen las técnicas necesarias de

su cargo, después de haber tenido un proceso de capacitacion en aula.

Desarrollo de planes y programas de capacitacion: Banco Caja Social tiene estructurado todos
los planes y programas de capacitacion de tal manera que se tienen disefiados los objetivos de la
capacitacion de cada cargo comercial, administrativo o gerencial, también la estructuracién
adecuada de contenidos, seleccion de recursos didacticos y un moderno disefio de un programa de

capacitacion virtual.
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Tabla 14 Matriz de evaluacion interna -Area de capacitacion

BANCO CAJA SOCIAL

Matriz de Evaluacion Interna EFI

Area de capacitacion

Variable % Puntos | Ponderacion Debilidad/Fortaleza
Entrenamiento 0.3 3 1.2 Fortaleza menor
Desarrollo de planes y programas de 0.2 4 06 Fortaleza mayor
capacitacion ' :

Creatividad en los planes de Alta debilidad
capacitacion 0.2 1 0.6

Capacitacion virtual 0.1 2 0.2 Debilidad menor
Actividades de practicas 0.1 2 0.2 Debilidad menor
Personal idoneo 0.1 2 0.3 Debilidad menor
TOTAL 1 2.83 3.1

La tabla 14 contiene;

Variable: situacion o evento relevante para el funcionamiento del area.

Ponderacidn: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

%: es el peso relativo de cada variable en el total de variables consideradas. Se representa en
decimales, va de 0,0 (no importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE
para el logro del éxito de la empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacién que se le da a cada variable y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2: Debilidad
Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

El total resulta de dividir los puntos entre el nimero de variables consideradas.

Fuente: Manual para la elaboracién de Planes Estratégicos

Ludwin Alexander Sanchez
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Aspectos empresariales: funciones de la Gerencia: planeacion

Para el Banco Caja Social la Gerencia administrativa es fundamental ya que comprende todos los
factores que son determinantes para que la Organizacion se enfoque en el logro de sus objetivos y
sea eficiente, sirviendo de base para las demas funciones de la gerencia y sefialando que es lo que

se va a hacer para alcanzar los objetivos propuestos.

Tabla 15 Matriz de evaluacion interna — Funciones de la gerencia: planeacion

BANCO CAJA SOCIAL

Matriz de Evaluacion Interna EFI

Funciones de la Gerencia: planeacion

Variable % Puntos | Ponderacion Debilidad/Fortaleza

Elaboracion de pronésticos 0.2 3 0.6 Fortaleza menor
Determinacion de objetivos 0.2 4 0.8 Fortaleza mayor
Creacion de estrategias 0.3 3 0.9 Fortaleza menor
Desarrollo de politicas 0.1 4 0.4 Fortaleza mayor
Determinacion de metas 0.1 3 0.3 Fortaleza menor
tF;(re(r)T)]/sgcién permanencia en el 01 4 0.4 Fortaleza mayor
TOTAL 1 17.66 3.1

La tabla 15 contiene:
Variable: situacion o evento relevante para el funcionamiento del area.

%: es el peso relativo de cada variable en el total de variables consideradas. Se representa en
decimales, va de 0,0 (no importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE
para el logro del éxito de la empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada variable y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2: Debilidad
Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

La total resulta de dividir los puntos entre el nimero de variables consideradas.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

Fuente: Manual para la elaboracion de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Aspectos empresariales: funciones de la Gerencia: Direccion

La direccidn en Banco Caja Social es la encargada de orientar, capacitar, motivar a las personas

hacia un fin especifico y es la encargada de mantener la coherencia y el control en cada una de las

fases necesarias para cumplir con la meta y fortalecer la organizacion, tanto a nivel econémico

como humanao.

Tabla 16 Matriz de evaluacion interna — Funciones de la gerencia: direccion

BANCO CAJA SOCIAL

Matriz de Evaluacion Interna EFI

Funciones de la Gerencia: Direccion

Variable % Puntos | Ponderacion Debilidad/Fortaleza
Capacidad de liderazgo 0.2 4 0.8 Fortaleza mayor
Participacion en el proceso de toma Fortaleza menor
M 0.2 3 0.6
de decisiones
Plan de reconocimiento justo por Fortaleza menor
N 0.3 3 0.9
buen desempefio a los colaboradores
Buen comunicador 0.1 4 0.4 Fortaleza mayor
Aprobacion planes de incentivos 0.2 2 0.4 Debilidad menor
TOTAL 1 14.4 3.1

La tabla 16 contiene:

Variable: situacion o evento relevante para el funcionamiento del area.

Ponderacion: es el resultado de multiplicar el porcentaje por los puntos.

%: es el peso relativo de cada variable en el total de variables consideradas. Se representa en
decimales, va de 0,0 (no importante) a 1,0 (muy importante) y representa la importancia del FCE
para el logro del éxito de la empresa en el sector. La sumatoria (total) de los FCE debe ser igual a 1.

Puntos: es la calificacion que se le da a cada variable y va de 1 a 4, asi: 1: Alta Debilidad; 2: Debilidad
Menor; 3: Fortaleza Menor; 4: Fortaleza mayor.

La total resulta de dividir los puntos entre el nimero de variables consideradas.

Fuente: Manual para la elaboracién de Planes Estratégicos

Ludwin Alexander Sanchez
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Diagnostico Externo
La matriz de diagndstico externo se realiza con base a todas las variables analizadas en cada matriz

de evaluacion externa directa: variables econdmicas, politico-legales, sociales y culturales, y se

clasifican segln correspondan a oportunidad o amenaza, asi como se muestra en la tabla 18

Tabla 17 Diagnostico externo

DIAGNOSTICO EXTERNO
No. Oportunidades(O) Amenazas(A)

1 Acceso al microcrédito en el Centro Comercial Innovacion
Empedrado de la ciudad de Popayan

2 Negocios con menos de 10 empleados Prestamistas particulares

Ley 905 de 2004 (ley 590 del 2000), politicas
favorables

Barreras culturales

Decreto 519 de 2007, tasas supervisadas por la Acceso a la linea Bancoldex para los

4 . T . . microempresarios del centro comercial
Superintendencia Financiera de Colombia . ]
empedrado de la ciudad de Popayan
Decreto 1357 de 2018 (Decreto 2555 de 2010), .
5 . L Altos costos de transaccion
acceso a los productos de financiamiento.
6 Ley 905 de 2004 (ley 590 del 2000, politicas Falta de garantfas

favorables.

Comerciantes sobre endeudados en el

7 Altas tasas de interés .
sector de las cooperativas

8 Informalidad Desaceleracion de la economia

Fuente elaboracion propia

Diagnostico Interno

Para realizar el diagnostico interno se evallan las variables de mayor participacion en las
matrices y que representan el fuerte de Banco Caja Social, y las variables no tan fuertes en las que
hay que desarrollar tareas que ayuden a impulsar el desarrollo de las actividades propuestas por la

gerencia.
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Tabla 18 Diagndstico interno

DIAGNOSTICO INTERNO
No. Debilidades(D) Fortalezas(F)
1 Aprobacién plan de incentivos Capacidad de liderazgo
2 Creatividad en los planes de capacitacion (Ij:(r:tiisciiop:qaecsién en el proceso de toma de
3 Capacitacion virtual Plan de~ reconocimiento justo por buen
desempefio a los colaboradores
4 Actividades de préacticas Buen comunicador
5 Personal idoneo Elaboracion de pronésticos
6 Administracién estratégica del personal Determinacion de objetivos
7 Servicio al cliente interno Creacion de estrategias
8 Conoce las necesidades de los clientes Desarrollo de politicas
9 Soluciones financieras pertinentes Determinacion de metas
10 | Atencién amable Proyeccién permanencia en el tiempo
11 | Cumple compromisos adquiridos Entrenamiento
Desarrollo de planes y programas de
12 capacitacion
Principios y valores
13 Remuneracién justa
14 Compromiso
15 Clima Organizacional
16 Escucha al cliente
17 Brinda oportunidades de progreso

Fuente: elaboracion propia
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Plataforma Estratégica

Vision Banco Caja Social

Banco Caja Social se ha orientado, durante mas de 100 afios, a la provision de servicios
financieros para los segmentos de menores ingresos de la poblacidn colombiana, es decir, hacia el
mercado masivo con énfasis en la atencion de sectores populares, microempresarios y pequefias y
medianas empresas; asi como al sector inmobiliario y distintos segmentos del mercado de personas
contribuyendo al desarrollo del pais y al progreso econémico y social de estas personas y sus

familias.
Misién

Banco Caja Social (BCS)es una empresa de la Fundacion Social que mediante su actividad
bancaria busca contribuir en la superacion de las causas estructurales de la pobreza en Colombia
para promover una sociedad justa, solidaria, productiva y en paz, razon de ser de toda la

Organizacion.

Obijeto Social

El Banco Caja Social tiene por objeto la celebracidn y ejecucion de todas las operaciones, actos
y contratos propios de los Establecimientos Bancarios, con sujecién a las disposiciones legales que
sobre la materia rijan en Colombia, y en especial, el articulo 7° del Decreto 663 de 1993, o las
normas que en el futuro lo modifiquen, aclaren, complementen o adicionen, asi como a las que
rijan en los paises respectivos donde establezca sucursales, filiales, agencias u oficinas de
representacion. En desarrollo de su objeto, podra efectuar y mantener inversiones en las sociedades
y negocios que la ley autorice en el pais o en el extranjero; adquirir Ultima reforma: 17-08-2017
Pagina 2 de 19 toda clase de bienes que sean necesarios para la cabal ejecucidn de sus operaciones,
asi como enajenarlos y gravarlos y, en general, podréa realizar todos los actos relacionados con su
objeto y los que tengan por finalidad ejercer los derechos o cumplir con las obligaciones que se
deriven de su existencia y actividad. (BCS).
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Valores Corporativos

La dignidad de la persona, la justicia, la libertad y la autonomia, el bien comdn, la solidaridad

y la fraternidad y la paz personal y social. (BCS)

Principios Corporativos

La igualdad de oportunidades, la participacion, el pluralismo, la tolerancia, la responsabilidad
personal, la responsabilidad colectiva, la primacia de las personas sobre las instituciones sociales,
la subsidiariedad, la prevalencia de la dignidad humana en la relacion trabajo — capital, la funcion
social de la propiedad y la eficiencia y la competitividad. (BCS)

Objetivos estratégicos

o Produccién de bienes y servicios para la satisfaccion de necesidades estratégicas para el
desarrollo de la sociedad y la inclusion de sectores populares que no son atendidos por la
oferta tradicional.

« Generacion de riqueza.
« Ser una entidad propicia para la convivencia y el desarrollo de sus colaboradores.

« Participacién activa en la construccién y solucion creativa de los principales problemas

sociales, con una alta preocupacion por el bien coman. (BCS)
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Tabla 19 Plataforma estratégica

PLATAFORMA PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA EL PRODUCTO MICROCREDITO DEL BANCO CAJA SOCIAL EN LA
ZONA DEL CENTR O COMERCIAL EMPEDRADO DE LA CIUDAD DE POPAYAN

Visién

Banco Caja Social se ha orientado, durante mas de 100 afios, a la provision de servicios financieros para los
segmentos de menores ingresos de la poblacion colombiana, es decir, hacia el mercado masivo con énfasis
en la atencion de sectores populares, microempresarios y pequefias y medianas empresas; asi como al sector
inmobiliario y distintos segmentos del mercado de personas contribuyendo al desarrollo del pais y al progreso
econdmico y social de estas personas y sus familias.

Misién

Banco Caja Social (BCS)es una empresa de la Fundacion Social que mediante su actividad bancaria busca
contribuir en la superacion de las causas estructurales de la pobreza en Colombia para promover una sociedad
justa, solidaria, productiva y en paz, razon de ser de toda la Organizacion.

Objeto Social

El Banco Caja Social tiene por objeto la celebracion y ejecucién de todas las operaciones, actos y contratos
propios de los Establecimientos Bancarios, con sujecion a las disposiciones legales que sobre la materia rijan
en Colombia, y en especial, el articulo 7° del Decreto 663 de 1993, o las normas que en el futuro lo
modifiquen, aclaren, complementen o adicionen, asi como a las que rijan en los paises respectivos donde
establezca sucursales, filiales, agencias u oficinas de representacion. En desarrollo de su objeto, podra
efectuar y mantener inversiones en las sociedades y negocios que la ley autorice en el pais o en el extranjero;
adquirir Ultima reforma: 17-08-2017 Pagina 2 de 19 toda clase de bienes que sean necesarios para la cabal
gjecucioén de sus operaciones, asi como enajenarlos y gravarlos y, en general, podré realizar todos los actos
relacionados con su objeto y los que tengan por finalidad ejercer los derechos o cumplir con las obligaciones
gue se deriven de su existencia y actividad.

Valores corporativos

La dignidad de la persona, la justicia, la libertad y la autonomia, el bien comdn, la solidaridad y la fraternidad
y la paz personal y social.

Principios corporativos

La igualdad de oportunidades, la participacion, el pluralismo, la tolerancia, la responsabilidad personal, la
responsabilidad colectiva, la primacia de las personas sobre las instituciones sociales, la subsidiariedad, la
prevalencia de la dignidad humana en la relacién trabajo — capital, la funcion social de la propiedad y la
eficiencia y la competitividad.

Obijetivos estratégicos

e Produccion de bienes y servicios para la satisfaccion de necesidades estratégicas para el desarrollo
de la sociedad y la inclusion de sectores populares que no son atendidos por la oferta tradicional.

e Generacion de riqueza.

e Ser una entidad propicia para la convivencia y el desarrollo de sus colaboradores.

o Participacion activa en la construccion y solucion creativa de los principales problemas sociales, con
una alta preocupacion por el bien comun.

Fuente: Elaboracion propia
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Plan estratégico de mercadeo para el producto microcrédito del Banco Caja Social en la zona del
centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan

El plan que se formula a continuacién pretende el logro de la vision establecida en la plataforma
estratégica del Banco Caja Social. Para tal efecto es indispensable formular el camino que debera
seguirse para lograr posicionar el producto microcrédito del Banco Caja Social en la zona del centro
comercial empedrado de la ciudad de Popayan

Formulacion de estrategias

Para la elaboracién del Plan estratégico de mercadeo para el producto microcrédito del Banco
Caja Social en la zona del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan se proponen

acciones para alcanzar el objetivo definido.

Las estrategias se formulan a partir de las oportunidades y amenazas del diagndstico externo y
las fortalezas y debilidades del diagndstico interno. Se proponen cuatro grupos que resultan del
cruce de las variables externas e internas que se registraron en los diagndsticos externo e interno.
Estos grupos son:

a) Estrategias F.O.: (con base en las Fortalezas aprovechar las Oportunidades)
b) Estrategias F.A.: (aprovechar las Fortalezas para combatir las Amenazas);
c) Estrategias D.O.: (combatir las Debilidades para aprovechar las Oportunidades);

d) Estrategias D.A.: (combatir las Debilidades para disminuir las Amenazas).
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Estrategias F.O

Para la construccion de las estrategias F.O se cruzan todas y cada una de las fortalezas con todas
y cada una de las oportunidades. Estas estrategias F.O indican que con base en las fortalezas
existentes registradas en el diagndstico interno se deben aprovechar las oportunidades identificadas

en el diagnostico externo.

Tabla 20 Estrategias F.O

ESTRATEGIAS F. O

Banco Caja social tiene la capacidad de liderazgo para que sea posible el acceso al microcrédito en el

Centro Comercial Empedrado de la ciudad de Popayan

La participacion en el proceso de toma de decisiones que hace Banco Caja Social para incursionar en el
Centro Comercial Empedrado de la ciudad de Popayan se favorece por la Ley 905 de 2004 (ley 590 del
2000), politicas favorables.

El plan de reconocimiento justo por buen desempefio a los colaboradores que tiene la Entidad hace que
las metas de penetracién al centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan y por lo tanto la
erradicacion de los prestamistas particulares, sean alcanzables a pesar de las altas tasas de interés

El Banco Caja Social tiene como atributo el ser buen comunicador para que los comerciantes informales
del centro comercial empedrado, puedan entender de manera clara la informacion entregada por los

asesores de negocios.

La elaboracion de prondsticos en cuanto a la disminucién del porcentaje de participacion de los
prestamistas particulares en el centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan es manejable por
que el Decreto 519 de 2007, tasas supervisadas por la Superintendencia Financiera de Colombia, facilitan

clarificar el panorama de colocacion de operaciones de microcrédito

La determinacién de objetivos que pueda elaborar Banco Caja Social, acerca de la manera como se
pretende disminuir el prestamista particular del Centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan se
hace con base en el Decreto 1357 de 2018 (Decreto 2555 de 2010), acceso a los productos de

financiamiento

La creacion de estrategias de financiamiento para microempresarios se hace para negocios con menos de

10 empleados

El desarrollo de politicas para mejorar la capacidad de acceder al microcrédito es posible por la existencia
de la Ley 905 de 2004 (ley 590 del 2000), politicas favorables
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La determinacion de metas que realiza Banco Caja Social se hace proyectados a la manera como se tendra

acceso al microcrédito en el Centro Comercial Empedrado de la ciudad de Popayan

La proyeccion permanencia en el tiempo se hace para garantizar que se atenderan los mercados de clientes

gue se encuentran en la informalidad.

El entrenamiento permanente para los asesores de negocios de Banco Caja Social es clave para aprender
a diferenciar los negocios con menos de 10 empleados

El desarrollo de planes y programas de capacitacion
Principios y valores para los asesores de negocios es de tal importancia, que garantizan la igualdad entre
los clientes que tengan acceso al microcrédito en el Centro Comercial Empedrado de la ciudad de Popayan

Se pretende que exista una remuneracion justa en cuanto a disminucion de requisitos para los clientes

informales del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan

El compromiso gque adquiere Banco Caja Social con los microempresarios es de que puedan acceder a la

bancarizacion los microempresarios del Centro Comercial Empedrado de la ciudad de Popayan

El clima Organizacional es un factor clave para que cada dia los colaboradores del Banco Caja Social
quieran dar mas de si mismos para lograr que los clientes informales no accedan a los prestamistas

particulares, porque se sentiran que son importantes para la Entidad,

Escuchar al cliente de la mejor manera facilita el Acceso al microcrédito en el Centro Comercial
Empedrado de la ciudad de Popayéan

Brinda oportunidades de progreso es la meta clara del Banco Caja social para que los clientes informales

progresen con créditos en donde se pague interés y capital mensualmente

Fuente: Elaboracion propia
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Estrategias F.A

Estas estrategias nos indican que con base en las fortalezas registradas en el diagnéstico interno
se deben combatir al maximo las amenazas identificadas en el diagnostico externo. Se cruzan todas

y cada una de las fortalezas con todas y cada una de las amenazas.

Tabla 21 Estrategias F.A

ESTRATEGIAS F. A

La capacidad de liderazgo que tiene Banco Caja Social le permitird incursionar en el mercado

para que los Comerciantes sobre endeudados en el sector de las cooperativas, puedan ser objeto

de compra de cartera a una menor tasa de interés

Participacion en el proceso de toma de decisiones en la creacion de estrategias para lograr
erradicar a los prestamistas particulares del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan

Plan de reconocimiento justo por buen desempefio a los colaboradores que ofrezcan la linea

Bancoéldex para los microempresarios del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan

Banco Caja Social debe ser buen comunicador para romper las Barreras culturales

Elaboracion de pronosticos para lograr mantener tasas adecuadas cuando se presente

desaceleracion de la economia

Determinacion de objetivos que logren innovar en el centro comercial empedrado de la ciudad

de Popayan

Creacion de estrategias atractivas en cuanto a tasas que logren alejar a los prestamistas

particulares del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan.

Desarrollo de politicas que favorezcan el acceso a la linea Bancéldex para los microempresarios

del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayéan

Determinacion de metas claras y alcanzables para lograr disminuir los altos costos de transaccion

Proyeccién permanencia en el tiempo, logrando romper las barreras culturales existentes

Entrenamiento continuo para el personal que atiende a los microempresarios par que sepan

diferenciar a quien se le solicita o no garantias

Desarrollo de planes y programas de capacitacion

Principios y valores para acercarse mas a los microempresarios y romper las barreras culturales

Compromiso que adquiere Banco Caja Social para dar Acceso a la linea Bancdldex a los

microempresarios del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan
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Adecuada escucha al cliente microempresario para acceder a ellos rompiendo las barreras
culturales

Banco Caja Social brinda oportunidades de progreso bajando los Altos costos de transaccion

Elaboracion propia

Estrategias D.O

Con las estrategias DO se pretenden disminuir las debilidades identificadas en el diagndstico
interno para aprovechar las oportunidades identificadas en el diagndstico externo. Para su

construccidn se cruzan todas y cada una de las fortalezas con todas y cada una de las amenazas.

Tabla 22 Estrategias D.O

ESTRATEGIAS DO

Aprobacién plan de incentivos por parte del Banco Caja Social para lograr que los

microempresarios el centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan salgan de la
informalidad

Creatividad en los planes de capacitacién para que los microempresarios logren comprender las
tasas de interés que les ofrece Banco Caja Social con respecto a las tasas de los prestamistas

particulares.

Crear espacios creativos para brindar capacitacion virtual a todos los negocios con menos de 10

empleados

Realizar actividades de préacticas en los negocios de los microempresarios para que conozcan la
Ley 905 de 2004 (ley 590 del 2000, politicas favorables.

Personal idéneo de Banco Caja Social para que capacite a los microempresarios en el Decreto
1357 de 2018 (Decreto 2555 de 2010), acceso a los productos de financiamiento.

Administracion estratégica del personal para lograr el acceso al microcrédito en el Centro

Comercial Empedrado de la ciudad de Popayan

Banco Caja Social conoce las necesidades de los clientes y ofrece facilidad de acceso al

microcrédito por medio de Ley 905 de 2004 (ley 590 del 2000, politicas favorables

Brindar soluciones financieras pertinentes para todos los microempresarios que se encuentren en
la informalidad
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Ofrecer atencion amable por parte de los asesores de negocios para que puedan dar la correcta

informacidn de las altas tasas de interés para microempresarios

Banco Caja Social se caracteriza por que cumple compromisos adquiridos con los clientes que se

encuentran en la informalidad.

Fuente: Elaboracion propia

Estrategias D.A

El objeto de las estrategias DA es disminuir las debilidades identificadas en el diagnostico
interno para evitar las amenazas que se identificaron en el diagndstico externo, en su construccién

se deben cruzar todas y cada una de las debilidades con todas y cada una de las amenazas.

Tabla 23 Estrategias D.A

ESTRATEGIAS D. A

Aprobacién plan de incentivos a pesar de la desaceleracion de la economia

Creatividad en los planes de capacitacion para gque siga en desarrollo la innovacién a la que se

enfoca Banco Caja Social

Capacitacion virtual en educacion financiera para los comerciantes sobre endeudados en el sector

de las cooperativas

Actividades de practicas para aprender a manejar el acceso a la linea Bancoldex para los

microempresarios del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan

Personal idéneo para lograr captar la mayor cantidad de clientes y alargar la brecha con los

prestamistas particulares.

Administracién estratégica del personal idéneo para atencion de clientes microempresarios.

Servicio al cliente interno adecuado

Conoce las necesidades de los clientes microempresarios

Soluciones financieras pertinentes con productos novedosos

Innovacion Prestamistas particulares Barreras culturales

Atencidn amable para el sector de los microempresarios

Fuente: Elaboracidn propia
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Matriz DOFA

Tabla 24 Matriz DOFA

De anélisis interno

De andlisis externo

Fortalezas
1.Capacidad de liderazgo
2.Participacion en el proceso de toma de
decisiones
3.Plan de reconocimiento justo por buen
desempeiio a los colaboradores
4.Buen comunicador
5.Elaboracion de prondsticos
6.Determinacion de objetivos
7.Creacién de estrategias
8.Desarrollo de politicas
9.Determinacion de metas
10.Proyeccién permanencia en el tiempo
Entrenamiento
11.Desarrollo de planes y programas de
capacitacién
12.Principios y valores
13.Remuneracion justa
Compromiso
14.Clima Organizacional
Escucha al cliente
15.Brinda oportunidades de progreso

Debilidades
1.Aprobacion plan de incentivos
2.Creatividad en los planes de capacitacion
3.Capacitacién virtual
4.Actividades de précticas
5.Personal idéneo
6.Administracidn estratégica del personal
7.Servicio al cliente interno
8.Conoce las necesidades de los clientes
9.Soluciones financieras pertinentes
10.Atencion amable
11.Cumple compromisos adquiridos

Oportunidades
1.Acceso al microcrédito en el Centro
Comercial Empedrado de la ciudad de
Popaydn
3.Negocios con menos de 10 empleados
4.Ley 905 de 2004 (ley 590 del 2000),
politicas favorables

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1.Banco Caja social tiene la capacidad de
liderazgo para que sea posible el acceso al
microcrédito en el Centro Comercial
Empedrado de la ciudad de Popayan

2.La participacion en el proceso de toma de
decisiones que hace Banco Caja Social para

1.Aprobacion plan de incentivos por parte del
Banco Caja Social para lograr que los
microempresarios el centro comercial
empedrado de la ciudad de Popaydn salgan
de la informalidad.
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5.Decreto 519 de 2007, tasas supervisadas
por la Superintendencia Financiera de
Colombia

6.Decreto 1357 de 2018 (Decreto 2555 de
2010), acceso a los productos de
financiamiento.

7.Ley 905 de 2004 (ley 590 del 2000, politicas
favorables.

8.Altas tasas de interés

9.Informalidad

incursionar en el Centro Comercial
Empedrado de la ciudad de Popaydn se
favorece por la Ley 905 de 2004 (ley 590 del
2000), politicas favorables.

3.El plan de reconocimiento justo por buen
desempeiio a los colaboradores que tiene la
Entidad hace que las metas de penetracion al
centro comercial empedrado de la ciudad de
Popayan y por lo tanto la erradicacion de los
prestamistas particulares, sean alcanzables a
pesar de las altas tasas de interés

2.Creatividad en los planes de capacitacion
para que los microempresarios logren
comprender las tasas de interés que les
ofrece Banco Caja Social con respecto a las -
tasas de los prestamistas particulares.

3.Crear espacios creativos para brindar
capacitacion virtual a todos los negocios con
menos de 10 empleados

4.El Banco Caja Social tiene como atributo el
ser buen comunicador para que los
comerciantes informales del centro comercial
empedrado, puedan entender de manera
clara la informacién entregada por los
asesores de negocios.

4. Realizar actividades de practicas en los
negocios de los microempresarios para que
conozcan la Ley 905 de 2004 (ley 590 del
2000, politicas favorables.

5.La elaboraciéon de prondsticos en cuanto a
la disminucion del porcentaje de
participacion de los prestamistas particulares
en el centro comercial empedrado de la
ciudad de Popayan es manejable por que el
Decreto 519 de 2007, tasas supervisadas por
la Superintendencia Financiera de Colombia,
facilitan clarificar el panorama de colocacién
de operaciones de microcrédito

5.Personal idéneo de Banco Caja Social para
gue capacite a los microempresarios en el
Decreto 1357 de 2018 (Decreto 2555 de
2010), acceso a los productos de
financiamiento.

6.Administracion estratégica del personal
para lograr el acceso al microcrédito en el
Centro Comercial Empedrado de la ciudad de
Popaydn

7.Banco Caja Social conoce las necesidades
de los clientes y ofrece facilidad de acceso al
microcrédito por medio de Ley 905 de 2004
(ley 590 del 2000, politicas favorables

6.La determinacién de objetivos que pueda
elaborar Banco Caja Social, acerca de la
manera como se pretende disminuir el
prestamista particular del Centro comercial
empedrado de la ciudad de Popayan se hace
con base en el Decreto 1357 de 2018
(Decreto 2555 de 2010), acceso a los
productos de financiamiento

8.Brindar soluciones financieras pertinentes
para todos los microempresarios que se
encuentren en la informalidad

9.0frecer atencidn amable por parte de los
asesores de negocios para que puedan dar la
correcta informacion de las altas tasas de
interés para microempresarios
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7.La creacién de estrategias de
financiamiento para microempresarios se
hace para negocios con menos de 10
empleados

8.El desarrollo de politicas para mejorar la
capacidad de acceder al microcrédito es
posible por la existencia de la Ley 905 de
2004 (ley 590 del 2000), politicas favorables

9.La determinacion de metas que realiza
Banco Caja Social se hace proyectados a la
manera como se tendra acceso al
microcrédito en el Centro Comercial
Empedrado de la ciudad de Popayan

10.La proyeccién permanencia en el tiempo
se hace para garantizar que se atenderan los
mercados de clientes que se encuentran en la
informalidad.

11.El entrenamiento permanente para los
asesores de negocios de Banco Caja Social es
clave para aprender a diferenciar los negocios
con menos de 10 empleados

12.El desarrollo de planes y programas de
capacitacién

13.Principios y valores para los asesores de
negocios es de tal importancia, que
garantizan la igualdad entre los clientes que
tengan acceso al microcrédito en el Centro
Comercial Empedrado de la ciudad de
Popayan

14.Se pretende que exista una remuneracion
justa en cuanto a disminucion de requisitos
para los clientes informales del centro

10.Banco Caja Social se caracteriza por que
cumple compromisos adquiridos con los
clientes que se encuentran en la
informalidad.
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comercial empedrado de la ciudad de
Popayan

15.El compromiso que adquiere Banco Caja
Social con los microempresarios es de que
puedan acceder a la bancarizacion los
microempresarios del Centro Comercial
Empedrado de la ciudad de Popaydn

16.El clima Organizacional es un factor clave
para que cada dia los colaboradores del
Banco Caja Social quieran dar mas de si
mismos para lograr que los clientes
informales no accedan a los prestamistas
particulares, porque se sentiran que son
importantes para la Entidad,

17.Escuchar al cliente de la mejor manera
facilita el Acceso al microcrédito en el Centro
Comercial Empedrado de la ciudad de
Popayan

Amenazas

1.Innovacién

2.Prestamistas particulares

3.Barreras culturales

4.Acceso a la linea Bancéldex para los
microempresarios del centro comercial
empedrado de la ciudad de Popaydn
5.Altos costos de transaccidn

6.Falta de garantias

7.Comerciantes sobre endeudados en el
sector de las cooperativas
8.Desaceleracién de la economia

ESTRATEGIAS FA

1.La capacidad de liderazgo que tiene Banco
Caja Social le permitira incursionar en el
mercado para que los Comerciantes sobre
endeudados en el sector de las cooperativas,
puedan ser objeto de compra de cartera a
una menor tasa de interés

ESTRATEGIAS DA

1.Aprobacion plan de incentivos a pesar de la
desaceleracién de la economia

2.Creatividad en los planes de capacitacion
para que siga en desarrollo la innovacion a la
que se enfoca Banco Caja Social

2.Participacion en el proceso de toma de
decisiones en la creacion de estrategias para
lograr erradicar a los prestamistas
particulares del centro comercial empedrado
de la ciudad de Popayan

3.Capacitacion virtual en educacion financiera
para los comerciantes sobre endeudados en
el sector de las cooperativas

3.Plan de reconocimiento justo por buen
desempeiio a los colaboradores que ofrezcan

4.Actividades de practicas para aprender a
manejar el acceso a la linea Bancéldex para
los microempresarios del centro comercial
empedrado de la ciudad de Popayén
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la linea Bancéldex para los microempresarios
del centro comercial empedrado de la ciudad
de Popayan

4.Banco Caja Social debe ser buen
comunicador para romper las Barreras
culturales

5.Personal idéneo para lograr captar la mayor
cantidad de clientes y alargar la brecha con
los prestamistas particulares.

5.Elaboraciéon de prondsticos para lograr
mantener tasas adecuadas cuando se
presente desaceleracién de la economia

6.Administracion estratégica del personal
idéneo para atencion de clientes
microempresarios.

7.Servicio al cliente interno adecuado

6.Determinacién de objetivos que logren
innovar en el centro comercial empedrado de
la ciudad de Popayan

Conoce las necesidades de los clientes
microempresarios

8.Soluciones financieras pertinentes con
productos novedosos

7.Creacién de estrategias atractivas en
cuanto a tasas que logren alejar a los
prestamistas particulares del centro
comercial empedrado de la ciudad de
Popayan.

Innovacion Prestamistas particulares Barreras
culturales

9.Atencién amable para el sector de los
microempresarios

8.Desarrollo de politicas que favorezcan el
acceso a la linea Bancoldex para los
microempresarios del centro comercial
empedrado de la ciudad de Popayén

9.Determinacion de metas claras y
alcanzables para lograr disminuir los altos
costos de transaccion

10.Proyeccién permanencia en el tiempo,
logrando romper las barreras culturales
existentes

11.Entrenamiento continuo para el personal
que atiende a los microempresarios par que
sepan diferenciar a quien se le solicita o no
garantias

12.Desarrollo de planes y programas de
capacitacién
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13.Principios y valores para acercarse mas a
los microempresarios y romper las barreras
culturales

14.Compromiso que adquiere Banco Caja
Social para dar Acceso a la linea Bancdldex a
los microempresarios del centro comercial
empedrado de la ciudad de Popaydn

15.Adecuada escucha al cliente
microempresario para acceder a ellos
rompiendo las barreras culturales

Banco Caja Social brinda oportunidades de
progreso bajando los Altos costos de
transaccidn

Fuente: elaboracion propia
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Calificacion de Objetivos

Los objetivos estratégicos que se formulan en la plataforma estratégica se califican para medir

el grado en que cada uno contribuye al logro de la vision del Banco Caja Social. Los objetivos de

mayor calificacion van a ser los mas importantes para la Organizacion.

Tabla 25 Calificacion de objetivos

Calificacion de Objetivos

Nro.

Objetivo Estratégico

Calificacién

Vision

Produccion de bienes y
servicios para la
satisfaccion de
necesidades estratégicas
para el desarrollo de la
sociedad y la inclusion
de sectores populares
gue no son atendidos
por la oferta tradicional.

Generacion de riqueza

Ser una entidad propicia
para la convivencia y el
desarrollo  de  sus
colaboradores

Participacion activa en
la  construccion y
solucion creativa de los
principales  problemas
sociales, con una alta
preocupacion por el
bien comun

Banco Caja Social se ha
orientado, durante mas
de 100 afios, a la
provision de servicios
financieros para los
segmentos de menores
ingresos de la poblacién
colombiana, es decir,
hacia el  mercado
masivo con énfasis en la
atencion de sectores
populares,
microempresarios y
pequefias y medianas
empresas; asi como al
sector inmobiliario y
distintos segmentos del
mercado de personas
contribuyendo al
desarrollo del pais y al
progreso econémico y
social de estas personas
y sus familias.

Calificacion: 0: No Contribuye; 1: Contribucién Minima; 3: Contribucion Mediana; 4: Alta Contribucion

Fuente: elaboracion propia
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Formulacion de metas

Las metas que se formulan para el presente Plan estratégico de mercadeo para el producto
microcrédito del Banco Caja Social en la zona del centro comercial empedrado de la ciudad de

Popayan seran metas a un plazo de tres afios para alcanzar los objetivos estratégicos.

Las metas propuestas se definen desde varias perspectivas, Sanchez (2016) afirma “las metas
se formulan para lograr todos y cada uno de los objetivos planteados. Como las metas son puntos

de referencia para lograr una parte del objetivo para el que se formulan”.

Metas perspectiva financiera

Las metas que aqui se proponen corresponden a aquellos objetivos estratégicos que tienen un

mayor componente financiero

Tabla 26 Metas perspectiva financiera

Metas perspectiva financiera

Objetivo estratégico: Generacion de riqueza

Afios 2020 2021 2022

Atributo Mayor cubrimiento de | Mayor cubrimiento de | Mayor cubrimiento de
clientes clientes clientes
microempresarios en el | microempresarios en el | microempresarios en el
centro comercial centro comercial centro comercial
empedrado de la ciudad | empedrado de la ciudad | empedrado de la ciudad
de Popayén de Popayén de Popayén

Escala 30% 30% 40%

Norma Tasa de interés baja Tasa de interés baja Tasa de interés baja

Plazo Diciembre 31/2020 Diciembre 31/2021 Diciembre 31/2022

Afos: son los tres afios del horizonte de planeacion. Cada afio debe lograr una parte del objetivo segun
la escala establecida. Al sumar las cifras/porcentajes establecidos como escala para cada uno de los tres
afios se logra en el 100% el objetivo para el que se formulan las metas.
Atributo: categoria que se establece para evaluar la meta.
Escala: es la unidad de medida, para monitorear el alcance de la meta propuesta. Esta en funcion de la
norma.
Norma: criterio de desempefio, permite comparar los resultados obtenidos frente a los resultados
esperados.
Plazo: es la fecha limite que se establece para el logro de la meta.

Fuente: Manual para la elaboracion de Planes Estratégicos

Ludwin Alexander Sanchez
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Metas perspectiva del cliente

Con esta meta se pretende que Banco Caja Social, consolide su imagen en el Centro Comercial

Empedrado de la ciudad de Popayan, pretendiendo el cumplimiento de su mision.

Tabla 27 Metas perspectiva del cliente

Metas perspectiva del cliente

Objetivo estratégico: Produccion de bienes y servicios para la satisfaccion de necesidades estratégicas
para el desarrollo de la sociedad y la inclusién de sectores populares que no son atendidos por la oferta
tradicional.

ARoS 2020 2021 2022
Atributo Cumplir las Cumplir las Cumplir las
necesidades de los necesidades de los necesidades de los
clientes clientes clientes
Escala 40% 30% 30%
Norma Facil documentacién Facil documentacion Facil documentacion
Plazo Diciembre 31/2020 Diciembre 31/2021 Diciembre 31/2022

Afios: son los tres afios del horizonte de planeacion. Cada afio debe lograr una parte del objetivo segun
la escala establecida. Al sumar las cifras/porcentajes establecidos como escala para cada uno de los tres
afios se logra en el 100% el objetivo para el que se formulan las metas.

Atributo: categoria que se establece para evaluar la meta.

Escala: es la unidad de medida, para monitorear el alcance de la meta propuesta. Esta en funcion de la
norma.

Norma: criterio de desempefio, permite comparar los resultados obtenidos frente a los resultados
esperados.

Plazo: es la fecha limite que se establece para el logro de la meta.

Fuente: Manual para la elaboracion de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Metas perspectiva del proceso interno

Las metas que se formulan en la perspectiva del proceso interno tienen como propésito la
excelencia en los procesos para satisfacer las necesidades de los clientes microempresarios del

centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan.

Tabla 28 Metas perspectiva del proceso interno

Metas perspectiva del proceso interno

Obijetivo estratégico: Participacién activa en la construccién y solucién creativa de los principales
problemas sociales, con una alta preocupacion por el bien coman.

A0S 2020 2021 2022
Atributo Inclusion estratos 1y 2, | Inclusion estratos 1y 2, | Inclusion estratos 1y 2,
como la razon de ser como la razon de ser como la razon de ser
del Banco Caja Social del Banco Caja Social del Banco Caja Social
Escala 30% 30% 40%
Norma Tasa de interés baja Tasa de interés baja Tasa de interés baja
Plazo Diciembre 31/2020 Diciembre 31/2021 Diciembre 31/2022

Afos: son los tres afios del horizonte de planeacién. Cada afio debe lograr una parte del objetivo segin
la escala establecida. Al sumar las cifras/porcentajes establecidos como escala para cada uno de los tres
afios se logra en el 100% el objetivo para el que se formulan las metas.

Atributo: categoria que se establece para evaluar la meta.

Escala: es la unidad de medida, para monitorear el alcance de la meta propuesta. Esta en funcion de la
norma.

Norma: criterio de desempefio, permite comparar los resultados obtenidos frente a los resultados
esperados.

Plazo: es la fecha limite que se establece para el logro de la meta.

Fuente: Manual para la elaboracién de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Metas perspectiva de formacion y crecimiento

Se formulan metas para el logro del objetivo relacionado con la formacion y la capacitacion del
grupo social del Banco Caja Social, para que contribuyan al éxito financiero en funcién del servicio

al cliente.

Tabla 29 Metas perspectiva de formacion y crecimiento

Metas perspectiva de formacion y crecimiento

Objetivo estratégico: Ser una entidad propicia para la convivencia y el desarrollo de sus colaboradores

Afios 2020 2021 2022
Atributo Clima laboral adecuado | Clima laboral adecuado | Clima laboral adecuado
Escala 30% 30% 40%

Norma Talleres de Talleres de Talleres de
autodesarrollo autodesarrollo autodesarrollo
para los colaboradores | para los colaboradores | para los colaboradores
del Banco Caja Social del Banco Caja Social del Banco Caja Social
Plazo Diciembre 31/2020 Diciembre 31/2021 Diciembre 31/2022

norma.

esperados.

Plazo: es la fecha limite que se establece para el logro de la meta.

Afios: son los tres afios del horizonte de planeacion. Cada afio debe lograr una parte del objetivo segun
la escala establecida. Al sumar las cifras/porcentajes establecidos como escala para cada uno de los tres
afios se logra en el 100% el objetivo para el que se formulan las metas.
Atributo: categoria que se establece para evaluar la meta.

Escala: es la unidad de medida, para monitorear el alcance de la meta propuesta. Esta en funcion de la

Norma: criterio de desempefio, permite comparar los resultados obtenidos frente a los resultados

Fuente: Manual para la elaboracién de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Formulacion de planes tacticos

La formulacion de los planes tacticos marca el inicio de la ejecucion del plan estratégico. Su
ejecucion permite el logro de las metas anuales formuladas. Los planes se formulan para el logro
de las metas de cada afio, definiendo actividades, indicadores que miden el grado de cumplimiento

de cada meta, plazos, recursos y responsables de cada actividad.
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Tabla 30 Plan de negocios de crecimiento y expansion 2020

Objetivo

Plan de negocios de crecimiento y expansion 2020

estratégico

Metas

Mayor cubrimiento de

Actividades

Indicadores

Plazo

Recursos

Responsable

Generacion de
riqueza

clientes

microempresarios en el

Incrementar niimero
de asesores para
atender el centro

No. de clientes
atendidos/total

Dos asesores

- - de negocios | Director &rea de
centro comercial comercial empedrado Té%;?grggrrﬁgfg;;s 30 junio/2020 para la zona microfinanzas
empedrado de la de la ciudad de empedrado $3.200.000
ciudad de Popayén Popayan P
Produccion de
bienes y
servicios para
la satisfaccion
de
necesidades .
estratégicas o N sziﬁ’fgtggﬁgrg%f I Numero de consultas
’ para“el ’ M”}'mo‘i’.r?qﬂsd'tos empedrado para datacré d?n i 1de Un egltege Gerencia
esarrollo de | para la solicitud de un . . atacrédito/nimero . aprobacion . .
la sociedad y crédito dséfrr]?rg:;feusagﬂs de créditos enviados noviembre/2020 $4.000.000 comercial Bagota
la inclusién de X g a aprobacién
sectores viables para crédito
populares
que no son
atendidos por
la oferta
tradicional.
Participacion
activaen la NUmero de
construccion y operaciones
solucion Financiacion a bajo Eliminar comisiones desembolsadas en . Director .
creativa de los costo para los de las operaciones de 2019/ntmero de 31 %C(')Sg]bre operativo S: :\%‘5 0’;'%‘22?:5'
principales microempresarios crédito operaciones $4.500.00
problemas desembolsadas en
sociales, con 2020
una alta
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preocupacion
por el bien
comun.

Ser una
entidad
propicia para
la convivencia
y el desarrollo
de sus
colaboradores

Competencias y
tecnologia

Implementar
programa de
capacitacion

Numero de talleres a
implementar/Ndmero
de empleados area
comercial

30 de
octubre/2020

Director de
capacitacion
$5.500.000

Gerente Regional
de unidades
didacticas

Fuente: Manual para la elaboracién de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Tabla 31 Plan de marketing 2020

Plan de marketing 2020

Obijetivo L .
estratégico Metas Actividades Indicadores Plazo Recursos Responsable
Contratar
Posicionar al Banco prospectadores que
. Caja Social en el recopilen NUmero de Dos
Genr?aice';; de centro comercial informacion de comer_ciantes/_nl]mero ag o?s)?o?zeozo prospectadores | Gerente mercadeo
empedrado de la numero de de clientes vigentes $3.600.000
ciudad de Popayan comerciantes en el
centro comercial
Produccion de
bienes y
servicios para
la satisfaccion
de
necesidades Activar informacion
estratégicas virtual desde la o (écr)gégrr; (I)g Lijsr][?c 3 indice de visitas a la
para el pagina web de Banco P e valige pagina web/y nimero 30 de Digitadora
desarrollo de Caja Social, infogmacién de los de clientes UNi0/2020 tecnoldgica Gerente operativo
lasociedady | recopilando bases de inaresos a la Pagina potenciales inscritos ] $1.500.000
la inclusion de datos de clientes g Web g en la misma
sectores potenciales
populares
que Nno son
atendidos por
la oferta
tradicional.
Participacion
activaen la Financiacion
construccion | Inclusion estratos 1y exclusivamente a NUmero de Director
y solucién 2, como la razén de propietarios de desembolsos/nimero | 30 de diciembre . Gerente nacional
: X o operativo -
creativa de los | ser del Banco Caja locales de centro de propietarios de de 2020 $4.500.000 de microfinanzas
principales Social comercial locales e
problemas empedrado
sociales, con
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una alta
preocupacion

por el bien
comun.
Ser una
entidad Clima laboral No. de talleres de Contratar 1
propicia para - capacitacion en consultor Gerencia de
la convivencia adecuado que Socializar valores valores corporativos a o?s)?o?ZEOZO $3.000.000 en cultura
9 programas de Organizacional

y el desarrollo
de sus
colaboradores

potencialice a los
asesores de negocios

corporativos

/No. de talleres
ejecutados

capacitacion

Fuente: Manual para la elaboracion de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Tabla 32 Plan de capacitacion

Plan de capacitacién 2020

Obijetivo
. Metas Actividades Indicadores Plazo Recursos Responsable
estratégico
Desarrollar el 30% de Imolementar total personas que gs?ogtg?;ﬁgé
Generacion de | las competencias de ; Op rama de aprueban pruebas de 1de desarrollo de Gerente de
riqueza los colaboradores en ga g citacion conocimiento/total de | junio/2020 competencias mercadeo
el primer afio P personas capacitadas $4 800 000
Produccion de
bienes y
servicios para
la satisfaccion
de
necesidades Potenciar valores de
estratégicas profesionalis_m_o, Indicador de servicio: _
; para el calidad y servicio a Implementar ntimero de clientes 1 de octubre Analista de Gerente de
esarrollo de los asesores de protocolo de satisfechos/clientes de 2020 mercadeo mercadeo
la sociedad y negocios que se servicio entrevistados $2.500.000
la inclusion de | encuentran en trabajo
sectores de campo
populares
que no son
atendidos por
la oferta
tradicional.
Participacion
_
solucion microempresarios programas de \_/lgentes/nume_ro de 1 de capacitacion Gerente corr]erual
creativa de los | renueven su producto e_ducac_lon clientes que realizan el | junio/2020 $4.500.000 Bogota
S : financiera programa AR
principales en el corto tiempo
problemas
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sociales, con
una alta
preocupacion
por el bien
comun.

Ser una

entidad .

.y . Medicion encuesta

propicia para Liderazgo de satisfaccion de
la convivencia organizacional en colaboradores
el desarrollo | cuanto a clima laboral - .

y de sus Banco Caja Social

Colaboradores
satisfechos con la
Organizacion/ todos
los colaboradores de la
Organizacion

30 dic/2020

Gerente talento
humano

Vicepresidencia de
cultura
organizacional

colaboradores

Fuente: Manual para la elaboracién de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Tabla 33 Plan de mercado/cliente 2020

Plan de mercado/cliente 2020

Objetivo estratégico Metas Actividades Indicadores Plazo Recursos Responsable
Abrir nueva , Contratar 1
Generacion de oficinaenla | Autorizacién nueva ;;\I%ngagi %?#Sglgse 1de director de Gerente de
riqueza ciudad de sucursal Zstu dios elaborados junio/2020 mercadeo mercadeo
Popayan $3.500.000
Produccidn de bienes
y servicios para la
satisfaccion de Lanzar cuenta
nepesidades de ahorros que C(;A;Ir):sr;grnasral No. de corresponsa[es
esérateglcas para el se pueda bancario en el bancarios en P_opayan/ 1 de octubre Analista de Gerente de
esarrollo de la aperturar en centro comercial No. de posibles de 2020 mercadeo mercadeo
sociedad y la los empedrado de la corresponsales $2.500.000
inclusién de sectores | corresponsales ciu dg d de Pobavan bancarios
populares que no son bancarios pay
atendidos por la
oferta tradicional.
Participacion activa
en la construcciény | Otorgar con el
solucion creativa de microcrédito, Implementar Numero de clientes Analista de
los principales la experiencia programas de vigentes/nimero de 1de mercadeo Gerente de
problemas sociales, para solicitar educacion clientes que solicitan junio/2020 $2.500.000 mercadeo
con una alta crédito financiera crédito hipotecario e
preocupacion por el hipotecario
bien comun.

Fuente: Manual para la elaboracion de Planes Estratégicos
Ludwin Alexander Sanchez
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Cuadro de mando integral (Balanced Scorecard, BSC)

En el BSC se cuantifican las estrategias y se canalizan los esfuerzos que hara Banco Caja Social
para lograr sus objetivos, por lo tanto, es una herramienta que sirve para alinear la vision con las
estrategias y para comunicarle a la organizacion los procesos que se requieren para su

implementacion.
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Tabla 34 Balanced Scorecard

Balanced Scorecard — BSC Banco Caja Social (2020 — 2022)

Meta para cada afio

Financiera

Generacion de
rigueza

atendidos/total
microempresarios
centro comercial
empedrado

microempresarios en
el centro comercial
empedrado de la
ciudad de Popayén

Perspectiva Objetivo Estratégico Indicadores A0S
2020 2021 2022
No. de clientes Mayor cu_brimiento Mayor cu_brimiento Mayor cu_brimiento
' de clientes de clientes de clientes

microempresarios en
el centro comercial
empedrado de la
ciudad de Popayéan

microempresarios en
el centro comercial
empedrado de la
ciudad de Popayén

Produccion de bienes
y servicios para la
satisfaccion de
necesidades
estratégicas para el
desarrollo de la

Ndmero de consultas
en
datacrédito/niimero

Minimos requisitos
para la solicitud de un

Minimos requisitos
para la solicitud de un

Minimos requisitos
para la solicitud de un

sociedad y la de créditos enviados a crédito crédito crédito
inclusion de sectores aprobacion
populares que no son
atendidos por la
oferta tradicional.
Participacion activa NGmero de

en la construccion y
solucién creativa de
los principales
problemas sociales,

operaciones
desembolsadas en
2019/ntmero de

operaciones

con una alta
- desembolsadas en
preocupacion por el
. , 2020
bien comun.

Financiacién a bajo
costo para los
microempresarios

Financiacién a bajo
costo para los
microempresarios

Financiacién a bajo
costo para los
microempresarios

Ser una entidad
propicia para la
convivenciay el
desarrollo de sus
colaboradores

Numero de talleres a
implementar/NUmero
de empleados area
comercial

Competencias y
tecnologia

Competencias y
tecnologia

Competencias y
tecnologia
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Del cliente

Generacion de
rigueza

Ndmero de sucursales

aprobadas / nimero
de estudios
elaborados

Abrir nueva oficina
en la ciudad de
Popayéan

Abrir nueva oficina
en la ciudad de
Popayéan

Abrir nueva oficina
en la ciudad de
Popayéan

Produccion de bienes
y servicios para la
satisfaccion de
necesidades
estratégicas para el
desarrollo de la
sociedad y la
inclusion de sectores
populares que no son
atendidos por la
oferta tradicional.

No. de corresponsales
bancarios en
Popayan/ No. de
posibles
corresponsales
bancarios

Lanzar cuenta de
ahorros que se pueda
aperturar en los
corresponsales
bancarios

Lanzar cuenta de
ahorros que se pueda
aperturar en los
corresponsales
bancarios

Lanzar cuenta de
ahorros que se pueda
aperturar en los
corresponsales
bancarios

Participacion activa
en la construccion y
solucion creativa de
los principales
problemas sociales,

NUmero de clientes
vigentes/nimero de
clientes que solicitan

Otorgar con el
microcrédito, la
experiencia para
solicitar crédito

Otorgar con el
microcrédito, la
experiencia para
solicitar crédito

Otorgar con el
microcrédito, la
experiencia para
solicitar crédito

con una alta crédito hipotecario . h . h . .
- hipotecario hipotecario hipotecario
preocupacion por el
bien comdn.
Posicionar al Banco Posicionar al Banco

Del proceso interno

Generacién de
riqueza

Numero de
comerciantes/nimero
de clientes vigentes

Posicionar al Banco
Caja Social en el
centro comercial
empedrado de la

ciudad de Popayén

Caja Social en el

centro comercial

empedrado de la
ciudad de Popayén

Caja Social en el

centro comercial

empedrado de la
ciudad de Popayéan

Produccion de bienes
y servicios para la
satisfaccion de
necesidades
estratégicas para el
desarrollo de la
sociedad y la
inclusion de sectores

indice de visitas a la

pagina web/y nimero
de clientes

potenciales inscritos
en la misma

Activar informacion
virtual desde la
pagina web de Banco
Caja Social,
recopilando bases de
datos de clientes
potenciales

Activar informacion
virtual desde la
pagina web de Banco
Caja Social,
recopilando bases de
datos de clientes
potenciales

Activar informacién
virtual desde la
pagina web de Banco
Caja Social,
recopilando bases de
datos de clientes
potenciales

79




populares que no son
atendidos por la
oferta tradicional.

Participacion activa
en la construccion y
solucion creativa de
los principales
problemas sociales,

NUmero de
desembolsos/numero
de propietarios de

Inclusién estratos 1y
2, como la razon de
ser del Banco Caja

Inclusién estratos 1y
2, como la razon de
ser del Banco Caja

Inclusién estratos 1y
2, como la razén de
ser del Banco Caja

con una alta locales Social Social Social
preocupacion por el
bien comun.
Ser una entidad No. de talleres de . . .
Clima laboral Clima laboral Clima laboral

propicia para la

convivenciay el

desarrollo de sus
colaboradores

capacitacion en
valores corporativos
/No. de talleres
ejecutados

adecuado que
potencialice a los
asesores de negocios

adecuado que
potencialice a los
asesores de negocios

adecuado que
potencialice a los
asesores de negocios

Formacion y
crecimiento

Generacion de
riqueza

total personas que
aprueban pruebas de
conocimiento/total de
personas capacitadas

Desarrollar las
competencias de los
colaboradores

Desarrollar las
competencias de los
colaboradores

Desarrollar las
competencias de los
colaboradores

estratégico:
Produccion de bienes
y servicios para la
satisfaccion de
necesidades
estratégicas para el
desarrollo de la
sociedad y la
inclusion de sectores
populares que no son
atendidos por la
oferta tradicional.

Indicador de servicio:
numero de clientes
satisfechos/clientes

entrevistados

Potenciar valores de
profesionalismo,
calidad y servicio a
los asesores de
negocios que se
encuentran en trabajo
de campo

Potenciar valores de
profesionalismo,
calidad y servicio a
los asesores de
negocios que se
encuentran en trabajo
de campo

Potenciar valores de
profesionalismo,
calidad y servicio a
los asesores de
negocios que se
encuentran en trabajo
de campo

Participacion activa

en la construccion y

solucion creativa de
los principales

NUmero de clientes

vigentes/nimero de

clientes que realizan
el programa

Créditos a corto plazo
para que los
microempresarios

Créditos a corto plazo
para que los
microempresarios

Créditos a corto plazo
para que los
microempresarios
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problemas sociales,
con una alta

preocupacion por el
bien comun.

renueven su producto
en el corto tiempo

renueven su producto
en el corto tiempo

renueven su producto
en el corto tiempo

Ser una entidad
propicia para la
convivenciay el
desarrollo de sus
colaboradores

Colaboradores
satisfechos con la
Organizacion/ todos
los colaboradores de
la Organizacion

Liderazgo
organizacional en
cuanto a clima laboral

Liderazgo
organizacional en
cuanto a clima laboral

Liderazgo
organizacional en
cuanto a clima laboral

Fuente: Manual para la elaboracién de Planes Estratégicos

Ludwin Alexander Sanchez
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Conclusiones

Se elabord el plan estratégico de mercadeo para el producto microcrédito del Banco Caja
Social en la zona del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan, que permitié
un analisis a conciencia de la importancia de reducir los requisitos impuestos para que los
microempresarios puedan acceder al crédito, asi como también el entender por parte de la
Organizacién que la calidez del asesor para atender a los microempresarios es fundamental

en la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

El plan estratégico de mercadeo disefia la ruta que debe Seguir el Banco Caja Social para
mejorar su posicionamiento con respecto a sus mayores competidores, que a su vez fueron
estudiados en el presente trabajo, entendiendo sus debilidades, fortalezas, oportunidades y

amenazas.

Por medio del plan estratégico de mercadeo para el producto microcrédito del Banco Caja
Social en la zona del centro comercial empedrado de la ciudad de Popayan, se analizaron
las condiciones del otorgamiento de microcrédito de las cuatro entidades con las cuales
Banco Caja Social compite en el mercado.

Se plantearon las estrategias de marketing que debe implementar Banco Caja Social para
diferenciarse de las demés entidades, Dichas estrategias se disefiaron con base en los
objetivos estratégicos del Banco, sus metas, las actividades que se desarrollaran para el
éxito en el logro de las estrategias, con sus respectivos indicadores, plazo, recursos y los
responsables.
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Recomendaciones

El acceso al microcrédito no es facil para los comerciantes del centro comercial empedrado
de la ciudad de Popayan y esto se debe a su informalidad, por lo tanto, es importante que
Banco Caja Social siga implementando como estrategia para posicionarse en el mercado,

el minimizar los requisitos y las garantias para los clientes potenciales.
Banco Caja Social debe seguir siendo atractivo con sus tasas de otorgamiento y el buen

servicio que siempre los ha caracterizado con sus clientes, ya que de esta manera los

microempresarios no haran uso de los prestamistas particulares.
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