% UNIVERSIDAD
' DE ANTIOQUIA

Diseiio del plan estratégico de mercadeo para la captacion y fidelizacion de clientes en

el area de ahorros de la Cooperativa Financiera Cotrafa, oficina Apartadé

Steven Guzman Llanes

Anteproyecto de grado para optar a titulo de administracion de empresas

Asesora:

Nosliu Zeley Vélez Llanos

Universidad de Antioquia
Facultad de Ciencias Econdmicas
Administracion de Empresas
Apartad6, Antioquia, Colombia

2023



Cita (Guzmén S, 2023)

Guzmén Llanes, Steven. (2023). Disefio del plan
estratégico de mercadeo para la captacion y
fidelizacion de clientes en el &rea de ahorros de
la Cooperativa Financiera Cotrafa, oficina
Apartadd. [Trabajo de grado profesional].
Universidad de Antioguia. Apartado.

Referencia

Estilo APA 7 (2020)

E5atts:s OO0

.- DE ANTIOQUIA

Vicerrectoria de Docencia

Sistema
de Bibliotecas

. UNIVERSIDAD I:

Centro de documentacion Economia

Repositorio Institucional: http:/bibliotecadigital.udea.edu.co

Universidad de Antioquia - www.udea.edu.co

Rector: Jhon Jairo Arboleda Céspedes
Decano/director: Jair Albeiro Osorio Agudelo
Jefe departamento: Carlos Gilberto Restrepo

El contenido de esta obra corresponde al derecho de expresion de los autores y no compromete el pensamiento
institucional de la Universidad de Antioquia ni desata su responsabilidad frente a terceros. Los autores asumen la
responsabilidad por los derechos de autor y conexos.


http://bibliotecadigital.udea.edu.co/

Agradecimientos

Quisiera expresar mi profundo agradecimiento en primer lugar a Dios, por permitirme
llegar hasta este punto y por brindarme de alguna manera los medios y herramientas
necesarias para que hoy pudiera lograr este objetivo. Agradezco también a la Universidad
de Antioquia por la oportunidad que me brind6 para crecer académicamente y a la
Cooperativa Financiera Cotrafa por brindarme la oportunidad de formarme
profesionalmente. Agradezco a mi asesora de practicas, Nosliu Vélez, por su orientacion
invaluable durante ese proceso. También a mi familia por su apoyo incondicional y a mis
amigos cercanos por brindarme aliento en los momentos desafiantes. Este logro no habria

sido posible sin todos ustedes.

Dedicatoria

Dedico este logro a mis padres, Hugo Guzman y Aleida Llanes, cuyo amor, esfuerzos y
sacrificios han sido mi fuerza impulsadora durante este arduo viaje académico. A mi novia,
Eliana Mercado, por comprender los dias y las noches dedicadas a este trabajo. Gracias a su

apoyo y motivacion no me rendi y pude esforzarme atin mas de lo que esperaba. Y a cada
profesor que contribuy6 positivamente durante este proceso de aprendizaje. Con profunda

gratitud, dedico este trabajo a todos ustedes.



Tabla de contenido

Titulo

Tematicas de la practica

Contexto de la organizacion

Ubicacion

Sector de la economia al que pertenece

Objeto social

Estructura organizacional

Mision

Vision

Valores cooperativos

Principios cooperativos

Resena historica

Principales productos y/o servicios

Mercados que atiende

Analisis del contexto de la organizacion

Politico

Econdémico

Social

Tecnoldgico

Ambiental

Legal

Antecedentes

Problematica y problema

Problematica

Problema

10

10

11

11

11

12

12

12

13

14

15
15
16
16
16
17
18

19

25

25

27



Objetivos

Objetivo general

Objetivos especificos

Justificacion

Delimitacion o alcances

Temporal

Espacial

Académico

Marco referencial

Mareco teorico

Planeacion estratégica

Comportamiento del consumidor

Mercadeo

Tipos de mercadeo

Estrategia

Tipos de estrategia

Marco normativo

Ley 79 de 1988

Decreto 1333 de 1989

Ley 454 de 1998

Decreto 4588 de 2006

Ley 1233 de 2008

Ley 1328 de 2009

Ley 1581 de 2012

Decreto 704 de 2019

Ley 1955 de 2019

Marco conceptual

Consumidor financiero

27

27

27

27

28

28

29

29

29

29
29
32
32
39
41
43

44
44
44
44
45
45
45
45
45
45

45
45



Ahorrador 46
Usuario 46
Ahorro programado o contractual 46
Micro ahorro 46
Disefio metodologico 46
Administracion del proyecto 49
Recursos disponibles 49
Cronograma de actividades 49
Desarrollo de la propuesta 50
Diagnostico de la empresa 50
Informacion demografica 53
Analisis sectorial 54
Encuesta (bosquejo) 59
Objeto de la encuesta 63
Tamaino de la muestra 64
Ficha técnica de la encuesta 66
Analisis de resultados 67
Conclusiones de la encuesta 89
Plan estratégico de mercadeo 91
Estrategia de posicionamiento 91
Estrategia de producto 92
Estrategia de fidelizacion y captacion 96
Estrategia de promocion y publicidad 97
Plan de accion 100
Conclusiones y recomendaciones 103

Referencias 106




indice de grificos

[lustracion 1. Estructura organizacional Cotrafa ...........ccccoooviiiiiiiiiii e, 11
Ilustracion 2. Nivel de rentabilidad de las entidades financieras en Colombia, 2023-1...... 57
Ilustracion 3. Crecimiento real anual de la cartera en Colombia, 2023-1........ccccecvvvvnnnnnnns 58
[lustracion 4. Evolucion de depdsitos por tipo de producto ...........coccvveivvieiiiieiiiieeniieenn, 58
Tustracion 5. Género y rango de €dades ...........cveviiiiiiiiiiiiiieii e 67
Tlustracion 6. PErsonas @ CAIZ0 ........uueivreeiirieiiiiieeiiie ettt 69
[lustracion 7. Personas que aportan econdmicamente en el hogar ...........ccccoeevviiiiiininnnnen. 71
[Tustracion 8. Estado CIVIL........oouuiiiiiiiiiiii e 72
[Tustracion 9. Nivel de eStUAIO ... ..uuvviiiiiiiiiiii e 73
[lustracion 10. EStrato SOCIOCCONOIMICO .......uuvvvvriiiieeeeeiiiiiitieiieeeesssssiiirrreeeeee e e e s sneneneeeeeeeas 75
Tustracion 11. OCUPACION. ......cceiiuiiiiiiiiiiiie et e e nnes 77
TTuStracion 12. INGIES0OS . ..oouureiieiiiie et e e e e 79
TTUSETACION 13, GASLOS. ..eviiiiiieiiiiiiitiii et e ettt e e ettt e e e e e e s s bbb r e e e e e e e s bbb b e eeeeeas 80
TTUStraciOn 14, DEUAAS. ....ccciiiiiiiiiiiiiiiie e as 82
[lustracion 15. HAbIto de ahOTTO ......coiiviiiiiiiiiice e 83
[lustracion 16. Capacidad de ahorTo ..........euviviiiiiiiiiiiiie e 86
[lustracion 17. Medios utilizados para ahOrTar ............c.evvvviiieeiiiiiiiiiiiiiie e 87

[lustracion 18. Motivo por el que N0 S€ ahOTTA.........ccvviiiiiiiiei e 88



Indice de tablas

Tabla 1. Estrategia de producto ..........c.ccoiiiiiiiiiiiiii e 35
Tabla 2. Estrategia de PreCIO ........cuviiiiiiiiiiieiiiie ettt 36
Tabla 3. Estrategia de plaza..........ccccoiviiiiiiiiiiiceiic e 36
Tabla 4. Estrategia de PrOmOCION ..........coivviiiiireiiiie et 37
Tabla 5. DiSefio MEtOAOIOZICO ... vvveiiiiiiiiie ittt 48
Tabla 6. Cronograma de actividades ............cccvviiiiiiiiiioiiii e 49
Tabla 7. Puntuaciones de Z para los niveles de confianza mas comunes ............ccccceeeeennne 65
Tabla 8. Datos para calculo de la poblacion muestral............cocovviiiiiii 65
Tabla 9. GENETO ... .uieiiiiie ettt e e e e st r e e e e e s et b r e e e e e e eeaaan 67
Tabla 10. PErsonas @ CAIZ0 ........cuvvreiiiiiiieiiiieie e e s e e nnes 68
Tabla 11. Personas que aportan econdémicamente en el hogar .........cccccceeeeiiiiiiiiiiiiienenn, 70
Tabla 12. EStado CIVIL....ccoiiiiiiiiiiiicccce e e e 71
Tabla 13. NIvel de €STUAIO ......uvviiiiiiiiiiiiiiieee e 73
Tabla 14. Personas que se encuentran estudiando .............eeeeveiiiiiiiiiiiiiiineniiiiieeeee e 74
Tabla 15. EStrato SOCIOCCOMNOINICO ...c.uvvvreeiiiieeeesiiireeee e st e e s s e e e s s e e s s e e e s e e e nnnes 74
Tabla 16. OCUPACION ...eeieeiiiiiiiiiiiiie et e ettt e e e e s st e e e e e e s s s bbb et e e e e e s s asbbbbrreaaeeeeanns 76
Tabla 17, IN@IESOS ..vvvveiiieeiiiiiiittie ettt e e et e e e e e e e s e bbb e e e e e e e s s nb bbb e e eaaeeeeanans 78
Tabla 18, (GASLOS. ... ueeiiie ettt e e e e e et e e e e e e e e nr e e e e 80
Tabla 19. DEUAAS........eeiiiiiiiiie e 81
Tabla 20. HADItO d€ @hOTTO ...eeeiiiiiiii i 83
Tabla 21. Habito de ahorro segun nivel de eStudio...........evvieviiiiiiiiiiiiiiiiiee e 84
Tabla 22. Habito de ahOrro SEZUN INGTESOS .....vvvieiiiiiiiieeiiiiieeeaiiiee e et e e e e seree e e 84
Tabla 23. Habito de ahorro segiin deudas .............cccvevieiiiiiiieiiiiie e 85
Tabla 24. Capacidad de @hOTT0 ......cciiiiiiiiiiiiiiiiccc e 86
Tabla 25. Meta de @hOT1T0.......cooiiiiiiieiiie e 88

Tabla 26. Resumen propuestas del plan estratégico de mercadeo .............cccvvveeriiiineennnne. 100


file:///D:/Documentos/Downloads/Avance%20Proyecto.%20Steven%20Guzman.%2021%20Nov.docx%23_Toc151513408
file:///D:/Documentos/Downloads/Avance%20Proyecto.%20Steven%20Guzman.%2021%20Nov.docx%23_Toc151513409

Titulo
Disefio del plan estratégico de mercadeo para la captacion y fidelizacion de clientes

en el area de ahorros de la Cooperativa Financiera Cotrafa, oficina Apartado.

Tematicas de la practica
Las areas de aprendizaje que se veran involucradas y fortalecidas en el desarrollo de esta

propuesta de practica seran las siguientes:

e Investigacion de mercados.

e Comportamiento organizacional.
e Comportamiento del consumidor.
e Mercadeo.

e (estion estratégica de productos y servicios.

Contexto de la organizacion
La organizacion tiene como naturaleza y razdn social Cooperativa Financiera Cotrafa.

Esta también puede identificarse como Cotrafa Financiera o Cotrafa.

“es una empresa asociativa y solidaria especializada en
actividad financiera, bajo la forma de establecimiento de crédito,
organizada con base en el Acuerdo Cooperativo, de responsabilidad
limitada, sin &nimo de lucro, con fines de interés social y nimero de

asociados y aportes sociales variables e ilimitados” (Cotrafa, s.f.).

Ubicacion

La oficina principal de la Cooperativa Financiera Cotrafa se encuentra ubicada en la calle
46 No 49-146, barrio Manchester, en el municipio de Bello, departamento de Antioquia,
Colombia. Ademas, incluyendo establecimientos fisicos, canal digital y oficinas moviles, la
organizacion cuenta con 58 oficinas ubicadas en los departamentos de Antioquia y
Cundinamarca. En Antioquia tiene oficinas distribuidas por zonas, las cuales son: zona norte
(cuyas oficinas son Sede Administrativa, Niquia, Multipunto Paisajes, Parque de Bello,
Copacabana, Girardota, Barbosa, Donmatias, San Pedro de los Milagros, Santa Rosa de Osos,
Entrerrios y Yarumal); zona centro (cuyas oficinas son Avenida Oriental, Alpujarra, San

Antonio, Plaza Botero, Manrique, Belén, La América, La Milagrosa, Aranjuez, Castilla, Calle
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Barranquilla, San Cristobal y Calle Colombia); zona sur (cuyas oficinas son Guayabal, El
Poblado, La 65, Itagiii, Envigado, La Estrella, Sabaneta, Caldas, San Antonio de Prado,
Andes, Ciudad Bolivar y Urrao); zona oriente (cuyas oficinas son Rionegro, El Porvenir de
Rionegro, Marinilla, La Ceja, Guarne, El Santuario, El Carmen de Viboral, La Unién y El
Retiro); zona Uraba (cuya oficina es Apartado); y dos Oficinas Mdviles. Por otro lado, en el
departamento de Cundinamarca cuenta con oficinas en Bogotd D.C. (cuyas oficinas son
Puente Aranda, Plaza Las Américas, Kennedy, Funza, Facatativa, Madrid y el Rosal); y una

Oficina Movil. (Cotrafa, s.f.).

Sector de la economia al que pertenece
La organizacion pertenece al sector cooperativo, “una doctrina socioeconémica que
promueve la organizacion de las personas para satisfacer de manera conjunta sus

necesidades” (Cotrafa, s.f.).

Objeto social
El Articulo 4 del Capitulo 1 de los estatutos de la Cooperativa Financiera Cotrafa indica

lo siguiente:

“COOPERATIVA FINANCIERA COTRAFA tendra por objeto el
mejoramiento del nivel de vida de los asociados, de sus familias y de la
comunidad de la cual hace parte, mediante la satisfaccion de sus necesidades
a través de la prestacion de servicios de naturaleza financiera, actuando con
base en el esfuerzo propio, fomentando la solidaridad y la ayuda mutua y

aplicando los principios universales del cooperativismo™. (Lopera & Medina,

2018).
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Estructura organizacional

llustracion 1. Estructura organizacional Cotrafa

Fuente: Cardona, Giraldo & Yepes. (2007). Propuesta de modelo estratégico de servicio al
cliente para Cotrafa cooperativa financiera.
Mision

“Prestar servicios financieros a sus asociados y mercado objetivo, para ello trabaja
continuamente en lograr la identificacion y satisfaccion oportuna de sus necesidades y
expectativas con un portafolio de productos competitivos”. (Cotrafa, s.f.).
Vision

“Ser una Organizacion comprometida con la eficiencia y seguridad en la administracion,

operacion y entrega de servicios financieros con gran enfoque social”. (Cotrafa, s.f.).
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Valores cooperativos

Ayuda Mutua: Es el apoyo que se brindan entre si las personas o entidades para
obtener un beneficio.

Responsabilidad: Es el valor que se encuentra en las personas y permitir reflexionar,
administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos.

Democracia: Es una forma de organizacion social en la que el poder es otorgado al
conjunto de la sociedad.

[gualdad: Es el contexto o situacion donde las personas tienen los mismos derechos
y las mismas oportunidades en un determinado aspecto.

Equidad: Es el uso de la imparcialidad para reconocer el derecho de cada uno,
utilizando la equivalencia para ser iguales.

Solidaridad: Es el sentimiento de Unidad basado en metas o intereses comunes.

Principios cooperativos

Adhesion voluntaria y abierta.
Gestion democrética.

Participacion econdmica.

Autonomia e independencia.
Educacion, formacion e informacion.
Cooperacion entre Cooperativas.

Interés por la comunidad.

Resena historica

La Cooperativa Financiera Cotrafa fue fundada el 18 de mayo del afio 1957 por un

grupo de 161 empleados de la empresa Fabricato que acordaron crear una cooperativa para

los colaboradores de esta empresa. El proposito fue el de transformar lo que anteriormente

era una especie de natillera en donde se desarrollaban actividades de ahorro y crédito y

constituirse como una institucion financiera que operara bajo principios cooperativos, donde

a los colaboradores de Fabricato se les otorgara la oportunidad de constituirse como

miembros propietarios de la empresa, dandoles voz y voto en la toma de decisiones. A partir

de ese momento surge la Cooperativa Financiera Cotrafa, cuyo nombre tuvo como

significado Cooperativa de Trabajadores de Fabricato. (Cotrafa, s.f.).
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Con el tiempo, la cooperativa fue especializandose en el sector cooperativo y
financiero, brindando servicios de calidad y ofreciendo productos que generaban gran interés
para los clientes internos de Fabricato y sus filiales. La proyeccion de crecimiento de esta
organizacion era tan positiva que en el afo 1975 se realizo la que se cataloga hoy dia como
la gran apertura. Este evento consistio en permitir que su base social dejara de ser conformada
exclusivamente por los trabajadores de Fabricato y sus filiales, para aceptar en calidad de
asociados a empleados de otras entidades. Esto acarre6 un proceso de ampliacion del
portafolio de productos y servicios y busqueda de nuevos nichos de mercado dentro del

sector. (Cotrafa, s.f).

En diciembre del afio 1992 la Sede Administrativa de la cooperativa sufre un gran
incendio, provocando una gran pérdida de activos en el almacén de ventas. Como
consecuencia de ello, a partir del afio 1993 los ingresos que se generaban en esta organizacion
empezaban a cobrar mucha mas importancia para recuperar las pérdidas econémicas que
ocasiond dicho desastre; por tanto, a partir de esta fecha se iniciaros los primeros planes
estratégicos para incrementar captaciones y colocaciones en el mercado. Este proceso tuvo
€xito y en mayo del ano 1997 fue inaugurada la nueva Sede Administrativa. Al siguiente afio
se separaron las actividades sociales y financieras dentro de la cooperativa y se crearon las
empresas Cotrafa Social y la nueva Cooperativa Financiera Cotrafa, con el nuevo eslogan de
Cooperar, Transformar y Facilitar. La primera se crea con el fin de agrupar todas las
actividades sociales, culturales y recreativas de la organizacion y la segunda con el proposito

de especializarse en procesos de ahorros y créditos. (Cotrafa, s.f.).

A la fecha, Cotrafa tiene 66 anos de labores, es vigilada por la Superintendencia
Financiera de Colombia y cuenta con 59 Oficinas (Incluidas Oficinas Modviles y Canal

Digital) en los departamentos de Antioquia, Cundinamarca y Bogota D.C. (Cotrafa, s.f.).

Principales productos y/o servicios
Los principales productos y servicios que ofrece Cotrafa se encuentran dentro de las
siguientes actividades
e Cuentas de ahorro: ofrecimiento de opciones para que los asociados o publico en
general puedan ahorrar dinero y ganar intereses sobre sus ahorros ya sea por un

periodo de tiempo determinado o indeterminado.
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e Préstamos: colocaciones de dinero de diversas formas, tales como préstamos
personales, préstamos para vivienda, préstamos de vehiculos y otros tipos de
financiamiento.

e Cupos rotativos: opciones para realizar compras, transacciones financieras o para
obtener dinero inmediato en caso de emergencias.

e Servicios de pagos: proporcionar la opcion para el pago de facturas de servicios
publicos.

e Productos de inversion: ofrecimiento de opciones de inversidon como certificados de
deposito, fondos mutuos u otros instrumentos financieros.

e Banca movil: otorgar a los consumidores financieros el acceso a sus cuentas y realizar
transacciones a través de plataformas en linea.

e Educacion financiera: proporcionar recursos y programas de educacion financiera
para ayudar a los asociados a administrar su dinero de manera efectiva.

e Programas de ayudas: ofrecimiento de programas de recompensas y beneficios para

los asociados de la cooperativa.

Mercados que atiende

La Cooperativa Cotrafa se desenvuelve dentro de tres lineas de productos que son su
campo de accion dentro del ofrecimiento de producto y servicios. Estas lineas son Ahorros,
Créditos y Afiliaciones. El publico determinado que se atiende depende de la linea en la que
se situe el producto.

Para los productos de ahorro y afiliaciones se atiende a toda persona natural, nacional
o extranjero, a partir de los 0 afios; y toda persona juridica.

Para los productos de crédito se atiende a toda persona natural, nacional o extranjero,
mayor de 18 afios que cuente con un ingreso formal, sea empleado, independiente,
pensionado o amas de casa; y toda persona juridica cuyo tiempo de operaciones sea superior

a los 18 meses.
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Analisis del contexto de la organizacion

Politico

En Colombia el cooperativismo se reglament6 por primera vez mediante la Ley 134
del afio 1931. En ella se establecieron ordenanzas, legislaciones y regulaciones sobre las
sociedades cooperativas. (Confecoop, 2023). Actualmente se encuentra en vigencia la Ley
454 de 1998, cuyo objetivo es determinar el marco conceptual que regula la economia
solidaria, transformar el Departamento Administrativo Nacional de Cooperativas en el
Departamento Administrativo Nacional de la Economia Solidaria, crear la Superintendencia
de la Economia Solidaria, crear el Fondo de Garantias para las Cooperativas Financieras y
de Ahorro y Crédito, y dictar normas sobre la actividad financiera de las entidades de

naturaleza cooperativa. (Ley 454 De 1998 - Gestor Normativo - Funcion Publica, 1998)

Al realizar un andlisis de los efectos que han tenido las legislaciones para el sector
cooperativo en Colombia, Confecoop (2023), citando a Giovanni Hernandez y Olaya (2018),
indica que “la implementacion de las leyes 128/36, 79/88 y 454/98 han tenido un efecto
negativo sobre el crecimiento de las entidades cooperativas. Por causa de estas leyes, el
crecimiento promedio del sector cooperativo fue de -0,9%, -3,6% y -0,1% respectivamente”.
Por otro lado, al realizar la misma evaluacion sobre el Decreto 1598/63 y la Ley 24/81, los
impactos fueron positivos para el crecimiento de las cooperativas, en promedio tuvieron un
crecimiento del 9% y 5,1% respectivamente. Sin embargo, a pesar de que estos ultimos datos
sean positivos, en realidad no es una buena estadistica para el sector. “Por consiguiente, se
puede afirmar que desde hace casi cuatro décadas la reglamentacion ha frenado, limitado, o

restringido el crecimiento de las cooperativas en Colombia”. (Confecoop, 2023).

El motivo de estos resultados se debe a que las legislaciones para el sector cooperativo
han tenido mas enfoque en la vigilancia y reglamentacion que en el fomento, desarrollo e
impulso del sector. “De las 50 Leyes y Decretos cooperativos, el 6% se asocian con la
formalizacion del sector, el 31% con lineamientos para el crecimiento y el 63% para
actividades de monitoreo, vigilancia y control”. (Hernandez Salazar & Olaya Pardo, 2018).
Con esto, la mucha priorizacion de la supervision y control y el poco apoyo del sector podria

provocar un efecto negativo para el crecimiento de Cotrafa, incluso esto podria convertirse
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en un obstaculo para que la organizacidon avanzara, ya que se podria verse presionada por la

gran cantidad de regulaciones y controles de vigilancia.

Econdémico

Una de las mas importantes fortalezas del sector cooperativo a nivel econdmico es la
generacion de empleo. “En Colombia existen alrededor de 3.200 cooperativas, [...] estas
generan aproximadamente 120.000 puesto de trabajo” (Confecoop, 2022). El sector
cooperativo ha mostrado un crecimiento econdémico importante en los ultimos afios gracias
al enfoque basado en la participacion y colaboracion activa y constante de sus asociados. La
Supersolidaria (2022), menciona que “en el 2017, el patrimonio de las entidades cooperativas
era cercano a los 7.5 billones de pesos [...] y en el 2021 fueron de 8.7 billones
aproximadamente”. Esto representa un aumento del patrimonio del 16% en 4 afios. Segin
esto, se puede afirmar que el sector cooperativo va en buen camino respecto al crecimiento

econodomico.

Social

El sector cooperativo en Colombia resalta las fortalezas sociales que han contribuido
con el desarrollo y bienestar de diferentes comunidades del pais. Los valores que mas se
destacan en estas entidades son la inclusion social y la equidad. Estas entidades tienen la
capacidad para reunir personas con objetivos comunes para satisfacer sus necesidades
eficazmente. El aporte social que generan estas organizaciones es tan grande que “alrededor
de 6,3 millones de colombianos pertenece a alguna cooperativa [...] cuyos servicios
benefician a mas de 20 millones de ciudadanos del pais”. (Confecoop, 2022). Segin estos
datos, aproximadamente el 10% de la poblacidn colombiana esta vinculada a alguna

cooperativa, estas a su vez, impactan al 40% de la poblacion.

Para Cotrafa este impacto puede ser mas grande debido a la posibilidad de brindar a
los diferentes sectores del pais la participacion en actividades econdmicas y sociales. Esto
puede lograr que la organizacion empodere a las comunidades al brindarles la capacidad de

tomar decisiones y gestionar sus propios recursos.

Tecnologico
Actualmente la tecnologia es un factor importante para el desarrollo y modernizacion

de diversas industrias, por tanto, para el sector cooperativo también es fundamental el uso de
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herramientas tecnologicas para la ejecucion de sus procesos. De hecho “las entidades que
sobresalen ante las demds lo hacen gracias a la forma en que aprovechan las distintas

herramientas que la tecnologia ofrece” (Gonzalez Valderrama, s.f.).

“Las cooperativas deben estar en la busqueda constante de consolidarse en el sector
financiero mediante su crecimiento a través de la implementacion de las principales variables
de innovacién tecnolégica” (Gonzalez Valderrama, s.f.). Esto ayudaria a que su actividad sea

rentable y genere los excedentes suficientes que puedan ser destinados en la sociedad.

En ese sentido, Cotrafa ha acudido a medios tecnologicos para mejorar la eficiencia
de sus procesos, optimizando los procedimientos en sus portafolios de productos y servicios.
Actualmente los asociados y consumidores financieros tienen acceso libre y facil a
plataformas en linea que les permite gestionar los productos o servicios que obtienen, ademas
la disposicion de aplicaciones moviles y alianzas con entidades bancarias para la utilizacion

de cajeros automaticos ha facilitado la realizacion de transacciones para los usuarios.

Por otra parte, el uso correcto de la tecnologia ha permitido que Cotrafa pueda
diversificar sus ofertas de productos y servicios. Por lo que hoy dia la cooperativa se acerca
a cada vez mas personas sin excluir el tipo de necesidad que tengan, ofreciendo productos de
ahorros para todo tipo de persona natural o juridica; afiliaciones sin excepciones; oferta de
todo tipo de créditos, tanto pequeiios como grandes, para personas independientes o

empleados; e innovaciones en cursos de educacion financiera.

La tecnologia también ha permitido la facilidad de comunicacion entre clientes
internos y externos de la organizacion, brindando la posibilidad de acercamientos mediante
reuniones en linea entre los miembros, empleados o asociados, y permitiendo incluso la
opcion de aperturas de cuentas de ahorro o créditos por medio de asesorias telefonicas,
facilitando el proceso para los consumidores financieros cuya disponibilidad de tiempo sea

limitada o para aquellos cuya residencia sea de dificil acceso.

Ambiental
“Las cooperativas, desde su concepto, es un modelo de desarrollo que se encuentra
muy unido al desarrollo sostenible, al respeto por los ecosistemas, sus recursos y la

biodiversidad”. (Ramirez, 2020). Por tanto, ademas de tener como proposito el cumplir con
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las necesidades de sus asociados, también son entidades impulsoras de desarrollo sostenible,
teniendo sentido de pertenencia por el medio ambiente. En ese sentido, Cotrafa tiene la
oportunidad de fomentar la educaciéon ambiental entre sus miembros, ya sea mediante
programas de capacitacion para sus trabajadores y actividades de sensibilizacion para sus

asociados.

Legal

Las cooperativas en Colombia estan reguladas por la Ley 79 de 1988 y la Ley 454 de
1998, en donde se le otorga al sector cooperativo un marco adecuado para su desarrollo,
considerdndolo como un sector fundamental dentro de la economia nacional. También se
especifican todas las ordenanzas relacionadas con el funcionamiento de la economia solidaria
y la apertura, estructura y ejecucion de las cooperativas. Estas leyes facilitan la practica de
los principios del cooperativismo al mismo tiempo que fortalece la participacion de la

poblacion y promueve su crecimiento.

Por otro lado, la Superintendencia de la Economia Solidaria es la entidad que se
encarga de darle seguimiento a las cooperativas con el objetivo de que estas cumplan con las
leyes estipuladas. Esta entidad también busca regular la estructura de gobierno de las
cooperativas, incluyendo la junta directiva, la asamblea general y otros 6rganos de toma de
decisiones con el proposito de asegurar la transparencia y la democracia interna en las

cooperativas.
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Antecedentes

En el ambito empresarial contemporaneo, las iniciativas que implementan estrategias
de marketing son sumamente relevantes en las operaciones de las organizaciones, ya que
desempefian un papel fundamental en el fomento de su crecimiento. Es claro que para que
las empresas puedan crecer econdmicamente se necesita atraer cada vez mas personas, por
lo que los planes estratégicos de mercadeo se convierten en un elemento esencial para captar
clientes. El mercadeo de la actualidad no solamente se enfoca en procesos de publicidad y
promocion, sino que también ayuda a establecer vinculos sélidos y permanentes entre las

empresas y sus clientes.

En este sentido, como antecedente a nivel departamental se resalta el trabajo de grado
para obtener el titulo de politélogo de Tamayo Rojas, P. A. (2012), realizado en la ciudad de
Medellin, llamado “marketing de ciudad, desarrollo e inclusion ciudadana en Medellin”,
cuyo objetivo principal fue el de indagar las contribuciones, las implicaciones institucionales
y el desarrollo de las estrategias de Marketing Urbano en la ciudad de Medellin, observando
en particular la inclusiéon o exclusion de la ciudadania en dicho proceso, para el periodo
comprendido entre el ano 1994-2011. En este trabajo se analiz6 el efecto que tiene el
marketing para el desarrollo turistico de la capital del departamento de Antioquia, ya que el
mundo contemporaneo vive dentro del marco de la globalizacion e internacionalizacion en
donde las ciudades se ven mas interesadas en aplicar estrategias de promocion para mejorar

su imagen y atraer turistas que contribuyan con el desarrollo de la economia en los territorios.

Este autor menciona que las estrategias de marketing para mejorar el atractivo de la
ciudad han ayudado a establecer ideas que buscan generar mayores niveles de empleo,
inclusion y sostenibilidad. Por lo cual, la aplicacion de planes estratégicos de mercadeo en la
ciudad de Medellin contribuyd en cierta manera con el desarrollo econdmico, cultural,
politico y social de la ciudad. El autor también menciona el impacto del mercadeo en la
historia de Colombia. Indica que antes de la década del noventa el modelo de desarrollo
economico de Colombia era de tipo proteccionista, intervencionista y regulador, pero a partir

de la década del noventa este modelo cambio por un modelo y capitalista, por lo que fue
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necesario aplicar las nuevas tendencias de promocion, como el marketing de ciudad, para que

las ciudades pudieran generar desarrollo.

Los resultados de la investigacion del impacto del marketing para la ciudad de
Medellin dieron como conclusion que el mercadeo aplicado en este periodo ayudd a que la
ciudad buscara y encontrara una identidad propia que manifestara los valores de los
habitantes en su conjunto y que proyectara sus recursos y cualidades al publico externo. Por
otro lado, se reconoce que el mercadeo es importante para encontrar las oportunidades y
ventajas que tiene una entidad con el fin de aprovecharlas y exponerlas a un publico y generar
atencion, pero primero los colaboradores internos, en este caso la poblacion de la ciudad debe

identificar, conocer y apropiarse plenamente de estas cualidades para generar desarrollo.

Otro antecedente similar a nivel nacional que se puede destacar es el articulo
publicado por Rodriguez Gonzélez, A. R., & Quijano, O. G. (2017). Llamado “El mercadeo
de lugares como herramienta estratégica para el municipio de Viota, Cundinamarca,
Colombia”. Alli se realizé un estudio de caracter descriptivo, en el cual se analizaron las
posibles fortalezas y oportunidades para la propuesta, el disefio y la creacion de un plan de
marketing a partir de la valoracion y admiracion de la historia, arquitectura y paisajes del
municipio de Viotd, Cundinamarca. Mediante este trabajo de realizo el disefio y la
consolidacion de una marca ciudad para el municipio, estableciendo un proceso de mercadeo
que destaco todas las caracteristicas potenciales que posee dicho municipio, con el fin de

consolidar y promocionar a Viota como un destino turistico en el &mbito nacional.

El desarrollo de este plan estratégico permitidé que se reconociera en el municipio las
fortalezas en cuanto al clima, arquitectura y naturaleza para convertirlos en una propuesta de
valor para los visitantes y turistas, aprovechando estas condiciones para ofrecerlas como una
alternativa de promocion del lugar. De la misma manera, el objetivo principal de este trabajo
era el de identificar la oportunidad de iniciar una nueva ruta para los turistas a través de la

metodologia de mercadeo para identificar diferentes potencialidades de este lugar.

Como resultado, el municipio de Viota identificé una propuesta al desarrollo y la
innovacion del municipio por medio de iniciativas estructuradas, estudiadas y validadas que

ofrecieron informacion interesante y llamativa para los turistas, tanto nacionales como
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extranjeros. Esto convirtié al municipio en un destino adecuado por aquellos visitantes que

aman la naturaleza, los paisajes, las aves, la historia y la cultura cafetera de Colombia.

A nivel internacional, se trae a colacion el articulo cientifico publicado por Baroén, S.,
Fermin, S., & Molina, E. (2018). Llamado “estrategias de mercadeo basadas en el marketing
digital orientadas a la captacion de nuevos clientes de las pymes. Caso de estudio: Grupo
Inter Game 2012, C.A.”. Este articulo fue una investigacion diagnostica de caracter
descriptivo, debido a que analiza e interpreta la situacion actual de la empresa Grupo Inter
Game 2012, C.A. El método empleado tuvo una perspectiva cuantitativa que se fundamento
en la presentacion de la informacion mediante aplicacion de cuestionarios y entrevistas. El
objetivo del trabajo de este articulo fue el de impulsar la captacion de nuevos clientes de la
empresa Grupo Inter Game con ayuda del desarrollo de un plan estratégico de mercadeo.
Durante el desarrollo de este trabajo se identificd que la empresa se daba a conocer mediante
su pagina web, sin embargo, en la actualidad, una pagina web ya no es suficiente para atraer
clientes. Para ello fue necesario realizar un plan de mercado que incentivara a que fuera el
potencial cliente quien tomara la accion y la iniciativa de contactar a la empresa y no al

contrario.

Este trabajo permitio desarrollar cuestionarios a los clientes que permitieron recopilar
informacion para el diagnostico y determinar cudles son las necesidades de los consumidores
con el proposito de identificar sus necesidades e implementar metodologias para satisfacerlas
adecuadamente. Este proceso generd una propuesta de valor para la organizacion. También
se incentivo a que la organizacion tuviera un personal capacitado para desarrollar un buen
proceso de ventas en conexion con la cultura organizacional. La empresa ademads logrd tener
una orientacion hacia el cliente, lo que permitié que los productos comercializados fueran de

alta calidad.

Se concluyo que la empresa desarrolla una labor satisfactoria para sus consumidores,
pero aun falta implementar estrategias que capten nuevos clientes y le permita no solo
posicionarse en el mercado regional sino también nacional, por lo que realizar una buena
investigacion de mercados para establecer un adecuado plan de mercadeo puede ayudar a

impulsar y posicionar la empresa en mercados internacionales. Por otra parte, el plan de
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mercadeo permitié aprovechar que la empresa contara con una ubicacion estratégica para

captar clientes y ofrecer productos a precios competitivos.

A nivel internacional se encuentra el articulo publicado por Savi Mondo, T., & Pereira
da Costa, J. I. (2012). Que lleva por titulo “influencia de la comunicacién de marketing en la
captacion de clientes. Un estudio sobre la percepcion de la publicidad en el hoteleria del
Estado de Santa Catarina, Brasil”. El objetivo del trabajo de este articulo fue el de analizar la
influencia de las acciones de distribucion de marketing en la captacion de clientes de los
hospedajes de Santa Catarina, sobre la base de las percepciones de sus gerentes. La
investigacion fue dividida en dos etapas: una cualitativa y otra cuantitativa. La primera fue
exploratoria y se trabajo con una muestra no probabilistica por conveniencia de 13 gerentes
de hospedajes. El instrumento de recoleccion de datos fue la entrevista en profundidad
semiestructurada y para el analisis de los datos se utilizo el analisis del discurso. La
investigacion cuantitativa fue descriptiva, con una muestra no probabilistica por adhesion de

52 hospedajes y se utilizo la estadistica descriptiva para el tratamiento de los datos.

En este trabajo se reconoce que, para establecer una buena propuesta de mercadeo,
primeramente, se debe conocer muy bien el producto que se ofrece. Al conocer
especificamente el producto se tiene la claridad de cuales son exactamente las necesidades
que este suple a los clientes, de esta manera se puede identificar otras necesidades que no son
satisfechas y ofrecer nuevos productos que generen una satisfaccion completa para los
consumidores. Por tanto, los primeros personajes a los que se les debe promocionar los
productos de una empresa deben ser los trabajadores de la organizacion. De ahi la
importancia de la comunicacion del marketing, no solo es suficiente con implementar
estrategias para que nuevos clientes adquieran productos y aumentar el servicio, también es
fundamental que todos los trabajadores sepan con claridad las caracteristicas de los productos
que la empresa ofrece, independientemente si este realiza la labor comercial directa o

indirectamente.

Como resultado de esta investigacion, la aplicacion de una buena distribucion de la
comunicaciéon del mercadeo permitid que los trabajadores de las empresas del sector
conocieran con claridad el servicio que la empresa ofrece y asi trasmitirles a los clientes una

informacion clara y correcta. Ademas, dicho conocimiento ayudo6 a incrementar la confianza
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de los trabajadores y estos lograron mejorar su atencion y servicio a los consumidores.
Gracias a ello, mejor6 la percepcion de los clientes y aumentaron los niveles de captacion de
estos. Por otro lado, el organismo gubernamental de promocion y comercializacién del
mercado turistico de Santa Catarina creci6 exponencialmente. Por lo tanto, gracias a la
comunicacioén asertiva del mercadeo, todos los equipamientos turisticos, incluyendo el

hospedaje, mantuvieron esa tendencia de crecimiento y competitividad.

Por tultimo, es importante destacar el articulo publicado por Verastegui Tene, F., &
Vargas Merino, J. (2021). Llamado “Estrategias de Merchandising: un analisis de su
efectividad para la atraccion de nuevos clientes”. El objetivo de este articulo es el de analizar
qué tan efectivas son las técnicas de Merchandising para aumentar la captacion de clientes.
A través de la revision de diferentes articulos cientificos se consulté la forma en la que se
aplica el Merchandising y si el aplicarlos en las organizaciones resulta beneficioso. Esta
investigacion es un articulo de revision bibliografica, que tiene por objetivo conocer y evaluar
los hallazgos por diversos autores en distintas bases cientificas. Luego, con la revision
bibliografica se pudo recopilar informacion que se presentd para la aclaracion del significado

del merchandising y sus efectos en las organizaciones.

Para estos autores el merchandising es una técnica eficiente en la interaccion de la
satisfaccion de los clientes en el momento de compra de productos o servicios ofrecidos por
una organizacion. Actualmente, las técnicas de comercializacion tienen una gran importancia
en los retail para lograr un mejor incentivo y satisfaccion en la compra, a través del incentivo
de venta (merchandising de seduccion) y de la visualizacion (merchandising de gestion),
entre otras técnicas. Por tanto, El merchandising es una estrategia de mercadeo que implica
la presentacion y promocion estratégica de productos en un entorno de venta minorista con
el objetivo de atraer la atencion de los clientes, aumentar las ventas y mejorar la experiencia
de compra. Sin embargo, las organizaciones creen que aplicar dichas técnicas, es simbolo
solo de descuento y ofertas hacia los clientes. En realidad, dichas técnicas de
comercializacion tienen que ver con la presentacion, lo visual, lo emocional y el desarrollo
digital, haciéndose eficiente la comunicacion al consumidor, el mismo que sin darse cuenta

puede realizar mas compras porque recibe la influencia directa de estas técnicas.
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Estos autores concluyen que el merchandising es fundamental para todas las
organizaciones, teniendo en cuenta que cada una de ellas tiene un enfoque distintivo. El
merchandising ayuda a despertar el estimulo de los clientes en los puntos de venta,
considerando las percepciones éticas, simbolicas y culturales de cada uno de ellos. La
comercializacion es una técnica de comunicacion de marketing y sirve para apoyar las ventas
en los diferentes puntos, fisicos o digitales, su objetivo es fundamental porque no solo se trata
de comunicar la informacién del producto, sino también de como atraer la atencion del
cliente, aplicando la estimulacién en sus sentidos y la motivacién de compra. El analisis en
distintos casos de negocios logréo ver que la combinacién de distintos factores con la
comercializacidn, visualizacion, presentacion, gestion y seduccion permite lograr resultados
favorables. Sin duda, la efectividad del merchandising esta demostrado, garantizando
atraccion de los nuevos clientes y ascensos sustanciales de las ventas de cualquier empresa.
Sin embargo, es importante ampliar el debate hacia la comprobacion de la cuantificacion de

los efectos del merchandising.
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Problematica y problema
Problematica

La Cooperativa Financiera Cotrafa enfrenta un desafio en relacion con la captacion
de clientes, es decir, se ha presentado la dificultad para que nuevos consumidores financieros
se afilien o aperturen nuevas cuentas de ahorros, lo que ha llevado a que no se cumplan con
los objetivos de capacion estipulados. Anadido a esto, los asociados antiguos se estan
retirando de la organizacion por diferentes motivos. Esto puede generar un problema mayor
a largo plazo, ya que la entidad no tendria suficiente dinero para realizar los procesos de
crédito, obligandola a endeudarse para realizar la labor de colocacion con eficacia o disminuir
la cantidad de créditos otorgados a los consumidores. Por esta razon, se pretende realizar un
plan estratégico de mercadeo que contribuya con el aumento de la captacion y fidelizacion

de consumidores financieros y asociados de la cooperativa.

Una de las posibles razones por las cuales haya poca captacion en la Cooperativa
Financiera Cotrafa puede ser por la alta competencia en el mercado financiero. Dentro del
sector cooperativo, Cotrafa es una entidad con alto reconocimiento a nivel nacional. En el
afno 2020 el periodico econdémico La Republica reconocio a esta organizacion como una de
las 20 mejores cooperativas del pais (La Republica, 2020), y hoy en dia sigue siendo una de
las organizaciones pilares dentro del sector cooperativo. Sin embargo, existe un sector
competidor con un musculo financiero y reconocimiento mas alto: el sector bancario. “Los
bancos y las cooperativas financieras ofrecen los mismos servicios dentro del sector
financiero [...] pero lo tnico que no comparten son las reglas de juego para entrar al mercado
y la finalidad social de sus excedentes.” (Castafieda Ruda, L. F., s.f.). Los bancos tienen la
oportunidad de realizar negocios con entidades bancarias internacionales e incrementar su
patrimonio mediante grandes colocaciones de dinero. Para las cooperativas esto es retador,
ya que el volumen de sus activos depende en gran medida de la cantidad de asociados que
tengan. “Las cooperativas son de gran influencia en el mercado y han crecido con el paso del
tiempo. Sin embargo, la banca tradicional genera al PIB de la economia colombiana un mayor
aporte que el realizado por las cooperativas”. (Lopez Cadena, L. S., & Lopez Cadena, C. N.,
2016). Cotrafa, al ser una de las principales cooperativas, compite con entidades bancarias,

pero es evidente el poder econdmico y reputacional que tienen los bancos sobre las
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cooperativas en el pais. Esto se convierte en un desafio constante al momento de incrementar

el nivel de captacion de clientes para Cotrafa.

Otra de los motivos por los cuales se ha presentado la dificultad para que los
consumidores financieros aperturen nuevas cuentas de ahorros es debido a la poca cultura de
ahorro que tienen los colombianos. “En Colombia esta demostrado que son muy pocas las
personas que tienen la cultura del ahorro, pues las familias colombianas presentan un gran
indice de desempleo y, por ende, es muy dificil que éstas puedan ahorrar” (Banco de la
Republica, s.f.). El promedio de ahorro diario de un colombiano que gana un salario minimo.
La cifra es de $1.000 pesos que mayoritariamente ahorran en monedas, llegando a un total

$30 mil pesos mensuales. (Fincomercio, 2022).

Aunque la mayoria de los colombianos tengan presente que ahorrar puede ayudar a
cumplir ciertas metas, este habito resulta dificil para la mayoria a pesar de que se cuenta con
una gran variedad de entidades, herramientas, plataformas y métodos que incentivan al
ahorro. “los colombianos no estamos habituados a ahorrar, indicando asi que el ahorro solo
representa el 9% del PIB del pais™. (Fincomercio, s. f.). El habito del ahorro en el pais es tan
precario que “Colombia esta por debajo de paises como El Salvador, Uruguay y Ecuador que
reportan porcentajes respectivos en el ahorro de 10%, 11% y 12%. Del PIB” (Fincomercio,

s. ).

Como resultado de lo anterior, se puede interpretar que los consumidores financieros
son opuestos a ahorrar dinero, y aquellas personas que lo hacen realizan ahorros en cantidades
minimas, lo que conlleva a una laboriosa tarea para Cotrafa el incentivar ¢ impulsar dicha

cultura de ahorro.

Si Cotrafa contintia con la problematica de bajas de captaciones, es posible que su
disponibilidad de liquidez se vea reducida, lo que significa que tendria menos recursos
disponibles para cumplir con sus obligaciones y para realizar actividades de colocacion. Esto
llevaria a la organizacion a adquirir deudas para cumplir con sus compromisos y mantener
un nivel estable de capital, o reducir sus operaciones de capacion para evitar pérdidas, lo que

disminuiria su margen de beneficios.
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Problema

La Cooperativa Financiera Cotrafa enfrenta un desafio en la captacion de nuevos
consumidores financieros para la apertura de cuentas de ahorro, y en la fidelizacion y
retencion de clientes para la renovacion de cuentas de ahorro existentes. Si no resuelve su
problema de captacion, podria enfrentar una disminucion en su liquidez, lo que limitaria su
capacidad para cumplir obligaciones y ofrecer créditos. Esto podria resultar en
endeudamiento o en reduccion de operaciones, afectando sus margenes de beneficios.
Teniendo en cuenta esto, se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ;Qué estrategias
podria utilizar la Cooperativa Financiera Cotrafa para incrementar su nivel de captacion y

fidelizacion de clientes en las cuentas de ahorro ofrecidas?

Objetivos
Objetivo general
Desarrollar un plan de estratégico de mercadeo para la captacion y fidelizacion de

clientes en el area de ahorros de la Cooperativa Financiera Cotrafa, Oficina Apartado.

Objetivos especificos
e Realizar un analisis de las caracteristicas demograficas, econdmicas y sociales de la
poblacion del municipio de Apartado.
e Identificar a los clientes potenciales para la apertura de cuentas de ahorro.
e Analizar las instituciones financieras y cooperativas competidoras del municipio,
comparando y evaluando sus propuestas de valor.

e Disefiar estrategias de fidelizacion y atraccion de clientes.

Justificacion

Para Cotrafa, la implementacion de un plan estratégico de mercadeo para la captacion
y fidelizacion de clientes en las lineas de ahorros que se ofrecen actualmente es fundamental
para abordar la problematica de baja efectividad en la incorporacion y fidelizacion de clientes
que enfrenta la Cooperativa, ya que, por medio de la realizacion de un plan de mercadeo bien
estructurado, la empresa puede aumentar su visibilidad en el mercado objetivo. También

permitird identificar y segmentar a su publico objetivo con mayor precision ya que se
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estudiaran las necesidades de cada consumidor financiero del municipio, con la finalidad de

ofrecer un servicio personalizado.

Por otra parte, este plan estratégico de mercadeo no solo tendra un enfoque en la
atraccion de clientes. También se le dard importancia al fortalecimiento de las relaciones con
los actuales asociados. De esta manera se podra investigar diversos programas de lealtad que
permita construir relaciones duraderas y aumentar la confianza en su marca, lo que a su vez

resultard en un crecimiento sostenible y una mayor retencion de clientes a largo plazo.

Para la Universidad de Antioquia, realizar esta propuesta podria fortalecer el vinculo
entre la empresa y la institucion. El trabajo que se realizara de forma conjunta entre ambas
entidades permitira fortalecer los lazos entre la universidad y el sector cooperativo de la
region. Con esto, la Universidad de Antioquia podrd obtener informacion respecto a las
dindmicas del sector cooperativo en la zona y cémo la poblacion se involucra directa o

indirectamente en estas organizaciones.

Para el estudiante, durante el desarrollo de este plan estratégico de mercadeo se podra
poner en practica los conocimientos adquiridos en el plantel educativo en temas relacionados
con investigacion de mercados o mercadeo. Esto brindara experiencias reales en el mundo
laboral que enriqueceran su aprendizaje. Ademas, mediante la ayuda profesional brindada, el
estudiante contara con un trabajo completo que le servirad en un futuro para plantear nuevas

estrategias similares en otras organizaciones después de graduarse.

Delimitacion o alcances

Temporal

Se dispone de alrededor de 6 meses aproximadamente para elaborar la propuesta de
practica. Esta tendrd lugar durante la fase de préctica profesional del pregrado de
administracion de empresas en la Cooperativa Financiera Cotrafa. Dicha fase comenz6 el 20
de junio de 2023 y concluye el 15 de diciembre del mismo afio. De manera especifica, el
proyecto de grado se inici6 el 14 de agosto de 2023, fecha en la cual tuvo lugar la primera
reunion entre el estudiante y la asesora de practicas. El objetivo principal de esta reunion fue

establecer las ideas iniciales para desarrollar el anteproyecto de la investigacion. La propuesta
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se completara el 24 de noviembre de 2023, momento en el cual se llevara a cabo la

presentacion publica de los resultados obtenidos en este proyecto.

Espacial

Las actividades necesarias para llevar a cabo la practica se desarrollaran en el
municipio de Apartad6, ubicado en Antioquia, Colombia. Los traslados requeridos para la
realizacion de encuestas y el andlisis de la informacion recolectada se llevaran a cabo
exclusivamente dentro del area urbana de este municipio. Se dara especial atencion a los
barrios con mayor densidad poblacional y a otras zonas proximas a la oficina de Cotrafa en

el mismo municipio.

Académico

Durante el transcurso de la ejecucion de este proyecto de practicas se aplicaran los
conocimientos de disciplinas como la investigacion de mercados, el mercadeo, el
comportamiento organizacional, el comportamiento del consumidor, asi como también la
gestion y la planeacion estratégica. Estos temas se exploraran con un nivel de profundidad
apropiado para lograr el objetivo principal del proyecto. Cabe destacar que alguno de estos
temas sera estudiado de forma exhaustiva debido a la implicacion directa que tienen con los

objetivos especificos, tales como el mercadeo, y la planeacion estratégica.

Marco referencial
Marco teorico

Planeacion estratégica

Para Garcia et al. (2023).

La planificacion estratégica es el proceso mediante el cual
quienes toman decisiones en una organizacion, obtienen, procesan y
analizan informacidn pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar
la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de
competitividad, con el propdsito de anticipar y decidir sobre el

direccionamiento de la institucion hacia el futuro. (p. 5).

En otras palabras, La planificacion estratégica implica el analisis y evaluacion de

actividades o procesos que permitan valorar la situacion actual de la empresa y su nivel de
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competitividad, con el objetivo determinar la direccion que la institucion deberd seguir en el
futuro. “Es la herramienta utilizada por las empresas como un proceso sistematico que
permite el desarrollo de planes, con el proposito de alcanzar objetivos” (Garcia et al, 2023).
La planeacion estratégica es la formulacion, implementacion y evaluacion de decisiones que
le permitan a una organizacion lograr sus objetivos. “Es un plan que facilita estrategias
organizadas para obtener ventajas competitivas, alcanzando objetivos de manera

multifuncional dentro de las organizaciones”. (Garcia et al, 2023).
Huanabal et al. (2001) citados por Vizcarra y Boza (2023) mencionan que:

La planificacion estratégica es un proceso que facilita la
formulacion de ideas rectoras; vision, valores y mision de una
organizacion; evalua la situacion interna y externa y en base a ello
plantea objetivos estratégicos y estrategias: programas, proyectos, y
politicas, de manera tal que podamos alcanzar la vision en el largo

plazo (p. 14)

Es importante recalcar que estos autores definen la planificacion estratégica como un
proceso. Se puede inferir que se establece que la planificacion estratégica es una actividad
que se realiza continuamente, no un evento Unico. Ademas, se presenta como una herramienta
que facilita la formulacion de ideas cuyo principal objetivo sea proporcionar direccion y
enfoque a la organizacion. “La planificacion estratégica tiene como objetivo establecer metas
que la organizacion busca lograr en el futuro. Ademas, busca identificar las estrategias que
permitiran alcanzar estos objetivos.” (p. 14). Por tanto, la planificacion estratégica es un
proceso que abarca desde la definicion de la vision y los valores hasta la formulacion de

objetivos y estrategias.

En funcion a su elaboracion los planes estratégicos tienen los siguientes componentes

mas frecuentes:

Vision: “representa la imagen futura deseada de una organizacion y establece la
direccion a seguir.” (p. 15). La importancia de la vision radica en su influencia en la toma de
decisiones, la estimulacion de la motivacion de los trabajadores y la direccion de los

esfuerzos de la organizacion hacia un objetivo compartido. “Puede ser definida como una
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declaracion clara y concisa que describe la situacion futura deseada de una organizacion.

Esta declaracion debe ser inspiradora, desafiante y orientadora” (p. 16).

Mision: “define el proposito fundamental de la empresa, establece su identidad y
orienta todas las actividades y decisiones en busca de sus objetivos” (p. 16). Algunos
elementos clave de una mision efectiva incluyen: proposito, valores, y contribucion a sus

clientes, la sociedad u otras partes interesadas.

Analisis FODA: “es un proceso de evaluacion exhaustiva que permite comprender
el entorno interno y externo en el que opera la empresa, identificar fortalezas y debilidades,
asi como oportunidades y amenazas” (p. 17). Esta herramienta permite los factores internos
y externos que afecta a la empresa permitiendo identificar fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas que permitan analizarlas para tomar decisiones estratégicas.

Objetivos y metas: “los objetivos y metas juegan un papel fundamental al establecer
la direccion y guiar las acciones de la empresa”. (p. 20). Los objetivos y metas de las
organizaciones deben ser especificos, claros y concretos, con un horizonte temporal definido

que esté alineado con la mision y vision de la empresa.

Indicadores: “proporcionan una forma objetiva de medir el progreso y evaluar el
¢xito de una organizacidon en el logro de sus objetivos estratégicos” (p. 22).
Consecuentemente, una empresa puede tomar decisiones teniendo claridad de la informacion

que recibe permitiendo que la comunicacion y ejecucion de las actividades sean eficaces.

Recurso y presupuesto: “La aplicacion de estrategias implica la programacion de
recursos humanos, materiales, fisicos, tecnologicos, de informacién, o financieros” (p. 27).
Estos recursos deben ser tenidos en cuenta para establecer un plan de accion que permita

reducir el margen gastos y optimizacion del tiempo.

Para Sierra y Cordoba (2023): “En una organizacion se necesita de la planeacion
estratégica para tomar decisiones con mas criterio”. La planificacion estratégica es
importante para monitorear las actividades propuestas dentro de una empresa. A través de
este proceso se pueden prever posibles problemas futuros, lo que permite tomar medidas de

forma inmediata cuando suceda algin imprevisto.
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Mediante la ejecucion de planes estratégicos las empresas se convierten en “una
organizacion con los objetivos definidos de manera clara, con metas alcanzables a corto,
mediano y largo plazo” (Sierra y Cérdoba, 2023), es decir, en una entidad que ha establecido
objetivos de forma precisa, claras y realistas que pueden ser realizables. También es
importante para “llevar a la organizacion a utilizar herramientas para evaluar el desempefio”

(Sierra y Cordoba, p. 8).

Comportamiento del consumidor

“El comportamiento del consumidor es el andlisis de los diferentes factores que
influyen en la conducta de una persona o grupo de personas, al momento de realizar la compra
de un producto o servicio.” (Da silva. 2022). Este concepto trata de entender la forma en la
que una persona decide utilizar sus recursos disponibles, ya sea el tiempo, dinero y esfuerzo,

para satisfacer sus necesidades.

De la misma manera, “la teoria del comportamiento del consumidor es un analisis que
ayuda a las empresas a entender como es que las personas toman decisiones de compra”
(Santos, 2023). A partir de alli, podria decirse que el comportamiento humano es la
planeacioén de un conjunto de ideas que se utilizan para estudiar por qué y como las personas
toman decisiones al comprar productos o servicios. Este proceso puede consistir en investigar
factores que influyen en el comportamiento de los clientes antes, durante y después de la
adquisicion de un producto o servicio. Santos (2023), también menciona que el
comportamiento del consumidor se ve influenciado por la edad, estilo de vida, cultura,

calidad del producto, precio, entre otros.

Mercadeo

Segun Urbano (2022), el mercadeo es “toda actividad que tiene como objetivo
capacitar y gestionar las relaciones rentables con los usuarios”. Es decir, que el mercadeo es
cualquier actividad que se realiza tiene como propdsito de mejorar las relaciones con los
clientes de manera rentable. En otras palabras, se trata de acciones disefiadas para mejorar la
relacion con los clientes y, al mismo tiempo, generar beneficios econdémicos para la empresa.
El mercado del contexto actual puede entenderse como aquella actividad donde se
intercambian bienes y servicios con dinero, es ese mismo sentido, el mercadeo "es un sistema

complejo de actividades comerciales disefiado para planificar, cotizar, promover y distribuir
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a los mercados productos que satisfacen las necesidades para lograr las metas de una
organizacion” (Urbano, 2022). Por tanto, puede interpretarse a partir de este argumento que
el mercadeo es un conjunto actividades comerciales de organizacion, promocion y entrega

de productos para cubrir una demanda, con el fin de obtener beneficios.

El mercadeo ha tenido relevancia cada vez gracias al auge del internet, hoy dia es
posible el contacto e intercambio de bienes y servicios entre clientes y organizaciones de
diferentes paises o lugares lejanos. Esto ha cambiado en cierta manera los habitos culturales
y las formas de comunicarse. Debido a esto, “se debe incentivar a las empresas a ser
proactivas ante las nuevas necesidades del mercado y adherirse a la implementacion de
diversas estrategias para crear valor para los consumidores” (Urbano, 2022. p. 2). En ese
sentido, el mercadeo a través de internet o el marketing digital es importante para promover
el incremento de ventas de las organizaciones, ampliar nichos de mercado y facilitar la
distribucion y promocion de productos y servicios. “la tecnologia digital se convirtiéo en un
mecanismo cada vez mas utilizado para el desarrollo de negocios en diversas industrias,

especialmente en actividades de marketing” (p. 2).

“el marketing es todo lo que se hace para promover una actividad desde el momento
de una idea hasta el momento en que un cliente comienza a comprar un producto o servicio”
(Urbano, 2022. p. 2). Por tal motivo, el mercadeo es fundamental para abarcar actividades de
comercializacion de un producto o servicio durante todo su proceso, desde la produccion

hasta llegar al consumidor final.

El objetivo principal del mercadeo es entonces “anticiparse a las necesidades de los
usuarios y utilizar multiples estrategias para lograr la rentabilidad”. (p. 5). Es decir, se trata
de entender y atender oportunamente las demandas de los clientes, ofrecerles soluciones que

les resulten favorables y, al mismo tiempo, asegurarse de que la empresa sea rentable.

El mercadeo “‘es un conjunto de acciones mediante las cuales una empresa estudia las
necesidades o problemas caracteristicos de un publico, y a partir de alli se establece
estrategias para descubrir como resolverlos a través de su producto o servicio” (Giraldo,

2018).
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El mercadeo también es conocido como marketing, por su adaptacion del inglés. Las
funciones principales, segin Da Silva (2022) son: analizar el mercado donde actua la
empresa, realizar estudios de clientes para identificar potenciales compradores, definir el
publico objetivo para crear estrategias y evaluar resultados con la finalidad de crecer en

conocimiento y ejecucion de procesos.

“El marketing implica el proceso de investigar, generar y proporcionar valor con el
fin de cumplir con las demandas de un mercado especifico y lograr beneficios econdémicos™.

(Revista P&M, 2021).
Para Serrano, Tuizo y Martinez (2022):

El mercadeo se describe como el proceso en el cual las
empresas crean valor para sus clientes y establecen relaciones
solidas con ellos para, a su vez, obtener valor de los clientes.
También se define como el conjunto de actividades a través de
las cuales una organizacioén busca satisfacer las necesidades de

su mercado objetivo. (p. 5).

Con relacion a esto, es importante mencionar las variables del marketing mix, también
conocidas como las 4Ps del marketing. El marketing mix “Es un analisis de la estrategia
interna desarrollada comiinmente por las empresas. Se analizan cuatros variables basicas de
su actividad: producto, precio, distribucion y promocion” (Sumup, s.f.). El objetivo de ello
es comprender la situacion de la empresa en estos cuatro aspectos y estar en condiciones de
elaborar una estrategia concreta de posicionamiento en el futuro. Una forma de comenzar

este proceso es llevar a cabo un estudio de mercado.
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Expansion de la mezcla
de productos

Esta se logra incremen-
tando el numero de
lineas y/o profundidad
de alguna de ellas. Cabe
destacar que las lineas
pueden tener o no rela-
cién entre si. El aumento
del numero de lineas o
afiadir un articulo a las
lineas ya existentes,
suele hacerse con el
propdsito de aumentar
las ventas generales de
la compaiiia.

Modificacion de los
productos actuales

Las empresas a menudo
mejoran un producto
ya establecido en el
mercado, ésta es una
estrategia mas rentable
y menos riesgosa que
disefiar otro totalmente
nuevo; con el redisefio
del producto se logra
mantener su atractivo y
hasta iniciar su renaci-
miento

Contraccion de la
mezcla de productos

Se pone en practica

al eliminar una linea
entera o bien reducir el
surtido de éstas. Una
empresa puede decidir
eliminar productos en
algunos casos porque
no le reporten ganan-
cias a la organizacion,
y en otros, por cambios
tecnolégicos que afec-
ten su ciclo de vida.

Posicionamiento del
producto

Se puede posicionar el
producto de cuatro for-
mas:

a) Maximizando los atribu-
tos del producto/servicio;
b) Maximizando los
beneficios ofrecidos al
comprador;

c¢) Lanzando publicidad en
contra de la competencia
d) Promoviendo los
productos por debajo de
la competencia, lo que
significa utilizar la publici-
dad sin retarla.

Tabla 1. Estrategia de producto

Fuente: Sierra Dominguez, C. S & Cérdoba Cérdenas, G. M. (2023). ;Como enfrentar los

cambios del entorno a través de la planeacion estratégica?
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Precios de penetracion: Es un
bajo precio utilizado para un
producto “nuevo’, con el fin de
atraer un mayor numero de
compradores y lograr una gran
participacién en el mercado. La
fijacion de precios de penetracion
en el mercado, es una esfrategia
que permite ingresar
inmediatamente en el mercado
masivo y, al hacerlo generan
importantes volimenes de ventas
para las empresas.

Precios geograficos:
Consiste en determinar el
precio para clientes
distantes, eligiendo enire
opciones como
determinacion de precios
F.0.B (libre a bordo),
precios de entrega uniforme
y precios con absorcion del
flete.

Precios de descremado del
mercado (por capas):
Muchas compaiiias que
inventan nuevos productos,
determinan inicialmente
precios elevados, con el fin de
obtener un ingreso maximo,
capa por capa de los
segmentos que estan
dispuestos a pagar el precio
elevado; la empresa suele
obtener menos ventas pero
deja mas utilidades.

Precios comparativos
(con base en la
competencia): Estos se
establecen considerando en
gran parte las propuestas
de la competencia. Segun
esta estrateqgia las
empresas basan sus
precios en las ofertas del
competidor, pr_eslando
menos atencion a sus
propios costos o0 a su
demanda.

Precios de descuentos y
bonificaciones: Este tipo de
estrategia la aplican las
empresas en busca de
recompensar a los clientes por
ciertas respuestas, como pronto
pago de las facturas, compra en
grandes volumenes y compras
fuera de temporada.

Precios promocionales: Con
esta estrategia las empresas
reducen temporalmente sus
precios, con el propdsito de
atraer a los clientes y
fomentar las ventas. Realicen
una grafica queda mas
organizado.

Tabla 2. Estrategia de precio

Fuente: Sierra Dominguez, C. S & Coérdoba Cardenas, G. M. (2023). ;Coémo enfrentar los

cambios del entorno a través de la planeacion estratégica?

Estrategia de plaza

Distribucion intensiva

Consiste en colocar el
producto en el mayor nimero
de establecimientos posibles,
estos deben estar disponibles
donde y cuando lo deseen los
consumidores.

Distribucion selectiva

Se refiere al uso limitado de
distribuidores en un determinado
territorio. Con esta distribucién se
emplea mas de uno, pero menos que
todos los intermediarios que estan
dispuestos a tener en existencia los
productos de una compafiia.

Distribucion exclusiva

En esta se otorgan derechos
de exclusividad a un pequefio
numero de distribuidores. El
caso extremo de la distribucién
exclusiva, es conocido con el
nombre de Franquicia.

Tabla 3. Estrategia de plaza
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Fuente: Sierra Dominguez, C. S & Coérdoba Cardenas, G. M. (2023). ;Como enfrentar los

cambios del entorno a través de la planeacion estratégica?

Estrategia de promocion

leal;glllliglldfau?m a Venta Personal: La - Relaciones Publicas:
pagada de presentacion personal Promocion de Creacion de relaciones
presentacion no que hace la fuerza de Ventas: Incentivos a u_posrll\ras, para una_
personal y promocion ventas de la empresa, corto plazo para imagen corporativa
de ideas. bienes 0 con el proposito de fomentar la compra o positiva y el manejo o
servicios, que hace hacer ventas y de la venta de un eliminacion de
un patrocinador desarrollar relaciones producto o un servicio. aspectos
identificado. con los clientes desfavorables

Tabla 4. Estrategia de promocion

Fuente: Sierra Dominguez, C. S & Cordoba Cérdenas, G. M. (2023). ;Como enfrentar los

cambios del entorno a través de la planeacion estratégica?
Por otro lado, Kotler & Keller (2012). Indican que:

El marketing estd desempeiniando un rol fundamental al
enfrentar desafios. Las finanzas, la gestion de operaciones, la
contabilidad y otras funciones empresariales realmente no tendran
relevancia sin la suficiente demanda para los productos y servicios de
la empresa, para que ¢ésta pueda tener beneficios. En otras palabras,
una cosa no se concibe sin la otra. Asi que el éxito financiero a menudo

depende de la habilidad de marketing. (p. 27).

Dicho de otra manera, el marketing ha desempenado un papel crucial obtencion de
nuevos productos y clientes. Ademas, gracias a que el marketing genera demanda para

productos y servicios, los demds procesos de la organizacion se fortalecen.

El mercadeo consiste en “satisfacer las necesidades de manera rentable” (Kotler &
Keller, 2012). Es importante identificar y atender las necesidades de los clientes para
proporcionar productos que resuelvan problemas o brinden beneficios. Esto debe hacerse de
manera eficiente y econdémica. No basta con satisfacer las necesidades de los clientes.

También es necesario hacerlo de manera que genere beneficios para la organizacion.
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Conceptos fundamentales del marketing. Segun Kotler & Keller (2012)

Necesidad: son requerimientos humanos basicos tales como: aire, alimento, agua,

vestido y refugio.

Deseo: cuando una necesidad se dirige a un objeto especifico que podria satisfacerla,

se convierte en un deseo.

Demanda: son deseos de un producto especifico respaldadas por la capacidad de
pago.

La identificacion precisa de las necesidades, deseos y demandas de los clientes ayuda
a las organizaciones a formular estrategias de mercadeo eficientemente. Por ejemplo, si se
tiene la claridad de las necesidades de una poblacion especifica, una organizacion podria
ofrecer un producto o servicio que pueda satisfacer a dicha poblacion, el éxito de ello permite
que esta necesidad sea un deseo y se pueda impulsar la captacion de clientes mediante dicho
producto o servicio. Esto contribuiria en gran manera al crecimiento econdémico. Sin
embargo, es importante saber los limites de adquisicion de esta poblacion, para que la
empresa no incurra en procesos de exceso o escasez de demanda. Esto permite optimizar el

tiempo y los recursos.
Actualizacion de las 4Ps del marketing

Anteriormente se habian clasificado varias actividades de marketing en cuatro tipos
diferentes, a las que se les conoce como las 4Ps de marketing: producto, precio, plaza y
promocion. No obstante, dada la amplitud, complejidad y riqueza del marketing, actualmente
esas 4Ps ya no son todo lo que hay. Si las actualizamos para que reflejen el concepto de
marketing holistico llegamos a un grupo mds representativo que abarca las realidades
modernas de marketing: personas, procesos, programas y performance. (Kotler & Keller

2012).

e Personas: representa el marketing interno y el hecho que los empleados son parte
fundamental para el éxito del marketing. Si los clientes internos de una organizacion
son atendidos satisfactoriamente, ellos reflejaran dicha satisfaccion al cliente externo

y asi se podra ofrecer un mejor producto o servicio.
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e Procesos: representa la creatividad, disciplina y estructura que se incorpora a la
direccion de marketing. La generacion de ideas innovadoras permite ofrecer
productos o servicios que generen atencidon y brinden la solucion oportuna de una
necesidad.

e Programas: representa todas las actividades de la empresa que se dirigen al
consumidor. Todas las actividades que haga la empresa para un consumidor generan
un momento de verdad, de ello depende el impacto que se genere en el cliente para
obtener éxito en el mercado.

e Performance: se define como como la capacidad de medir los resultados que afectan
tanto las finanzas (ganancias) como aspectos no financieros de la empresa (como la

reputacion de la marca y la satisfaccion del cliente).

Tipos de mercadeo
Sosa (2021), identifica cuatro tipos de mercadeo que se consideran muy importantes al
momento de emprender. Es importante entender dichos tipos de mercadeo para generar

alianzas y sobrellevar la competencia. Estos cuatro tipos de mercadeo son los siguientes:

e Marketing de servicios: es el marketing practicado por empresas que ofrecen
servicios. Este tipo aborda tanto los 4Ps fundamentales como otros cuatro elementos:
calidad, personas, perfil y procesos.

e Marketing relacional: es el marketing realizado con el objetivo de crear una buena
relacion con los clientes y también con los prospectos. Es importante que todas las
empresas comprendan la necesidad de usarlo con el objetivo de captar y fidelizar a
los clientes.

e Marketing estratégico: es el tipo de marketing usado por los altos ejecutivos de una
empresa cuando crean un plan de marketing. Alli, todas las acciones realizadas buscan
generar una estrategia de marketing teniendo en cuenta los objetivos de la empresa.

e Marketing digital: Este marketing busca ofrecer herramientas, técnicas y formas
adecuadas para asegurar la presencia web de las empresas y potencializar su éxito en

el mercado.

La aplicacion de estos cuatros tipos de mercadeo en la actualidad permite que las

empresas puedan desarrollarse efectivamente dentro del sector econdmico. Esto es
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importante para la supervivencia no solo de las empresas, sino también para los

emprendimientos y pequefios negocios. (Sosa, 2021).

Anadido a esto, la Universidad ETAC (s. f.), indica que “la transformacion social ha
hecho que surjan nuevos tipos de mercadeo”. Es importante mencionar que la sociedad ha
cambiado la forma en la que adquiere y consume productos y servicios, “con ello la forma
de promocionar y comercializar productos y servicios debe cambiar también”. (Universidad

ETAC, s.f.). Dicho lo anterior, se indican otros nuevos tipos de mercadeo, estos son:

e Mercadeo de Contenidos: es uno de los tipos de mercadotecnia que atrae posibles
futuros consumidores hacia un producto, servicio o incluso una marca. Son
contenidos, en su gran mayoria, informativos, que no tienen el objetivo de vender
directamente. Un ejemplo de este tipo de mercadeo es el que se hace a través de los
blogs. En estos es posible encontrar contenido tutil para alguien que busca una
solucion para un problema y de esta forma la marca va creando un vinculo con los
lectores haciéndose cada vez mas fuerte.

e Mercadeo de Experiencia: es aquella que a través de sensaciones busca despertar
sentimientos positivos en el publico y de esta forma conquistar posibles futuros
clientes. Este tipo de mercadeo crea estimulos con el fin de construir relaciones con
su publico que va mucho mas alla del consumo.

e Mercadeo social: es aquella que se realiza buscando un bien comun. Generalmente
son realizados proyectos sociales que benefician un segmento menos beneficiado de
la poblacion con la finalidad de construir una imagen de marca preocupada con la

sociedad.

Si estos nuevos tipos de mercadeo son aplicados con eficacia, puede generar un gran
impacto en los consumidores. Aumentando las posibilidades de captacion y fidelizacion de
consumidores. No obstante, en el caso de no ser aplicados con cuidado “puede darle una
imagen negativa a la marca, la empresa o el producto, siendo vista como oportunista en una

situacion vulnerable”. (Universidad ETAC, s.f.).

Por otro lado, para Giraldo (2018), “Existen muchos tipos de mercadeo, y estos no
necesariamente son independientes en sus acciones. Es normal que se mezclen y

complementen dentro de la estrategia de mercadeo de una empresa”. Esto ha llevado a que
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surjan en la actualidad una gran variedad de tipos de mercadeo, pero podrian ser considerando

especialmente los siguientes:

e Mercadeo online: comprende todas las acciones que se desarrollan por Internet como
paginas web, blogs, correos electronicos, redes sociales, entre otros.

e Mercadeo offline: es el tipo de mercadeo que se hace fuera de la web. Es el tipico
mercadeo tradicional, este se remite a las 4p's mencionadas anteriormente que hacen
referencia a producto, precio, promocion y punto de venta.

e Mercadeo directo o de nichos: este mercadeo hace referencia a un grupo especifico
de personas que, con base en sus caracteristicas de perfil e intereses similares, el
mercadeo desarrolla estrategias especificas para resolver sus problemas. Por ejemplo,
nifios deportistas, mujeres artistas, adultos estudiantes, etc.

e Mercadeo indirecto: se refiere a los mensajes que son transmitidos a las personas sin
una clara intencidon comercial, por ejemplo, los eventos deportivos, marcas mostradas
en programas de television, etc.

e Mercadeo de segmentos: a diferencia de los nichos, los segmentos cubren un grupo
de personas menos especifico, pero que igualmente tienen un perfil o interés similar.

e Mercadeo masivo: Este tipo de mercadeo busca alcanzar el méximo de personas
posibles, sin mirar a cual nicho o segmento del mercado pertenece.

e Neuromercadeo: este tipo de mercadeo busca entender como la mente humana
reacciona ante los estimulos que influyen en la decision de compra de las personas.

e Mercadeo de referidos: es usado por las empresas para atraer clientes a través de sus
clientes actuales. La idea es hacer que las personas que les gusta un producto o
servicio lo recomienden a sus conocidos con el fin de lograr una influencia sobre la

decision de compra.

Estrategia

El concepto de estrategia tiene sus origenes en las palabras griegas “stratos” y
“agein”. Que significan “ejército” y “guia” respectivamente (Contreras, 2013). Este concepto
tiene su origen en el campo militar ya que desde siglos pasados fue imprescindible que los
altos mandos y los lideres de los ejércitos establecieran una serie de decisiones a tomar para

encaminar a sus tropas al éxito en batallas. Teniendo en cuenta lo anterior, se puede afirmar
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que el concepto de estrategia esta relacionado con la preparacion de acciones para la toma de
decisiones acertadas con el objetivo de obtener éxito en una situacion determinada.

(Contreras, 2013).

Llevando la definicién al campo administrativo y empresarial, Contreras (2013)
afiade que: “la estrategia es la determinacion de las metas y objetivos de una empresa a largo
plazo, las acciones a emprender y la asignacion de recursos necesarios para el logro de dichas
metas”. Debido a que se requiere de mucho tiempo y esfuerzo para que una organizacion
demuestre un nivel de desarrollo, “la estrategia es el lazo comin entre las actividades de la
organizacion y las relaciones producto-mercado de manera que definan la esencial naturaleza
de los negocios en que estd la organizacion y los negocios que planea para el futuro”.
(Contreras, 2013). Es decir, que la estrategia es la relacion de la planeacion entre los

productos que se ofrecen y la acogida que se tiene en el mercado.

Afadido a lo anterior, “la estrategia es un plan mediante el cual se busca lograr una
meta. Esto puede ser aplicado en diversos ambitos como el militar o el empresarial”.
(Westreicher, 2020). Es importante destacar que la estrategia no tiene que ver explicitamente
con el concepto de tactica, ya que se diferencia en que la estrategia es un proceso planteado,
mientras que la tactica es la manera en la que se va a ejecutar. Por tanto “la estrategia es un
procedimiento dispuesto para la toma de decisiones y/o para accionar frente a un determinado
escenario. Esto, buscando alcanzar uno o varios objetivos previamente definidos”.

(Westreicher, 2020).

En este sentido, “la estrategia requiere que una empresa lleve a cabo algunas acciones
y actividades que sean diferentes de las realizadas por los competidores, ya que solo asi
obtendra un rendimiento superior” (Tarzijan, 2018). También, Tarzijan (2018) indica que “la
estrategia es una guia para la toma de decisiones, pero al mismo tiempo estd influenciada por
decisiones ya tomadas”, por lo que se convierte también en aquel aprendizaje constante

obtenido gracias a la experiencia.

Entender la situacion de la empresa es fundamental para establecer una estrategia ya
que al conocer en primera instancia en donde estd la empresa, se puede establecer una

estrategia partiendo de la meta de a donde se quiere llegar. De ahi se establece una
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planificacién coherente para la estrategia. El objetivo central de la estrategia es que las

organizaciones tengan una posicion distintiva en el mercado (Tarzijan, 2018).

Tipos de estrategia
Para Giani (2012) “Existen distintos tipos de estrategias que se clasifican segun la
disciplina en la que se desarrollan y segun su enfoque”. Teniendo en cuenta esto, pueden

existir diversos tipos de estrategias, entre los cuales se destacan los siguientes:

o Estrategias militares. son aquellas estrategias que se llevan a cabo en conflictos
bélicos y que constan de una correcta utilizacion de los recursos y de la organizacion
de personas.

o Estrategias empresariales. son aquellas estrategias que son utilizadas por las
empresas, con los objetivos de utilizar correctamente los recursos disponibles,
alcanzar las metas y tener ventaja sobre la competencia.

o Estrategias de aprendizaje. son aquellas estrategias que llevan a cabo estudiantes o
instituciones educativas y cuyo objetivo es que se adquieran determinados
conocimientos en etapas sucesivas y de manera reflexiva.

o Estrategias de marketing. son aquellas estrategias que se centran en alcanzar metas
comerciales en las organizaciones.

e Estrategias de inversion. son aquellas estrategias que proyectan los inversionistas y

que determinan como, cuanto y qué se adquirira con el capital disponible.

En el campo administrativo, “las estrategias ayudan a los empresarios a lograr objetivos
comerciales especificos que hayan sido planificados con anterioridad”. (Lopez, 2022). Esto
permite que la gerencia de las organizaciones establezca una serie de planes cuyo objetivo
sea el de mejorar el desempefio de la empresa y el posicionamiento en el mercado. De acuerdo
con lo anterior, entonces es necesario conocer otros tipos de estrategia en el dmbito

empresarial. Por lo cual, Lopez (2022) precisa los siguientes:

o Estrategia corporativa: se trata de una planificacion organizacional de largo alcance
que esté orientada a las acciones a tomar integramente; esta formulado y disefiado por

los directivos de las compaiiias.
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o [Estrategia de negocio: se relaciona integramente con los negocios Y,
particularmente, estan desarrollados por los gerentes generales, quienes convierten la
mision y la vision en estrategias concretas.

o [Estrategia funcional: se trata de una estrategia empresarial que consiste en el
proceso de tomar decisiones mayormente operativas sobre las areas funcionales de

cada departamento de la organizacion.

El Banco Santander (2022), afiade que “antes de definir una estrategia de ambito
empresarial, es necesario definir cual serd el enfoque que esta misma va a tomar, ya que esto
marcara el conjunto de acciones que se deberan planificar”. En este sentido, se exponen los

siguientes nuevos tipos de estrategia corporativa.

o Estrategia de estabilidad: permite mantener una situacion econdmica estable en las
organizaciones. Se emplea que las empresas estén satisfechas con su nivel de ventas y
volumen de mercado actual.

o Estrategia de crecimiento: las acciones de una empresa estan enfocadas en seguir
aumentando su presencia en el mercado. El objetivo de esta estrategia es aumentar las
ventas, los beneficios y el valor que se le genera a los consumidores.

o Estrategia de contraccion: también existe la opcion de generar una estrategia que
permita reducir el volumen de operaciones en torno a una empresa, como reducir el

namero de referencias o seleccionar los segmentos mas rentables.

Marco normativo
Ley 79 de 1988
La cual proporciona una normativa propia para el sector cooperativo, resaltando su

importancia para el desarrollo de la Economia Nacional.

Decreto 1333 de 1989
Por el cual se establece el régimen de constitucion, reconocimiento y funcionamiento de las

precooperativas.

Ley 454 de 1998
La cual determina el marco conceptual que regula la economia solidaria, se crea la

Superintendencia de la Economia Solidaria, el Fondo de Garantias para las Cooperativas, se
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dictan normas sobre la actividad financiera de las entidades de naturaleza cooperativa y se

expiden otras disposiciones.

Decreto 4588 de 2006
Regula el trabajo asociado cooperativo, precisa su naturaleza y sefala las reglas

basicas de su organizacioén y funcionamiento.

Ley 1233 de 2008
La cual determina los elementos de las contribuciones a la seguridad social en la
Cooperativas y se crean las contribuciones especiales a cargo de las Cooperativas y

Precooperativas de Trabajo Asociado.

Ley 1328 de 2009
Por la cual se dictan normas en materia financiera, de seguros, del mercado de valores

y otras disposiciones.

Ley 1581 de 2012

Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales.

Decreto 704 de 2019
Se modifica el Decreto 1068 de 2015, en lo relacionado con la gestion y
administracion de riesgo de liquidez de las cooperativas de ahorro y crédito, las cooperativas

multiactivas y demds cooperativas.

Ley 1955 de 2019
Primer plan de desarrollo Nacional que contempla el modelo Cooperativo con énfasis

en el fortalecimiento empresarial de las organizaciones de economia solidaria. Art 164.

Marco conceptual
Consumidor financiero

Es todo cliente, usuario o cliente potencial de las entidades vigiladas del sector
financiero. (Ley 1328 De 2009). Un Consumidor Financiero es una persona natural o juridica
que celebra, adquiere, solicita o ejecuta un producto o servicio financiero con una entidad
vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia o quienes determine la Ley 1328

de 2009. (Bancolombia, s.f.)
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Ahorrador

Es una persona o entidad que practica el acto de guardar dinero o recursos financieros
con el proposito de acumularlos y utilizarlos en el futuro. (Bankinter, 2023). Para efectos de
este trabajo, se considerara como ahorrador a aquel consumidor financiero que cuente con un

servicio de ahorro programado aperturado en alguna entidad financiera.

Usuario
Es la persona natural o juridica quien, sin ser cliente, utiliza los servicios de una
entidad vigilada. (Ley 1328 De 2009). Es decir, aquel consumidor financiero que no tiene

con un servicio de ahorro programado aperturado en alguna entidad financiera.

Ahorro programado o contractual
Es una estrategia financiera en la que una persona o entidad establece un plan o
programa para ahorrar dinero de manera sistemadtica y regular en un periodo de tiempo

determinado (Banco Caja Social, s.f.).

Micro ahorro

Estrategia de ahorro que se enfoca en pequenias cantidades de dinero o recursos
financieros. (Coinscrap Finance, 2022). Esta practica est4 disefiada para que las personas con
ingresos bajos o irregulares puedan acumular ahorros significativos a lo largo del tiempo,

incluso si solo pueden destinar cantidades muy pequenas de dinero en cada ocasion.

Diseiio metodolégico

La investigacion de este trabajo es de cardcter mixto, ya que se realizard la
combinacion de la perspectiva cualitativa y la cuantitativa con el objetivo de darle
profundidad al andlisis de los resultados obtenidos. La investigacion cualitativa es un enfoque
de investigacion que se utiliza para comprender y explorar fendmenos sociales, culturales o
humanos en profundidad y con detalle (Coll, 2021). Esta investigacion también es de tipo
descriptiva, ya que se pretende conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes proporcionando una representacion precisa y objetiva de lo que se esta
estudiando. (Coll, 2021). La investigacion cuantitativa incluye informacion cerrada que se
utiliza para medir variables. En ese sentido, La investigacion mixta es una metodologia de
investigacion que consiste en recopilar, analizar e integrar tanto investigacion cuantitativa

como cualitativa. (Ortega, s.f.).
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Mediante este proyecto de grado se hard en primera instancia una recopilacion de
datos demograficos, econémicos y sociales del municipio de Apartad6, junto con la
evaluacion de la percepcion y el conocimiento que tienen los habitantes de este municipio

sobre la Cooperativa Financiera Cotrafa.

Para comprender a fondo el entorno del municipio de Apartado, se llevaran a cabo
encuestas que recolectaran informacion sobre las caracteristicas demograficas, economicas y
sociales de la poblacion. Esto incluird datos como la edad, el nivel de ingresos, la educacion
y otros aspectos relevantes que ayudaran a contextualizar el proyecto. También se realizara
una encuesta especifica dirigida a clientes actuales, asociados y posibles consumidores
financieros en Apartadd para conocer la percepcion que tienen sobre la Cooperativa

Financiera Cotrafa.

También se llevara a cabo una investigacion de las entidades financieras presentes en
el municipio de Apartado. Esto incluird el andlisis de sus propuestas de valor, productos y
servicios ofrecidos, asi como sus estrategias de marketing y fidelizacién de clientes. Luego
se hard una comparacion que permitira identificar oportunidades y areas de mejora para la

Cooperativa Financiera Cotrafa.

Por ultimo, se desarrollaran estrategias de fidelizacion de clientes existentes y

atraccion a nuevos clientes para la Cooperativa Financiera Cotrafa.

La metodologia de desarrollo de esta propuesta se encuentra resumida en el siguiente

cuadro:



Tabla 5. Diserio metodologico

Objetivos especiticos

Actividades
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Estrategias

Realizar un analisis de las caracteristicas
demograficas, econdmicas y sociales de
la poblacidn del municipio de Apartada.

Consultas en la web, redes sociales y
entrevistas a diferentes tipos de
personas.

Se realizaran frecuentemente consultas
en internet, dando prioridad a las
estadisticas gubernamentales. También
se realizaran consultas en redes sociales
y entrevistas a grupos focales.

Identificar a los clientes potenciales para
la apertura de cuentas de ahorro.

Elaborar una encuesta dirigida a
consumidores financieros antiguos y
potenciales del municipio de Apartadd.

Se elaborara un formulario de Google y
se enviara por redes sociales. Con esto
se analizara los habitos de ahorros que
tiene la poblacién del municipio de
Apartado.

Analizar las instituciones financieras y
cooperativas competidoras del
municipio, comparando y evaluando sus
propuestas de valor.

Consultas en la web y bases de datos
disponibles

Se consultara el portafolio de porductos
de ahorro de cada entidad financiera que
opere en el municipio de Apartado y se
realizaran comparaciones.

Diseriar estrategias de fidelizacion y
atraccidn de clientes.

Disefio de una estrategia de fidelizacidn
y captacion de clientes para las lineas de
ahorro de la Cooperativa Financiera
Cotrafa

Se evaluaran los resultados obtenidos en
las encuesta e investigaciones para
establecer un modelo de planeacion
estratégica de mercadeo.

Fuente: elaboracion propia




Administracion del proyecto

Recursos disponibles
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Para el desarrollo de la practica y el proyecto de grado se dispone del respaldo

financiero proporcionado por Cotrafa, lo que garantiza los recursos necesarios para llevar a

cabo desplazamientos en el municipio de Apartadd en caso de ser necesario. Asimismo, se

cuenta con los recursos tecnologicos que facilitaran la realizacion del trabajo de grado. Estos

incluyen un computador con las especificaciones necesarias, acceso a servicios de Internet y

otros dispositivos que contribuirian para la investigacion y el analisis de datos. Por

consiguiente, se asignara el tiempo necesario y exigido por la academia para la realizacion

de todas las etapas del proyecto, incluyendo la planificacion, la ejecucion de encuestas, el

analisis de datos y la elaboracion de estrategias.

Cronograma de actividades

Semana

1-2

3-4

5-b

7-8

9-10

11-12

13-14

15

Actividad [/ Fecha

14/08 - 27/08

28/08 - 10/09

11/09 - 24/09

25/09 - 08/10

09/10 - 22/10

23/10 - 05/11

06/11 - 19/11

20/11 - 2411

Formulacion de ideas

X

X

Realizacion de anteproyecto

X

X

Consultas en la web, redes
sociales y entrevistas a
diferentes tipos de personas
relacionadas con las
caracteristicas demograficas,
econdmicas y sociales del
municipio de Apartado.

Elaboracion de un formulario
de Google y envio a través de
redes sociales.

Consultas en la web y bases de
datos disponibles para analizar
y comparar las insituciones del
sector financiero y cooperativo.

Diseio de estrategias de
captacion y fidelizacion de
clientes para las lineas de

ahorro de la Cooperativa

Financiera Cotrafa.

Evaluar resultados

Conclusiones

Fuente: elaboracion propia

Tabla 6. Cronograma de actividades
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Desarrollo de la propuesta
Diagnostico de la empresa

Se realiza un andlisis del entorno de la organizacidon con el objetivo de identificar los
factores clave que ayuden a comprender el contexto en el que se encuentra la empresa
actualmente en relacion al ofrecimiento, apertura, captacion y fidelizacion de clientes para
las cuentas de ahorro. Este analisis se realiza mediante el uso de la herramienta DOFA, que
permite evaluar los factores internos y externos de la empresa para analizar la situacién actual

de la organizacion en términos de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
Analisis DOFA
Debilidades:

La Cotrafa es una Cooperativa Financiera de ahorro y crédito que se encuentra dentro
del sector financiero, este sector es dominado en gran parte por el sector bancario, segin
Asobancaria (2023): “este sector aportd 343 billones de ddlares al PIB nominal en el 2022”.
También “El sistema bancario continta comprometido con mejorar sus niveles de
competencia a través del open data, el trabajo con industrias afines, la capacitacion continua
y el monitoreo de experiencias internacionales”. (Asobancaria, 2023). Los bancos, por su
estructura, acogen un gran volumen de informacion que le permite competir incluso a nivel
internacional. Aunque el principal fuerte de las entidades bancarias son los créditos, estas
entidades también captan un gran nimero de clientes para la apertura de cuentas de ahorro.
“Para el mes de enero de 2023, se registraron alrededor de 285 mil cuentas de ahorros activas
en las entidades bancarias”. (Asobancaria, 2023). Ademas, se evidencia una tendencia
creciente en el nimero de entidades bancarias creadas en Colombia. En el pais hay 29
establecimientos bancarios y es el tercer pais de América Latina con mas entidades.

(Asobancaria, 2023)

Por otra parte, la competencia entre el mismo sector solidario es alto. Las cooperativas
estan presentes en casi todas las actividades econdmicas, lo que les permite ofrecer cuentas
de ahorro a una gran variedad de poblacién en diferentes sectores econdmicos. “En
Colombia, se encuentran activas y reguladas 3.104 cooperativas, de estas, el 58% se
encuentran ubicadas en el Centro Oriente del pais, Bogotd, Eje Cafetero y Antioquia”.

(Confecoop Antioquia, 2022). Cabe mencionar que Cotrafa esta presente en el departamento
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de Antioquia y la ciudad de Bogot4, por lo cual, competiria con un aproximado de 1.800
cooperativas. No obstante, su competencia directa seria con la principal poblacion que
atiende: la antioquefia. Alli, segun Confecoop Antioquia, (2022): “existen 316 cooperativas
activas que estan presentes en 97 municipios y atienden de forma itinerante en los 28 restantes

del departamento”
Oportunidades:

La innovacion tecnologica es una importante oportunidad para el crecimiento de
estas. Actualmente la tecnologia incide el desempenio de estas entidades debido a que, a
medida que las entidades avancen en desarrollo tecnoldgico, también lo hardn en el
mejoramiento y optimizacién de procesos. “Las cooperativas han logrado su crecimiento y
consolidacion gracias a la facilidad con la que hoy en dia pueden ofrecer su portafolio de
productos y servicios a sus usuarios”. (Gonzalez, s.f.). Las cooperativas buscan consolidarse
en el sector financiero siendo competitivas mediante la tecnologia, es por esta razon que “las
cooperativas financieras que son lo suficientemente competitivas, ha logrado posicionarse en

el sector financiero gracias a la inversion en tecnologia” (Gonzalez, s.f.).

Las cooperativas financieras disponen de las herramientas necesarias para
implementar en sus procesos distintas ayudas que ofrece la tecnologia actualmente, con el
fin de ser competitivas en el mercado financiero. “Es gracias a la tecnologia que los productos
y servicios disponibles en el portafolio de las cooperativas financieras adquieren un valor

agregado, logrando un crecimiento en el sector solidario” (Gonzalez, s.f.).

Por otra parte, es fundamental destacar que, en Cotrafa, cualquier persona natural
puede abrir una cuenta de ahorro. Desde los 0 hasta los 14 afios, una persona puede ser un
ahorrador de esta cooperativa siempre y cuando alguno de sus padres actiie como
representante legal del menor. A partir de alli, cualquier persona puede acceder a una cuenta
de ahorros con su documento de identidad original y realizando un proceso de validacion de
identidad. Esta es una oportunidad para fomentar la apertura de cuentas de ahorros a

diferentes segmentos de personas de acuerdo a su edad. (Cotrafa, s.f.).

Es gracias a la tecnologia y la posibilidad de abrir cuentas de ahorro para cualquier

persona natural, que el proceso para abrir una cuenta de ahorro en Cotrafa se puede realizar
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incluso de forma telefonica realizando un proceso de validacién de identidad para las

personas mayores de 14 afos.
Fortalezas:

La Cooperativa Financiera Cotrafa es una entidad muy reconocida en el sector
solidario, cuenta con una experiencia de 66 anos en el mercado nacional. Gracias a esta
trayectoria, Cotrafa goza de una so6lida reputacion en términos de seguridad y estabilidad.
Esta reputacion es un activo valioso cuando se trata de atraer a clientes que buscan un lugar
seguro para sus ahorros. En el municipio de Apartadd tiene una trayectoria de 7 afios
ofreciendo servicios de ahorros y créditos. La experiencia y el conocimiento de esta entidad
en el municipio para la gestion de productos financieros es importante, ya que gracias a esto
Cotrafa puede ofrecer cuentas de ahorro que cumplen con regulaciones y estandares

establecidos. (Cotrafa, s.f.).
Amenazas:

En Colombia se han implementado estrategias con el objetivo de fomentar la
educacion financiera en la poblacion, incluso se establecio el decreto 457 del 2014, por el
cual se organiza el Sistema Administrativo Nacional para la Educacion Econdémica y
Financiera, se crea una Comision Intersectorial y se dictan otras disposiciones. Ademas,
“desde el Ministerio de Educacion Nacional se brindan orientaciones pedagdgicas para
fomentar el nivel de educacion financiera” (Fundacion Universitaria del Area Andina, 2021).
Sin embargo, “las pruebas PISA y las mediciones, reflejan que existe un gran tramo para
llegar a un nivel aceptable de educacion financiera, en especial en temas de inversion y
ahorro” (Fundacion Universitaria del Area Andina, 2021). Esto representa una amenaza para
Cotrafa, ya que se refleja que las personas tienen dificultades para ahorrar o invertir, lo que
se convierte en un reto adicional el fomentar la cultura del ahorro en las personas mediante

la educacidn financiera.

En relacion con las inversiones, Cotrafa ofrece una tasa de interés para CDT desde el
0.5% E.A. AL 12% E.A. (Cotrafa, s.f.). Estas tasas son competitivas en el mercado, pero hay
otras entidades que ofrecen tasas superiores al 12% E.A. para CDT. Por ejemplo, el Banco

BBVA, Banco Popular, Banco de Occidente, o el Banco Falabella ofrecen tasas para este tipo
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de inversion de hasta 12.6% E.A., 12.12% E.A, 12,5% E.A. y 13% E.A. respectivamente.
Esto representa una amenaza para Cotrafa, ya que los consumidores financieros que requieran
invertir en este tipo de ahorro, si se informan lo suficiente, pueden optar por aquellas ofertas

que les puedan generar mayor rentabilidad en sus ahorros. (Caracol Radio, 2023).

Informacion demografica

El municipio de Apartado se encuentra ubicado en la zona noroeste del Departamento
de Antioquia, especificamente en la subregion del Uraba antioqueiio (Alcaldia de Apartado,
2023). Este municipio cuenta con una extension aproximada de 600 km2, que se divide en
una extension del area urbana de 7.65 km2 y una extension del area rural de 592.35 km2. A
pesar de que la mayoria del territorio es rural, la mayor parte de la poblacion se encuentra en
el territorio urbano. Segun proyecciones del DANE (2022), el 85% de la poblacion total

habita en el area urbana y el otro 15% en el area rural.

“La poblacion estimada para el afio 2023 para el municipio de Apartado6 es de 133.811
habitantes [...] con una densidad poblacional de 213.8 habitantes por km2”. DANE (2022).
Si se tiene en cuenta el porcentaje de habitantes proyectado en el ara urbana y rural, se infiere
que 113.739 personas se encuentran en el area urbana y 20.072 personas en el area rural
aproximadamente. Por otro lado, el DANE (2022) también menciona que ‘“el 49% de los
habitantes de este municipio son hombres y el 51% son mujeres”. Por tanto, en Apartado se

proyecta una poblacion de 65.300 hombres y 68.400 mujeres aproximadamente.

La poblacion adulta es la que predomina en este municipio, ya que el 43,4% de la
poblacion se encuentra en edades entre los 27 a 57 afios. Le siguen respectivamente los
jovenes, cuyas edades rondan entre los 19 a 26 afios, con un 14%; los adolescentes, de edades
entre los 12 a 18 afios con un 12.4%; la poblacion infantil, de edades entre los 6 a 11 afios,
con un 10.9%; primera infancia, de edades entre los 0 y 5 afios, con un 10.6%; y la poblacion

de adulto mayor, de 60 afios en adelante, con un 8.7%. DANE (2022).

El porcentaje de personas ocupadas del departamento de Antioquia es del 46,97%. De
las 9 subregiones que componen al departamento, Uraba ocupa el tultimo puesto en cuanto a
dicha variable con solo el 34,9%. A su vez, Apartadd es uno de los municipios donde hay
mayor porcentaje de ocupacion. Para el afio 2021, el porcentaje de ocupacion de este

territorio fue del 38,50%. (Gobernacion de Antioquia, 2022).
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Anadido a esto, la tasa de desempleo en Uraba para el afio 2021 fue del 10,2%. Esta
es la subregion del departamento de Antioquia con mayor tasa de desempleo, pasando por
encima del promedio del departamento que fue del 9,14%. En el municipio de Apartad6 la
tasa de desempleo fue del 11,97%. Para el area urbana de Apartado la tasa de desempleo fue
del 12,44%. Apartadod es el tercer municipio de Uraba con mayor tasa de desempleo.

(Gobernacion de Antioquia, 2022).

La tasa de empleo formal para Antioquia en el afio 2021 fue del 57.65%. En este
indicador, la subregion de Urabé destaca por ser la segunda que mayor tasa de formalidad
tiene en el departamento con un 50.4%. El municipio de Apartadd es tercero en la subregion
en este indicador, con un porcentaje del 61.83%. (Gobernacion de Antioquia, 2022). En
cuanto a la tasa de empleo informal, en Antioquia es del 42.35%, en Uraba del 49.6% y en

Apartad6 del 38.17%.

El ingreso promedio mensual de la poblacion del municipio de Apartadd esta por
debajo del salario minimo con un ingreso promedio de 963 mil pesos colombianos. Para el
area Urbana, el ingreso promedio aumenta a 991 mil pesos colombianos. (Gobernacion de

Antioquia, 2021).

El indice de calidad de vida del departamento de Antioquia es de 68,5. La subregion
de Uraba tiene el indice de calidad de vida més bajo del departamento, cuya puntuacion es
de 56.7. El municipio de Apartadd tiene la puntuacion mas alta respecto a los demas
municipios de esta subregion, este tiene una puntuacion de 62.9. (Gobernacion de Antioquia,
2021). Esto quiere decir que Apartado es, dentro de la subregion de Uraba, el municipio que
destaca en cuanto a la comparacion de la calidad de vivienda, acceso a servicios publicos,

capital humano, escolarizacion, empleo y seguridad social.

En relacion con la escolaridad, en Apartado el 85.8% de la poblacion tiene un nivel
de estudio basico primario, el 53.8% tiene un nivel basico segundario, el 45.3% tiene una

educacion media y el 26% una educacion superior. (Gobernacion de Antioquia, 2019).

Analisis sectorial
“El sector financiero ha conformado un sector creciente para la economia colombiana.

Esto se debe a que se han acoplado a los cambios propuestos por el entorno, lo que les permite
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afrontar momentos de incertidumbre y/o panico financiero”. (Fernandez, Et al. 2021). De
manera general, el sector financiero en Colombia es uno de los que mas aporta al PIB del
pais. “Esta rama econémica en Colombia es muy importante, ya que durante los ltimos
nueve afios alcanzé en promedio una participacion dentro del PIB de 21%.”. (Legiscomex,
2021). El sistema financiero en Colombia esta consolidado, pero “es necesario implementar
estrategias de servicio al cliente en las entidades financieras para y generar nuevas
oportunidades de crecimiento, evitando un estancamiento tanto para la entidad como para el

desarrollo econdmico del pais” (Fernandez, Et al. 2021).

Aunque se piense que el sector financiero va en desaceleracion debido a la
desaceleracion de la economia colombiana, lo cierto es que, realizando un enfoque solo en la
apertura de cuentas de ahorros, las entidades de este sector evidencian un crecimiento

constante de estos.

En el ano 2018 se registrd que alrededor de 25.7 millones de personas adultas tenian
al menos una cuenta de ahorro activa en alguna entidad financiera, en el 2019 el nimero
ascendid a 26.6 millones. Aunque se penso que, por causa de la pandemia del Covid-19 este
indicador iba a bajar para el afio 2020, lo cierto es que para dicho afio el nimero de personas
con cuentas de ahorros activas aument6 a 27.9 millones. Para el afio 2021 la cifra fue de 28.9
millones y para el 2022 se registraron en total 29.6 millones de cuentas de ahorros activas en
Colombia. (Asobancaria, 2023). Esto muestra una tendencia de constante crecimiento para
la apertura de cuentas de ahorros en las entidades financieras. Esta tendencia se debe a las

principales politicas de inclusion financiera establecidas por la banca y las cooperativas.

La cobertura territorial de estas entidades fue perfecta, ya que el porcentaje de
municipios con al menos una oficina o corresponsal pas6 del 99.7% en 2016 al 100°% en
2022. (Asobancaria, 2023). Esto quiere decir que en Colombia todos los municipios cuentan
con al menos una oficina de una entidad financiera o con un corresponsal bancario. La
cobertura total del territorio nacional permite que se obtengan resultados positivos en relacion

a la apertura de cuentas de ahorro para dicho sector.
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Actualmente, el sector bancario a nivel nacional y global esta siendo influenciado por
una gran transformacion digital. El avance digital y tecnologico es una tendencia que este
sector ha implementado con el objetivo de aumentar la rentabilidad del negocio. Dentro de
las tendencias del sector bancario, Nardi (2023), indica que “la digitalizacién de la banca
mundial marcara las tendencias del sector y sera sobre las que se pondra el foco en los
proximos afos”. A continuacion se resumen coOmo estan siendo las tendencias de este sector

en los ultimos cinco afios:

“En Colombia, un numero creciente de entidades bancarias posibilitan que los usuarios
lleven a cabo operaciones de manera completamente remota” (Nardi, 2023). Esto con el fin
de satisfacer las crecientes demandas de los clientes. Ejemplos de procesos totalmente
digitales incluyen la apertura y clausura de cuentas, asi como la solicitud de créditos por

montos bajos.

Actualmente se sabe que las entidades financieras realizan procesos mas alla del
ofrecimiento de créditos y ahorro. “Estas entidades han apostado por brindar nuevas
propuestas de valor a sus clientes a través de proveedores de servicios externos” (Nardi,
2023). Por ello, ahora se puede encontrar que los usuarios pueden realizar compra y el pago
de productos y servicios externos totalmente en linea, por ejemplo: servicios publicos,
boletos, impuestos, etc. Nardi (2023) también indica que “las entidades financieras
aprovechan para fortalecer atin mas sus canales digitales y ofrecer sus servicios para el
cliente”. Es por ello que existe la posibilidad de pagar mediante un codigo QR, realizar
compras en linea mas fluidas y retirar efectivo de los cajeros automaticos sin necesidad de

utilizar tarjetas, entre otros.

Continuando con la linea de la digitalizacion, “El 60% de los bancos centrales estan
explorando las monedas digitales; el 14% esta realizando pruebas piloto” (Pedraza, 2022).
Este por otro lado también menciona que “la digitalizacion impulsard ain mas a los usuarios
el uso de billeteras digitales como un primer punto de contacto, lejos de las interfaces

bancarias y de tarjetas tradicionales”.

Por otro lado, en relacion al crecimiento del sector en los ultimos cinco anos, estas
entidades en el pais cuentan niveles altos de capital para materializar diversos riesgos. Por su

parte, “la rentabilidad de estas entidades ha mostrado una tendencia decreciente desde
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mediados de 2022” (Banco de la Republica, 2023). El nivel de colocaciones se ha reducido
en los ultimos meses, a pesar de mostrar ritmos e indicios de crecimiento. Al mismo tiempo,

“se ha observado un mayor indicador mora en la cartera” (Banco de la Republica, 2023).

A continuacién se muestra una grafica que indica el nivel de rentabilidad de las entidades

de este sector:
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lustracion 2. Nivel de rentabilidad de las entidades financieras en Colombia, 2023-1

Fuente: Banco de la Republica. (2023). Reporte de estabilidad financiera 2023-1

Segtn este grafico, la rentabilidad de los establecimientos financieros mantuvo una
tendencia decreciente desde mediados de 2022 aproximadamente. Desde el afio 2019 hasta
el afio 2021 la rentabilidad de estas entidades presentaba una tendencia a la baja. Luego, esta
tendencia empezd a mejorar a partir del 2021 hasta superar el tope maximo del afio 2019, sin
embargo, se evidencia nuevamente, desde mediados de 2022, que el nivel de rentabilidad las

entidades financieras estan decreciendo.
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Se observa también un deterioro del nivel de colocaciones, es decir, también presenta

una tendencia decreciente el grado de créditos colocados en el mercado por parte de las

entidades financieras.
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Desde el afio 2022, el nivel de capaciones en las entidades financieras en cuentas de
ahorros y cuentas corrientes ha mostrado niveles de decrecimiento. A mediados de 2022 se
registraron depdsitos a cuentas de ahorros de 300.000 millones de pesos colombianos, y en a
mediados del siguiente afio, la cifra se redujo a 280.000 millones. Los depositos en cuentas
corrientes pasaron de 83.000 millones a 73.000 millones aproximadamente en este mismo
intervalo de tiempo. Por otra parte, en los CDT’S se ha aumentado el nivel de capaciones
debido a que se ha registrado un mayor nivel de depositos pasando de 180 mil millones a 260
mil millones entre junio de 2022 y junio de 2023. Adicionalmente, segun Bancolombia

(2023), “en el resto de los productos de captacion se presentan retrocesos anuales”.

Encuesta (bosquejo)
A continuacion, se muestra el bosquejo de la encuesta realizada, dicha encuesta cuenta

con 17 preguntas:
e Pregunta 1: Género
o Masculino
o Femenino
e Pregunta 2: Edad
e Pregunta 3: ;Cuantas personas dependen de usted econdmicamente?

o 0

o 4
o Masde 4
e Pregunta 4: ;Cuantas personas aportan economicamente en su hogar?

o 0



o 2
o 3
o 4
o Masde4

e Pregunta 5: ;Cual es su estado civil?
o Soltero
o Casado
o Union libre
o Otro: jcual?
e Pregunta 6: ;Cual es su nivel de estudio?
o Primaria
o Segundaria
o Técnico
o Tecnologo
o Profesional
o Magister
o Doctorado
e Pregunta 7: ;Se encuentra estudiando en estos momentos?
o Si
o No
e Pregunta 8. ;En qué estrato socioeconémico se encuentra?

o 1



o 2
o 3
o 4 o superior
Pregunta 9: ;Cual es su ocupacion?
o Empleado
o Desempleado
o Independiente
o Empleo informal
Pregunta 10: ;Cuanto suman sus ingresos mensuales?
o Menos de $100.000
o Entre $100.000 y $500.000
o Entre $500.000 y $1.000.000
o Entre $1.000.000 y $2.000.000
o Mas de $2.000.000
Pregunta 11: ;Cuanto suman sus gastos mensuales?
o Menos de $100.000
o Entre $100.000 y $500.000
o Entre $500.000 y $1.000.000
o Entre $1.000.000 y $2.000.000
o Mas de $2.000.000
Pregunta 12: ;Cuéanto suman el total de sus deudas?

o No tiene deudas

o Menos de $500.000
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o
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Entre $500.000 y $1.000.000
Entre $1.000.000 y $5.000.000
Entre de $5.000.000 y $10.000.000

Mas de $10.000.000

Pregunta 13: ;Considera tener un buen héabito de ahorro?

o

o

Si

No

Pregunta 14: Si respondio "Si" a la pregunta #13, ;cudnto dinero ahorra

mensualmente? (aproximadamente)

o

©)

Menos de 50.000
Entre 50.000 y 100.000
Entre 100.000 y 200.000

Mas de 200.000

Pregunta 15: Sirespondi6 "Si" a la pregunta #13, ;qué medio utiliza para ahorrar?

©)

o

Alcancias o guardando efectivo en mi hogar
Cuentas de ahorro en entidades financieras
Ahorros programados en entidades financieras

Ahorro obligatorio que me descuentan por ndémina

Pregunta 16: Si respondio "No" a la pregunta #13, ;cual cree que es uno de los

motivos que le impide ahorrar?

o

o

o

Muchos gastos en el hogar
Muchas deudas

Gastos innecesarios que hago habitualmente
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o No me gusta ahorrar o no le veo importancia
o Empiezo a ahorrar, pero rapidamente me gasto lo ahorrado
o Otro: ;Cual?

e Pregunta 17: Si usted pudiera programarse para ahorrar mensualmente una cantidad

de dinero por un tiempo determinado, ;qué monto podria ahorrar fAcilmente?
o Menos de $10.000
o Entre $10.000 y $50.000
o Entre $50.000 y $100.000
o Mas de $100.000

Objeto de la encuesta

Para identificar con éxito a los posibles consumidores financieros para la apertura de
cuentas de ahorro para la Cooperativa Financiera Cotrafa, se lleva a cabo un cuestionario en
linea utilizando la herramienta Google Forms. Este cuestionario consta de una serie de
preguntas disefiadas especificamente para obtener informacion relevante sobre la situacion
personal, demografica, financiera y los habitos de ahorro de los individuos. A través de este
proceso, se podra identificar el grupo de personas que podrian convertirse en potenciales
clientes interesados en iniciar cuentas de ahorro programado en la Cooperativa Financiera

Cotrafa.

Una vez finalizada la encuesta, con los resultados obtenidos se podré analizar cual es
el tipo de poblacidon que predomina en el area urbana del municipio de Apartadé y cudl seria
el rango de edad. También se conocerd cuantas personas tienen a cargo los encuestados,
cuantas personas se encuentran econdmicamente activas dentro del hogar y sus estados

civiles con la finalidad de tabular si esto influye en cierta manera con el habito de ahorro.

También se considera el nivel de estudio, estrato socioeconémico y ocupaciones para
determinar qué tanta influencia tiene la educacion financiera de acuerdo al nivel de estudio

de los individuos, nivel de calidad de vida y tipo de actividad econémica que realiza.
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Finalmente, se desea conocer el rango promedio de ingresos, egresos y deudas que
tiene la poblacion urbana del municipio con la finalidad de validar su capacidad econdmica
y la posibilidad que tienen para realizar ahorros de cantidades de dinero determinadas de

manera constante.

Tamaiio de la muestra
Para calcular el tamafio de la muestra adecuada que represente a la poblacion total de
area urbana del municipio de Apartado, se establece la siguiente formula para el calculo del

tamafo de muestra para una poblacion finita:

N*Zz*p*q
e2x(N—-1)+Z%?+p=x*q

n =

En donde:

n = Tamafio de la muestra buscado

N = Tamafio de la poblacion (habitantes del area urbana del municipio de Apartado)
Z = Puntaje Z

e = Porcentaje o margen de error

p = Probabilidad de que ocurra el evento

q = Probabilidad de que no ocurra el evento (1 - p)

Adicionalmente, el puntaje Z es “la cantidad de desviaciones estandar que una
proporcion determinada se aleja de la media” (SurveyMonkey, s.f.), es decir, el nimero de
desviaciones estandar que hay por encima o por debajo de la media. A continuacion se

muestra un cuadro con las puntuaciones Z para los niveles de confianza mas comunes:
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Tabla 7. Puntuaciones de Z para los niveles de confianza mads comunes

Nivel de confianza |Z
99,7% 3
99,0% 2,58
98,0% 2,33
96,0% 2,05
95,0% 1,96
90,0% 1,645
80,0% 1,28
50,00% 0,674

Fuente: Elaboracion propia, a partir de SurveyMonkey, s.f.

A continuacion, se requiere calcular el tamafio de la muestra para una poblacion de
113.739 habitantes, que es, segin DANE (2022), la poblacion de area urbana del municipio
de Apartadd. Alli se asigna un margen de error del 11,5% y un nivel de confianza del 95%.

Ademas, se desconoce la probabilidad (p) de que ocurra el evento.

Teniendo en cuenta esta informacion, se obtienen los siguientes datos se realiza el calculo de

la poblacion muestral:

Tabla 8. Datos para calculo de la poblacion muestral

Parametro | Valor
N 113.739
z 1,96

P 0,50

Q 0,50

¢ 0,07

Debido a que se desconoce el valor de p, se considera una probabilidad de que el evento

ocurra del 50%. Obtenemos que la poblacidn muestral es la siguiente:

_ 113.739 = 1,962 0,5 * 0,5
©0,115% = (113.739 — 1) + 1,962 0,5 * 0,5

n
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_109.234,94
"= 150516

n=1726

Ficha técnica de la encuesta

Nombre de la encuesta. Formulario: habitos de ahorro.
Elaborada por: Steven Guzman Llanes.

Poblacion: Personas que viven en el casco urbano del municipio de Apartaddé que

acuden a la Cooperativa Financiera Cotrafa.
Tamafio de la muestra: 72 personas.

Margen de error: 11,5%.

Nivel de confianza: 95%.

Tipo de investigacion: Cuantitativa.

Fecha de creacion: 16 de noviembre de 2023.
Fecha finalizacion: 17 de noviembre de 2023.
Cobertura: Municipio de Apartad6, zona urbana.

Técnica de recoleccion de datos: Cuestionario en linea utilizando la herramienta

Google Forms.

Objetivo de la encuesta: Identificar las caracteristicas de los posibles consumidores
financieros para la apertura de cuentas de ahorro para la Cooperativa Financiera

Cotrafa.
Nimero de preguntas formuladas: 21.
Tipo de preguntas aplicada: Cerradas (17) y abierta (4)

Herramienta para el analisis de resultados: Microsoft Excel.
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Analisis de resultados

1. Género y rango de edades

Tabla 9. Género

Genero Cantidad | %o

Masculino |23 31,94%
Femenino |49 68,06%
Total 72 100%

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel.

Género
72 respuestas

® Masculino
@ Femenino

RANGO DE EDADES

[18, 25] {25, 24] (24, 43] {43,52] {52, 51]

llustracion 5. Género y rango de edades

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta de Microsoft Excel y Google Forms.
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Se encuestaron personas entre los 16 y los 55 afios, en las que predominé la poblacion
juvenil entre los 16 y 25 afos, de alli, cabe mencionar que mas del 59% de las personas que
realizaron la encuesta tienen menos de 30 afos. Por tanto, se puede inferir que la mayoria de
los encuestados son jovenes y jovenes adultos. De los 72 encuestados, 39 personas tenian
entre 16 y 25 afos. La poblacion femenina fue mas encuestada que la poblacion masculina.
Mas de la mitad de las personas que realizaron la encuesta fueron mujeres. El resultado de la
encuesta, respecto al género, arrojo que aproximadamente el 68% de la poblacion encuestada

pertenece al género femenino.
2. Personas a cargo

Tabla 10. Personas a cargo

Personas a cargo | Masculino | Femenino | %

0 13 22 48,61%
1 5 12 23,61%
2 3 11 19,44%
3 1 g 5,56%
4 0 1 1,39%
Mas de 4 1 0 1,39%
Total 28 49 100%

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel.

¢Cuantas personas dependen de usted econémicamente?

72 respuestas

@0
@1
®2

) i

® Masde 4
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Personas a cargo

68.1%
e 31.9%
18.1% 16.7% 15.3%
6.9% 4.2% 1 a5522% 0.0%1.4% 1.4%0.0%
. . 5 3 4 Més de 4 Total

Masculino Femenino

llustracion 6. Personas a cargo
Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel y Google Forms.

Segtn la informacion anterior, se puede inferir que aproximadamente el 43% de la
poblacion encuestada tiene menos de 2 personas a cargo. Otra poblacion a destacar es aquella
que no tiene personas bajo su responsabilidad, cuyo resultado fue del 48% aproximadamente.
De alli, se puede mencionar que la mayoria de la poblacion tiene personas a cargo, en la que
destacan las mujeres con una persona a cargo. Afiadido a esto, se obtiene que las mujeres
tienen mas personas bajo su responsabilidad que la poblacidon masculina, ya que el 55% del
total de mujeres encuestadas tiene personas a cargo, frente al porcentaje del 43% de la

poblacion masculina.
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3. Personas que aportan economicamente en el hogar

Tabla 11. Personas que aportan economicamente en el hogar

Personas que aportan

econdmicamente en el | Masculino | Femenino | %
hogar

0 2 4 8,33%
1 5 21 36,11%
2 11 19 41,67%
3 2 4 8,33%
4 3 5,56%
Mas de 4 0 0 0,00%
Total 23 49

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel.

¢Cuantas personas aportan economicamente en su hogar?

72 respuestas

Qo0
o1
o2
@3
@4
@ Mas de 4
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Personas que aportan econdmicamente en el hogar

68.1%

31.9%
29.2% 26.4%

15.3%

5.6% 6.9% 5.6% 4.2%

2.8% 2.8%

1.4% 0.0%0.0%
0 1 2 3 4 Mas de 4 Total

Masculino Femenino

llustracion 7. Personas que aportan economicamente en el hogar

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel y Google Forms.

En la mayoria de los hogares hay una o dos personas que se dedican a alguna actividad
econdmica con el fin de aportar econdmicamente, el 77% de ellos se encuentra en esta
situacion. Seguido a esta poblacion, se encuentran los hogares donde tres o cuatro personas
aportan econdémicamente, con el 13% de la poblacion. En resumen, las personas encuestadas
(91% aproximadamente) afirman que en sus hogares hay al menos 4 personas que aportan

econdOmicamente.
4. Estado civil

Tabla 12. Estado civil

Estado civil Masculino |Femenino |%
Soltero 17 31 66,67%
Casado 3 7 13,89%
Union libre 3 11 19,44%
Total 23 49

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel.
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¢Cual es su estado civil?
72 respuestas

@® Soltero
@® Casado
@ Union libre
Estado civil
68.1%
43.1%
15.3%
9.7%
Soltero Casado Unidn libre Total

B Masculino = Femenino

lustracion 8. Estado civil

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel y Google Forms.

Mas de la mitad de la poblacion se encuentra soltera en la actualidad, el 66% de ellos
no ha adquirido un nivel de compromiso civil o no tienen pareja sentimental, otra parte si lo
ha hecho, pero no han tomado la decision de no formalizar la union, el 19% de ellos se
encuentra en union libre, mientras que, solo el 13% de ellos se encuentran formalmente

casados.



5. Nivel de estudio

Tabla 13. Nivel de estudio

Nivel de estudio Masculino | Femenino
Primaria 1 1
Segundaria 9 13

Media 8 25
Superior 5 10

Total 23 49

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel.

¢Cual es su nivel de estudio?

72 respuestas

34.7%
12.5%18'1% 11.1%
1.4% 1.4% - -
Primaria Segundaria Media
B Masculino

Nivel de estudio

llustracion 9. Nivel de estudio

Femenino
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Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel y Google Forms.



Tabla 14. Personas que se encuentran estudiando

Se  encuentra . _ )
estudiando Masculino | Femenino | %

St 16 18 47,22%
No 7 31 52,78%
Total 23 49

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel.

El 76% de la poblacion tiene un nivel de estudio de segundaria y media, es decir, la
mayoria de la poblacidn se ha graduado de bachillerato o ha realizado alguna técnica o
tecnologia, en la que la poblacion femenina es la que mas nivel educativo tiene, ya que el
71% de las mujeres tiene un nivel de educativo medio o superior, mientras que, para los
hombres, este porcentaje es del 56%. Sin embargo, el los hombre actualmente se encuentran
estudiando en mayor proporcion frente a las mujeres. E1 69% de la poblacion masculina y el

36% de la poblacion masculina se encuentra en un estado activo de formacion.

6. Estrato socioecondmico

Tabla 15. Estrato socioeconomico

E)S(Eiroaetgonémico Masculino | Femenino | %

! 9 26 48,61%
2 12 19 43,06%
3 2 4 8,33%
Total 23 49 100,00%

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel.
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¢ENn que estrato socioecondmico se encuentra?
72 respuestas

[
o2
o3
@ 4 o superior

Estrato socioecondmico

36.1%
26.4%

16.7%
12.5%

5.6%
2.8%

1 2 3

Masculino Femenino

llustracion 10. Estrato socioeconomico

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel y Google Forms.

La mayoria de la poblacion se encuentra entre los estratos 1y 2, en donde el 48% se
encuentra en estrato 1 y el 43% en estrato 2. Esto permite afirma que mas del 90% de la

poblacion se encuentra en dichos estratos.



7. Ocupacion

Tabla 16. Ocupacion

Ocupacion Masculino | Femenino |%
Empleado 11 32 59,72%
Desempleado 6 14 27,78%
Independiente 5 2 9,72%
Empleo informal 1 1 2,78%
Total 23 49 100,00%

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel.

¢Cual es su ocupacion?
72 respuestas

@® Empleado

@ Desempleado
@ Independiente
@ Empleo informal
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Ocupacion
44.4%
19.4%
15.3%
8.34 6.9%
I
Empleado Desempleado Independiente Empleoinformal

B Masculino Femenino

llustracion 11. Ocupacion

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel y Google Forms.

El resultado de la encuesta afade que la mayoria de la poblacidbn se encuentra
empleada, esto es el 59% de la poblacion encuestada. Otro 27% son personas que se
encuentran desempleadas y otro 12,5% son personas que laboran en alguna empresa pero no
reciben las prestaciones sociales como salud, pension, etc., o no laboran en ninguna empresa,

pero realizan alguna actividad econdmica como independientes o como informales.



8. Ingresos y egresos

Tabla 17. Ingresos

Ingresos Masculino |Femenino |%
Menos de $100.000 3 10 18,06%
Entre $100.000 y $500.000 2 7 12,50%
Entre $500.000 y $1.000.000 |3 10 18,06%
Entre $1.000.000 y 0
$2.000.000 11 20 43,06%
Mas de $2.000.000 4 2 8,33%
Total 23 49 100,00%

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel.

¢Cudanto suman sus ingresos mensuales?

72 respuestas

@ Menos de $100.000

@ Entre $100.000 y $500.000

@ Entre $500.000 y $1.000.000
@ Entre $1.000.000 y $2.000.000
@ Mas de $2.000.000
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Ingresos

27.8%

15.3%

13.9% 13.9%
9.7%

0,
4.2% 2.8% 4.2% >-6%
. 0

2.8%
B o B [ o

Menos de $100.000  Entre $100.000y Entre $500.000y Entre $1.000.000y  Mds de $2.000.000
$500.000 $1.000.000 $2.000.000

B Masculino Femenino

llustracion 12. Ingresos

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel y Google Forms.

Teniendo en cuenta las respuestas de las preguntas anteriores respecto al estado
socioeconomico, nivel de estudio y ocupaciones, el resultado del grafico anterior es un reflejo
de lo que se puede inferir al respecto. Debido a que la mayoria de la poblacidn encuestada
habia respondido antes ser empleado entre los estratos 1 y 2, y que ademas tenian un nivel
socioeconomico hasta el nivel medio, se podria prever que el resultado de sus ingresos seria
similar al salario minimo mensual legal vigente en Colombia. El resultado del grafico anterior
confirma que la mayoria de los encuestados (mas del 43% de la poblacion) obtienen ingresos
de entre un millon a dos millones de pesos colombianos. Teniendo en cuenta que el salario
minimo en Colombia se encuentra a la fecha en 1.160.000, se puede inferir que la mayoria

de los empleados encuestados obtiene dicho ingreso.



Tabla 18. Gastos

Gastos Masculino |Femenino |%
Menos de $100.000 2 6 11,11%
Entre $100.000 y $500.000 5 13 25,00%
Entre $500.000 y $1.000.000 |8 20 38,89%
gg S BLO00000 Y - e
Mas de $2.000.000 1 0 1,39%
Total 23 49 100,00%

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel.

¢Cudnto suman sus gastos mensuales?

72 respuestas
@ Menos de $100.000
@ Entre $100.000 y $500.000
@ Entre $500.000 y $1.000.000
@ Entre $1.000.000 y $2.000.000
e @ Mas de $2.000.000

&

Egresos
27.8%

18.1%

13.9%
11.1% 9.7%

8.3% 6.9%

2.8%

m oy BN BN
—— —

Menos de Entre $100.000y Entre $500.000y Entre $1.000.000yMas de $2.000.000
$100.000 $500.000 $1.000.000 $2.000.000

B Masculino Femenino

llustracion 13. Gastos
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Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel y Google Forms.
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Existe una relacion entre ingresos y gastos por parte de la poblacion, ya que, asi como
los ingresos mensuales de las personas rondan entre 1 y 2 millones, sus gastos se encuentran
en el rango menor, es decir, entre 500.000 a 1.000.000. Debido a esto, se puede afirmar que
a medida que la poblacidon genera ingresos, también genera gastos por el mismo valor de sus

ingresos aproximadamente.

Tabla 19. Deudas

Deudas Masculino | Femenino | %

No tiene deudas 5 14 26,39%
Menos de $500.000 7 7 19,44%
Entre $500.000 y $1.000.000 2 11 18,06%
Entre $1.000.000 y $5.000.000 2 7 12,50%
Entre de $5.000.000 y $10.000.000 1 5 8,33%
Mas de $10.000.000 6 5 15,28%
Total 23 49 100,00%

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel.

¢Cuanto suman el total de sus deudas?

72 respuestas

@ No tiene deudas

@ Menos de $500.000

2 Entre $500.000 y $1.000.000

@ Entre $1.000.000 y $5.000.000

@ Entre de $5.000.000 y $10.000.000
@ Mas de $10.000.000

19.4% 26.4%



19.4%

9.7% 9.7%
6.9%

No tiene deudas Menos de

$500.000

Tlustracion 14. Deudas

Deudas
15.3%
9.7%
6.9%
2.89 2.8

81 1 1.4%

I I —
Entre $500.000y Entre $1.000.000 Entre de
$1.000.000 y $5.000.000 $5.000.000y
$10.000.000
W Masculino Femenino
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8.3%
’ 6.9%

Mas de
$10.000.000

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel y Google Forms.

Con relacion al nivel de endeudamiento, se obtiene que el 73% de la poblacion tiene

algun pasivo por pagar. De los resultados arrojados es importante destacar que el 28% de las

mujeres encuestadas no posee deudas, mientras que solo el 21% de los hombres se encuentra

libre de pasivos. Esto da a entender que la poblacion que mas se endeuda es la masculina.

Como complemento, se obtiene que, aproximadamente el 39% de los hombres debe mas de

un millén de pesos, mientras que para las mujeres, esta misma medida es del 34%.
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9. Habito de ahorro

Tabla 20. Habito de ahorro

Tiene un habito de ahorro Masculino | Femenino %
Si 17 23 55,56%
No 6 26 44,44%

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel

¢Considera tener un buen habito de ahorro?
72 respuestas

®si
44.4% ® No
Tiene el habito del ahorrar
30
25
20
15
10
5
0
Masculino Femenino

ESi ®No

lustracion 15. Habito de ahorro
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Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel y Google Forms.

La mayoria de las personas afirma tener un héabito para ahorrar, alli destaca la
poblacion masculina, ya que el 73% de ellos afirma tener un buen habito de ahorro, mientras

que el 46% de la poblacion femenina afirma tenerlo.

Tabla 21. Habito de ahorro segun nivel de estudio

Si tienen un héabito de ahorro

Nivel de estudio Masculino Femenino %
Primaria 1 0 2,50%
Segundaria 8 8 40,00%
Media 4 10 35,00%
Superior 4 5 22,50%
Total 17 23 100,00%

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel

Considerando si el nivel de estudio influye en el habito del ahorro, vemos que la
mayoria de la poblacion que afirm6 tener un buen habito de ahorro es aquella poblacion que
se encuentra en un nivel educativo medio, segundario y superior. E1 97.5% de las personas
cuyo nivel de estudio es bachiller, técnico, tecnélogo o superior tienen el habito del ahorro.
Sin embargo, no se muestra una tendencia que indique que el habito del ahorro sea

proporcional al nivel de estudio.

Tabla 22. Habito de ahorro segun ingresos

Si tienen un habito de ahorro

Ingresos Cantidad | %
Menos de $100.000 8 20,0%
Entre $100.000 y $500.000 5 12,5%
Entre $500.000 y $1.000.000 7 17,5%
Entre $1.000.000 y $2.000.000 17 42,5%
Mas de $2.000.000 3 7,5%
Total 40 100,0%

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel
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Las personas que mas ahorran son aquellas que se obtienen ingresos entre 1 y 2
millones. Ademas, se muestra una tendencia de ahorro ascendente de acuerdo con el nivel de
ingresos desde 100.000 hasta 2 millones. Es decir, la poblacion afirma aumentar el nivel de
sus ahorros a medida que sus ingresos aumentan, pero cuando sus ingresos superan este valor,

se pierde el habito del ahorro.

Tabla 23. Habito de ahorro segun deudas

Si tienen un héabito de ahorro

Deudas Cantidad | %

No tiene deudas 14 35,0%
Menos de $500.000 9 22,5%
Entre $500.000 y $1.000.000 4 10,0%
Entre $1.000.000 y $5.000.000 3 7,5%
Entre de $5.000.000 y $10.000.000 1 2,5%
Mas de $10.000.000 9 22,5%
Total 40 100,0%

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel

De acuerdo con el anterior cuadro, se demuestra que las personas que no tienen deudas
tienden a ahorrar mas, y mientras sus deudas van aumentando, su capacidad de ahorro
disminuye. No obstante, la relacion entre el nivel de endeudamiento superior a los 10

millones y el habito de ahorro es inversamente proporcional.



10. Capacidad de ahorro

Tabla 24. Capacidad de ahorro

Capacidad de ahorro | Masculino | Femenino | %
Menos de 50.000 4 6 25,00%
Entre 50.000 y 100.000 |3 11 35,00%
Mas de 200.000 5 2 17,50%
Total 17 23 100,00%

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel

¢Cuanto dinero ahorra mensualmente? (aproximadamente)
40 respuestas

@ Menos de 50.000

@ Entre 50.000 y 100.000
@ Entre 100.000 y 200.000
@ Mas de 200.000

Capacidad de ahorro
15

10

5
- = e N

Menos de Entre 50.000y Entre 100.000y Mas de 200.000
50.000 100.000 200.000

B Masculino Femenino

llustracion 16. Capacidad de ahorro
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Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel y Google Forms.
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De las personas que respondieron afirmativamente tener un habito para ahorrar, el
60% de la poblacion tiene una capacidad de ahorro de hasta 100.000, mientras que el 40%
ahorra mas de este valor mensualmente. De alli, el 41% de los hombres que si tienen un
habito del ahorro lo hacen por valores inferiores a 100.000 y el 58% lo hace por mas de
100.000 y para la poblacion femenina, los resultados fueron del 73% y el 26%
respectivamente. Esto, en resumidas palabras y coloquialmente quiere decir que los hombres

ahorran mas dinero que las mujeres.

¢Qué medio utiliza para ahorrar?
40 respuestas

Alcancias o guardando efectwo 26 (65 %)
en mi hogar

Cuentas de ahorro enlentld.ades 15 (37.5 %)

financieras

Ahorro; progrqmadgs en 6 (15 %)
entidades financieras

Ahorro obligatorio que me

0,
descuentan por némina 3(75%)

0 10 20 30

llustracion 17. Medios utilizados para ahorrar

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Google Forms.

El medio mas utilizado por la poblacidon para ahorrar es la tradicional alcancia, en la
que de forma habitual la persona deposita monedas dentro de un recipiente hasta llenarlo;
también se utiliza la separacion de efectivo periddicamente y se deposita en algun lugar del
hogar para guardarlo por un tiempo determinado. Otras de las modalidades mas utilizada es
la utilizacion de cuentas de ahorro en entidades financieras para depositar dinero. Le siguen
la utilizacién de cuentas de ahorro programado y por ultimo aquellos ahorros obligatorios,
cuya modalidad es que, a los empleados le hacen descuentos de una cantidad de dinero
determinada del pago de sus ndminas, y al cabo de un tiempo se le entrega el total del monto

descontado.
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Tabla 25. Meta de ahorro

Meta de ahorro Masculino | Femenino | %
Menos de $10.000 1 4 6,94%
Entre $10.000 y $50.000 | 2 16 25,00%
g{‘(t)r; 000 SRy 19 40,28%
Mas de $100.000 10 10 27,78%
Total 23 49 100,00%

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Microsoft Excel

La mayoria de la poblacion encuestada (45%) podria ahorrar como minimo $10.000 pesos
al mes, el 35% podria ahorrar hasta $50.000 mensual y una poblacion mas reducida, con el

17% podria ahorrar hasta 100.000 pesos o mas al mes.

11. Motivo por el cual no se ahorra

¢Cual cree que es uno de los motivos que le impide ahorrar?

32 respuestas

Muchos gastos en el hogar 12 (37.5 %)

Muchas deudas 12 (37.5 %)

Gastos innecesarios que hago
habitualmente

No me gusta ahorrar o no le veo
importancia

o Empiezo a ahorrar, pero 15 (46.9 %)
rapidamente me gasto lo ahorr...

13 (40.6 %)

0(0 %)

No distribuye bien sus gastos 1(3.1 %)

0 5 10 15

Ilustracion 18. Motivo por el que no se ahorra

Fuente: elaboracion propia, con ayuda de la herramienta Google Forms.

Respecto a la anterior grafica, puede inferirse que las personas no ahorran
habitualmente porque no tienen una cultura para ello, unas de las razones principales por las
que no lo hacen es debido a que se gastan con premura el dinero que destinan para ahorrar,

seguido de los gastos innecesarios que se realizan. Por otro lado, las deudas y los gastos en
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el hogar se convierten en un factor determinante que afecta la capacidad de ahorro. Para
alguien con un ingreso basico limitado, el dinero disponible se destinaria principalmente al

pago de sus deudas, lo que a su vez obstaculizaria su capacidad de ahorrar de forma regular.

Conclusiones de la encuesta

Segun los resultados de la encuesta, la poblacion del area urbana del municipio de
Apartadd esta compuesta en su mayoria por personas del género femenino. En general, la
poblacion es una poblacion juvenil, cuyas edades en su mayoria se encuentran dentro del
rango de 16 a 25 afos. Esta poblacion, por su edad, no tiene un gran nimero de personas a
cargo, pero se puede considerar que las personas mayores si tienen mayores
responsabilidades. Ademas, cabe destacar que en la mayoria de los hogares de esta poblacion

hay como minimo 2 personas econdmicamente activas.

El nivel de estudio de la mayoria de la poblacion llega hasta educacion media, en
donde las mujeres tienen un nivel educativo superior al de los hombres. Ademas, las personas
que mas ahorran se encuentran en un nivel educativo medio y segundaria. Consecuentemente,
el resultado de la encuesta arroj6 que la poblacidén masculina ahorra mas que la poblacion

femenina.

La mayoria de la poblacion se encuentra soltera y su estrato socioecondémico es 1 o 2
y se encuentra activa econdmicamente. Es importante tener en cuenta que mas del 90% de la
poblacidn pertenece a los estratos bajo y medio y que alrededor del 72% de la poblacion se
encuentra activa econdmicamente al momento de ofrecer los productos de ahorro, ya que,
debido a su condicidon econdmica, se puede ofrecer la posibilidad de establecer un habito de
ahorro desde el monto minimo ofrecido por Cotrafa. Es decir, la entidad puede enfocarse en

el ofrecimiento de la cuenta de ahorro programado mas econdmica.

La mayor parte de la poblacion obtiene ingresos inferiores a dos millones de pesos.
Se infiere que la mayoria obtiene ingresos entre 1.160.000 y 1.500.000 considerando que este
rango puede obtenerlo una persona cuyo estrato socioecondmico sea entre 1 y 2 y su nivel de
estudio sea de educacion media, poblacion que en su mayoria compone al area urbana del
municipio de Apartad6. Seguidamente, los gastos de la poblacion también oscilan entre el

mismo rango. Adicionalmente, los hombres son los que mas deudas tienen, un 30% del total
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de la poblacién masculina tiene deudas que superan los 5 millones de pesos, mientras que las

mujeres que deben ese mismo valor son el 20%.

Finalmente, si las personas tuvieran disciplina en la constancia del ahorro, podria
ahorrar hasta 100.000 pesos mensualmente. Esta disciplina se ve impedida en la mayoria de
los casos a causa de la poca cultura para ahorrar que se imparte, los gastos que tiene que

hacer en el hogar y a que una parte de sus ingresos es destinada al pago de deudas.
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Plan estratégico de mercadeo

Estrategia de posicionamiento
Propuesta: Realizar campafias de formacion que abarquen temas relacionados

con la importancia del ahorro.

La Cooperativa Financiera Cotrafa tiene un recorrido y experiencia en el sector
financiero de 66 afios. Una trayectoria como esta ha permitido que la entidad sea vista como
una organizacion solida en el mercado financiero y genere un alto nivel de confianza en los
consumidores. También, dichos afios de experiencia ha ayudado a que la organizacion sea
testigo de las transformaciones econdmicas del pais y a adaptarse a las dindmicas cambiantes

del sector financiero.

En el municipio de Apartadd, esta organizacion tiene una experiencia de 7 afos, en
donde se han empleado con éxito el ofrecimiento de su portafolio de servicios enfocados en
cerditos, ahorros y afiliaciones. Para Cotrafa, tener en cuenta el tiempo que lleva la
organizacion ejerciendo sus actividades es importante al momento de ofrecer los servicios de
la cooperativa para construir un positivo nivel de reputacion basado en la experiencia y

calidad.

Se sugiere emplear una estrategia de posicionamiento basada en los beneficios que le
puede generar a un consumidor financiero abrir una cuenta de ahorros con esta entidad,
teniendo en cuenta el estilo de vida de la poblacion del area urbana del municipio de
Apartadd. Para Corrales (2021): “basarnos en el bien que le causamos a nuestros clientes
también es una forma de marcar nuestra posicion en el mercado”. Es por eso que el
posicionamiento basado en los beneficios le genera a la organizacion un valor agregado que

permite fidelizar clientes y atraer nuevos consumidores.

Por otro lado, Corrales (2021) también menciona que “el posicionamiento estd muy
vinculado con la experiencia del cliente”. Por lo cual, la estrategia de posicionamiento
sugerida consiste en fomentar la cultura o el habito del ahorro en la poblacion del municipio
mediante charlas, discursos o conversaciones por medio de campanas de formacion que
abarquen temas relacionados con la importancia del ahorro. Estas campafias de formacion

pueden generar en posibles consumidores financieros una buena experiencia que los
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incentive a iniciar una cuenta de ahorros con la entidad y ademads, les ensefard a como

implementar la cultura del ahorro en su vida personal.

Dichas campafias de formacion se pueden realizar mediante presentaciones de 15
minutos con una periodicidad de una o dos veces al mes, en donde el objetivo principal sea
brindarle a la poblacion educacion financiera enfocada en la importancia de ahorrar. Esta
campafia puede ser presentada y guiada por alguno de los asesores de la Cooperativa, ya que
estos cuentan con la formacion, habilidades y aptitudes necesarias para brindar una charla de

educacion financiera.

El principal motivo por el cual se sugiere dicha estrategia es debido a que, segin la
encuesta realizada anteriormente, el 44% de la poblacion urbana del municipio de Apartado
indica no tener una buena cultura o habito parar ahorrar. Por tanto, gran parte de esta porcion
de la poblacion podria convertirse en posibles ahorradores de la Cooperativa si se les brinda
educacion financiera mediante la ensefianza del ahorro. De esta manera, la Cooperativa
Financiera Cotrafa influiria positivamente en el cambio de estilo de vida de esta poblacion al
incentivarlos a ahorrar, esto podria causarles un beneficio personal que fomentaria e

impulsaria el reconocimiento de la entidad y, por ende, su posicionamiento.

Estrategia de producto
Propuesta: establecer un orden estratégico dentro del ofrecimiento del portafolio

de servicios.

La Cooperativa financiera Cotrafa actualmente ofrece 7 diferentes lineas de ahorros,
cada una de ellas tiene una tasa de interés, caracteristicas, medios transaccionales y requisitos

de apertura diferentes. Las cuentas de ahorro que se ofrecen actualmente son las siguientes:

e Microahorro: cuya tasa de interés es del 3% E.A. Es una cuenta de ahorro programado
que se caracteriza por tener un monto minimo de apertura de 8.000 pesos
colombianos, este mismo valor es el que el consumidor financiero ahorraria como
minimo al mes durante el plan de ahorro. El plazo este ahorro programado es desde

6 a 60 meses.

e Coopeahorro: cuya tasa de interés va desde el 0.5% E.A. hasta el 1% E.A. Es una

cuenta de ahorros tradicional, en donde se pueden hacer consignaciones, retiros y
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transacciones libremente. El monto de apertura es de 53.000 pesos. Cuenta con dos
medios transaccionales, ya sea una tarjeta débito o una libreta que funciona como

chequera.

CDT: cuya tasa de interés se encuentra en un rango entre 0,5% E.A hasta el 12% E.A.
Se caracteriza por tener un monto minimo de apertura de 350.000 pesos colombianos

y se puede abrir con un plazo desde 1 a 18 meses.

Cotrafito: cuya tasa de interés va desde el 0.5% E.A. hasta el 1% E.A. Es una cuenta
de ahorros tradicional similar a Coopeahorro, con la diferencia de que esta ltima es
para mayores de edad y la cuenta Cotrafito es para menores de edad. EI monto de
apertura es de 10.500 pesos colombianos. Cuenta con un medio transaccional, una
libreta Cotrafito que funciona como chequera y también se pueden hacer

consignaciones, retiros y transacciones libremente.

Ahorro Navidefio Tradicional: cuya tasa de interés es del 5% E.A. Es una cuenta de
ahorro programado que se caracteriza por tener un monto minimo de apertura de
35.000 pesos colombianos, este mismo valor es el que el consumidor financiero
ahorraria como minimo al mes durante el plan de ahorro. El plazo este ahorro
programado es de 12 meses. Este ahorro se puede abrir en los meses de octubre,

noviembre, diciembre y enero.

Ahorro Contractual: cuya tasa de interés va desde el 4% E.A. hasta el 7% E.A. Es
una cuenta de ahorro programado que se caracteriza por tener un monto minimo de
apertura de 35.000 pesos colombianos, este mismo valor es el que el consumidor
financiero ahorraria como minimo al mes durante el plan de ahorro. El plazo este

ahorro programado es desde 6 a 36 meses.

Ahorro programado de vivienda: cuya tasa de interés es del 3% E.A. Es una cuenta
de ahorro programado que se caracteriza por tener un monto minimo de apertura de
37.000 pesos colombianos, este mismo valor es el que el consumidor financiero
ahorraria como minimo al mes durante el plan de ahorro. El plazo este ahorro

programado es desde 18 meses. Esta es una cuenta que tiene como destino pagar la
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cuota inicial de una vivienda o realizar mejoras de vivienda, también es un requisito

de la caja de compensacion para la postulacion a un subsidio de vivienda.

La ventaja de esta variedad en estos ahorros radica en que cada cuenta de ahorro se adapta
de acuerdo de la necesidad u objetivo del ahorrador, por ello, dependiendo del proyecto a
corto o a mediano plazo que desee realizar el consumidor financiero y cuales sean sus
intereses, tiene una gran variedad de opciones para elegir la cuenta a abrir respecto a otras

entidades financieras que brindan pocas opciones.

Dentro del ofrecimiento del portafolio de servicios, los asesores de la oficina de Apartado
ofrecen los servicios de ahorros a una gran variedad de la poblacion. El drea comercial de
esta sede se esfuerza por ofrecer las cuentas de ahorros a empleados mediante la busqueda
constante de citas empresariales y vistas a establecimientos comerciales. También se
gestionan citas en instituciones de educacion superior para ofrecer dichos servicios a la
poblacion juvenil que se encuentra formando. Mientras que el area operativa centra sus
esfuerzos en ofrecer las cuentas de ahorro a asociados, pensionados, independientes y demas
mediante llamadas telefonicas con ayuda de la gestion de bases de datos con las que cuenta

la organizacion.

Para realizar un adecuado ofrecimiento de los diferentes productos de ahorro de la
Cooperativa, se sugiere establecer un orden estratégico dentro de este ofrecimiento en el
portafolio de servicios. Este orden estratégico se realiza teniendo en cuenta principalmente
los montos de apertura, llevando al posible ahorrador a abrir una cuenta de ahorros con la
Cooperativa debido a su facilidad y pocos requisitos para hacerlo en la medida que avanza el
discurso del asesor. Teniendo en cuenta que las principales caracteristicas de los ahorros que
se mencionan por los asesores en medio del ofrecimiento son las tasas, plazos, requisitos y

montos minimos de apertura, el orden sugerido para ofrecer dichos ahorros seria el siguiente:

1. Coopeahorro: se sugiere que primero se ofrezca la cuenta Coopeahorro porque
es la cuenta de ahorro tradicional que caracteriza a Cotrafa, alli se puede invitar a
los consumidores financieros a acceder a este producto distintivo de la

Cooperativa.



2.

3.

4.

5.
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CDT: el segundo servicio que se puede ofrecer es la linea de CDT. Debido a que
esta cuenta tiene un monto de apertura de 350.000, los asesores enfatizan en el
beneficio que este ahorro a término genera mediante la tasa de interés,
mencionando que es la linea que mayor rentabilidad genera. Se sugiere poner esta
cuenta en segundo lugar porque, segin la encuesta realizada, la mayoria de la
poblacion se encuentra entre los estratos socioeconomicos 1 y 2, su nivel de
ingresos de un salario minimo aproximadamente y sus egresos se encuentran en
ese mismo rango, por tanto la probabilidad de que haya alglin consumidor

financiero con esa cantidad de dinero disponible para ahorrar es baja.

Ahorro programado de vivienda: seguidamente, se sugiere continuar con las
lineas de ahorro programado, ya que, aunado con la estrategia de
posicionamiento, se recomienda que el objetivo de la organizacion sea, en primer
lugar, fomentar la cultura del ahorro mediante estas lineas de ahorro disponibles.
De acuerdo con ello, se propone continuar con el ofrecimiento del ahorro
programado de vivienda, ya que, la probabilidad de que haya personas interesadas

en procesos de compra vivienda es mayor a la variable anterior.

Ahorro Navideiio Tradicional: a continuacion se sugiere continuar con este tipo
de ahorro y dar mayor énfasis en los siguientes a partir de este. La encuesta
realizada arroj6, ademas, la informacion de que la mayoria de las personas que
ahorran, lo hacen con un monto mensual de hasta 100.000 pesos colombianos,
por tanto, es importante realizar un enfoque en el ofrecimiento de esta linea de
ahorro, ya que las personas tendrian la posibilidad de ahorrar como minimo un

monto de 35.000 pesos colombianos mensualmente a 12 meses.

Ahorro Contractual: ahora bien, si el plazo resulta ser un inconveniente para los
consumidores financieros, se sugiere continuar con el Ahorro Contractual, en
donde el ahorro minimo mensual es el mismo que el ahorro anterior, pero se le
brinda al consumidor financiero la facilidad de hacerlo esta vez por 6 meses como
minimo. Alli, en caso de que algunos consumidores financieros no quieran hacer
un ahorro programado por 12 meses, se puede convencerlos para hacerlo por un

tiempo menor.
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6. Microahorro: la encuesta realizada también arroj6 que las personas pueden
ahorrar con facilidad hasta 10.000 pesos colombianos. Por tanto, si el plazo no es
un inconveniente pero si lo es el monto minimo para ahorrar, se sugiere continuar
con esta linea de ahorro, ya que alli el consumidor financiero puede convencerse
ain mas a abrir una cuenta de ahorro programado debido a que puede hacerlo

hasta con 8.000 pesos.

7. Cotrafito: por ultimo, se sugiere mencionar la cuenta Cotrafito, cuya
caracteristica especial es que es dedicada para los menores de edad. Segin la
encuesta, la mayoria de la poblacion tiene personas a cargo, por tanto, es
importante para Cotrafa incentivar la cultura del ahorro en los nifios, por tanto, se
puede invitar a las personas que tienen hijos a abrir una cuenta de ahorro para

ellos, con la finalidad de que estos también ahorren.

Estrategia de fidelizacion y captacion
Propuesta: aprovechar el éxito de la campafia “el quincenazo del ahorro”

realizar una jornada especial para una poblacion determinada.

Cotrafa se encuentra actualmente en una campafia de ahorro llamada “el quincenazo
del ahorro”, en donde en cada quincena de pago de los empleados, es decir, entre los dias 15,
16, 17, 30, 1 y 2 de cada mes, se realiza un plan especial para las personas que inicien una
cuenta de ahorros en estos dias. En esta campaia, por cada cuenta de ahorro que se apertura
se le entrega un obsequio al consumidor financiero. Esta campafia ha sido un €xito para la
organizacion, ya que ha aumentado los niveles de captacion a nivel general. Adicionalmente,
la oficina de Apartadd ha sido una de las que mejor se ha desempenado durante dicha

campana.

Teniendo en cuenta que la poblacion del area urbana del municipio de Apartado esta
compuesta en su mayoria por personas del género femenino, se puede aprovechar el éxito de
esta campaiia realizando una campana de “quincenazo especial para mujeres”, en donde se
le incentive ain mas a esta poblacion a realizar ahorros con la Cooperativa. Por otro lado, las
personas que mas ahorran se encuentran en un nivel educativo medio y segundaria, por lo
que también podria implementarse una campafa de “quincenazo especial para estudiantes”

o realizar en conjunto ambas.
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En relacion con la fidelizacion, para la oficina de Apartado de Cotrafa es fundamental
realizar un control de las personas que abrieron una cuenta de ahorros en algin momento y
dicha cuenta se encuentran activa, por tanto, se piensa realizar una gestion y separacion de
las cuentas de ahorro programado que estan al dia y las que tienen cuotas pendientes, es decir,
de las personas que continuaron ahorrando después del quincenazo y las que no. Para
fortalecer esta estrategia, se sugiere establecer la modalidad de “apadrinar cuentas de ahorro™.
Esta modalidad consistiria en que, una vez hallada la informacion de las cuentas de ahorro
programado inactivas, cada asesor se hiciera a cargo de una cantidad determinada de ellas.
La estrategia seria, en ese sentido, que cada asesor hiciera un seguimiento (llamando a los
consumidores financieros o escribiéndoles mediante mensajeria instantdnea) de cada cuenta
de ahorro que tenga a cargo. En medio de este seguimiento se le podria ofrecer alternativas a
los ahorradores para continuar con el habito del ahorro e incluso se les podria invitar a las
campafias de formacion financiera. Por ejemplo, si un consumidor realiz6 un ahorro de
35.000 mensual y se encuentra inactivo porque se quedd sin empleo pero realiza labores
como independiente, el asesor podria realizar un proceso de acompafiamiento invitandolo a
las campaiias de formacion en educacion financiera y cancelando dicho ahorro para abrir uno
nuevo de 8.000. Dicho proceso terminaria cuando el consumidor financiero se encuentre

nuevamente activo.

También se propone realizar un seguimiento para las cuentas de ahorros Cotrafito, en
donde mediante el “apadrinamiento de ahorros” se puede hacer un seguimiento del estado de
dichas cuentas y comunicarse con los representantes legales (padres) de estas cuentas para

realizar el respectivo seguimiento.

Estrategia de promocion y publicidad

Propuesta: establecer un calendario de contenido publicitario.

Seglin Pedreschi y Nieto (2020) “la publicidad es una estrategia de marketing que consiste
en comprar espacio en los medios, para promocionar un producto, servicio o marca, con el
objetivo de atraer al piiblico de la empresa y alentarlos a comprar”. Por lo cual, la publicidad
es un pilar importante dentro del plan estratégico de mercadeo para lograr atraer
consumidores financieros para Cotrafa. También hay que tener en cuenta que “la publicidad

no es para crear necesidad, sino para descubrir, orientar y satisfacer la necesidad que tenga
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el consumidor. (Pedreschi y Nieto, 2020). En este sentido, se debe tener en claro cuéles son

los objetivos de la publicidad.

Pedreschi y Nieto (2020) indican que la promociéon y la publicidad tienen tres

objetivos:

e Informar: comunicar a los clientes acerca de los detalles o datos de un producto o
proporcionar informacioén general, ya sea de la empresa o de los productos o servicios
ofrecidos.

e Persuadir: convencer a los clientes para adquirir el producto o servicio que se ofrece.

e Recordar: mantener la conciencia y conocimiento del producto o servicio a los

clientes:

Teniendo en cuenta esta informacion, se puede mencionar que las diferentes estrategias
publicitarias que hace Cotrafa cumplen al menos con alguno de estos tres objetivos.
Actualmente la organizacion realiza estrategias de promocion y publicidad mediante correos
electronicos, llamadas telefonicas, mensajes de texto, mensajeria instantanea, pagina web,
motores de busqueda y redes sociales (Cotrafa, s.f.). Esta publicidad de se hace de forma
masiva para todos los usuarios de la entidad. Adicionalmente, en la oficina de Apartad6 cada
asesor realiza publicaciones relacionadas con la organizacion de manera constante en sus
redes sociales, con el objetivo de mantener un estado activo de promocion y publicidad en la

oficina.

Para efectos de orden y coherencia en el envio de publicidad de la cooperativa para los
consumidores financieros potenciales del municipio de Apartadd, se sugiere establecer un
calendario de contenido publicitario, en donde, teniendo en cuenta los objetivos de la
publicidad mencionados anteriormente, se emplee un orden programado respecto al envio de
la publicidad teniendo en cuenta cudl es el objetivo de la misma. Por ejemplo, se pueden
establecer algunos dias de la semana solo para enviar contenido publicitario que tenga por
objetivo el de informar, luego establecer otros dias para compartir publicidad solo para
persuadir y, de la misma manera, establecer dias donde solamente se les recuerde alguna

informacion a los consumidores financieros.
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El desarrollo de un calendario de contenido publicitario constituye una herramienta
esencial para establecer una ruta estructurada en la planificacion y organizacion de la
distribucion del contenido publicitario de la organizacion. Esta estrategia contribuye a
mantener una presencia constante y coherente en los diversos canales de difusion, asegurando
un enfoque ordenado. De este modo, se facilita a los consumidores financieros la orientacion
necesaria para satisfacer sus necesidades de manera eficaz, promoviendo una conexion mas

solida y efectiva.
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A continuacion, se muestra un cuadro que resumen las estrategias propuestas dentro de

este plan estratégico de mercadeo:

Tabla 26. Resumen propuestas del plan estratégico de mercadeo

De posicionamiento

formacion que abarquen
temas relacionados con la
importancia del ahorro.

un espacio de educacién
financiera y fomentar el
habito del ahorro.

Tipo de estrategia Propuesta Objetivo ¢ Qué proceso mejorara?
Asesorias de ahorro en
Realizar campafias de|Brindarle al consumidor | oficina. Generard impacto

en la poblacién que logre
mejorar  su condicién
financiera mediante el
habito del ahorro.

De producto

orden
del
del

Establecer un
estratégico  dentro
ofrecimiento
portafolio de servicios.

Ofrecer las lineas de
ahorro en un orden
determinado para cautivar
la atencion de los oyentes.

Ofrecimiento del
portafolio de las lineas de
ahorro. Aumentara la
seguridad del asesor al
momento de ofrecer los
servicios y beneficios de la
Cooperativa.

De captacion

Realizar una campafia
especial derivado de “el
quincenazo del ahorro".

Aprovechar el éxito de
esta camparia para realizar
un quincenazo especial o
una jornada especial para
una poblacién
determinada.

Se podré hacer un enfoque
de un determinado
segmento de la poblacion

para la captacion de
clientes de nichos
especificos.

De fidelizacion

Apadrinar  cuentas de
ahorros inactivas.

Realizar un seguimiento
de las cuentas de ahorro
programado  que  se
encuentran inactivas o que
han dejado de consignar y
asignarle a cada asesor
algunas de estas para que
se familiarice con ellas y

Nivel de captaciones de la
Cooperativa. Disminucion
de cuentas de ahorros
inactivas. Mejoramiento
de la retencién de clientes.

De promocion
publicidad

y

Establecer un calendario
de contenido publicitario.

realice seguimientos
constantes.
Teniendo en cuenta los

objetivos de la publicidad,
se emplee un cronograma
respecto al envio de la
publicidad teniendo en
cuenta cual es el objetivo
de la misma.

Permitira a la entidad
planificar de  forma
coherente, para que los
consumidores financieros
puedan  orientarse Yy
satisfacer sus necesidades
ordenadamente.

Fuente: Elaboracion propia.




101

Plazos y duracion

Las propuestas realizadas en este plan estratégico de mercadeo pueden realizarse por
un plazo de seis meses. Durante este periodo de tiempo se puede planear mensualmente el
calendario de contenido publicitario. Las cinco estrategias se pueden realizar de manera
conjunta. Para la estrategia de la realizacion de campafias de formacion, esta puede realizarse
estableciendo dos jornadas de formacion para los consumidores financieros al mes. La
jornada puede realizarse por un tiempo de 15 a 30 minutos y se puede convocar de manera

previa durante una semana a los consumidores a dicha actividad.

Para la estrategia relacionada con la presentacion del portafolio de los servicios de
ahorro, esta puede ser tenida en cuenta por los asesores al momento de realizar el trabajo
comercial de ofrecimiento de los productos de créditos, ahorros y afiliaciones que se realiza
actualmente. Para las lineas de ahorro, se establece que cada linea se exponga durante un
minuto, por lo que la duracion total de la presentacion del portafolio de las lineas de ahorro
seria de 7 a 8 minutos aproximadamente, sin embargo, en caso tal se disponga de un tiempo
menor, se puede acortar el tiempo de la presentacion sin que se vea afectada el objetivo de la

estrategia.

Para la estrategia de la preparacion de una jornada especial para una poblacion
determinada, esta podria realizarse con una periodicidad de una vez al mes durante 2 o 3 dias
seguidos. Para ello también se realizaria una convocatoria de manera previa mediante el
envio de la informacion a través de los diferentes medios de difusion disponibles. Por ultimo,
para el apadrinamiento de las cuentas de ahorro inactivas, se puede destinar una hora para la
asignacion de las cuentas inactivas a los diferentes asesores, estos a su vez, pueden destinar

dos horas semanales para realizar el respectivo seguimiento y acompanamiento.
Recursos necesarios

Los recursos necesarios para llevar a cabo cada tarea incluyen a los asesores de la
organizacion, herramientas tecnoldgicas, bases de datos, tiempo, entre otros. Por ejemplo,
para la actividad de formacion a los consumidores, es necesario contar con una base de datos
que incluya el nombre, teléfono o correo electronico para hacer el envio de publicidad.

También es necesario realizar una estrategia de voz a voz por parte de los asesores, en donde
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se aproveche cada encuentro y comunicacioén con el consumidor financiero para brindarle la
informacion respectiva. Otro de los recursos con los que se debe disponer es de un espacio
designado y disefiado especificamente para llevar a cabo reuniones entre un grupo de
personas equipado con mobiliario adecuado, tales como mesas y sillas, y puede contar con
tecnologia como proyectores, pizarras, entre otros, para facilitar la comunicacién y la
presentacion de informacion durante las jornadas. Para las demas estrategias, el tiempo de
preparacion es crucial para definir con claridad los objetivos que se quieren lograr, facilitar

la asignacion eficiente de recursos y coordinar las actividades ordenadamente.
Medicion y seguimiento

Para evaluar la efectividad de este plan estratégico de mercadeo se puede realizar una
comparacion mensual de las cuentas de ahorro aperturadas durante el tiempo que se emplee
las actividades propuestas y las cuentas de ahorro aperturadas en espacios y jornadas
diferentes, con la finalidad de evaluar en qué proporcion estas estrategias contribuyen con la
captacion y fidelizacion de consumidores financieros. También se puede medir el grado de
crecimiento mensual de aperturas de cuentas de ahorro realizando un seguimiento mensual
de la cantidad de cuentas de ahorro que se aperturen en el mes aplicando el plan estratégico

de mercadeo sugerido.
Comunicacion interna

Se sugiere realizar reuniones periddicas para evaluar el desarrollo del plan estratégico
de mercadeo, estas reuniones pueden ser cada 14 dias y puede tener una duracion de 15
minutos. La comunicacion interna es fundamental dentro de este proceso debido a que, una
comunicacion interna efectiva facilita la coordinacion y el trabajo en equipo dentro de la
organizacion. Esto ayudara a la integracion de esfuerzos, asegurard que todos los miembros
del equipo estén alineados con los objetivos de las estrategias y servird como espacio para

mantener a los empleados informados sobre los logros y desafios que se generen.

Las comunicaciones internas también permitiran la identificacién y resolucion de
problemas que se presenten durante el desarrollo de las actividades. Esto permitiré realizar
un proceso de mejora continua y fomentard un sentido de cohesion y pertenencia dentro de

la organizacion.
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Conclusiones y recomendaciones

La Cooperativa Financiera Cotrafa es una empresa del sector solidario especializada
en la actividad financiera. Esta entidad tiene por objeto “el mejoramiento del nivel de vida
de los asociados, de sus familias y de la comunidad de la cual hace parte, mediante la
satisfaccion de sus necesidades a través de la prestacion de servicios de naturaleza
financiera”. (Lopera & Medina, 2018). Esta empresa tiene una experiencia en el sector
financiero a nivel nacional de 67 afios. Durante el transcurso de este tiempo ha logrado
establecer 58 oficinas entre los departamentos de Antioquia y Cundinamarca. Una de estas
oficinas se encuentra ubicada en el municipio de Apartad6 desde hace 7 afios, en donde se ha
convertido en una de las cooperativas mas solidas del municipio y de la zona del Uraba

antioqueno.

Como entidad financiera, la principal fuente de crecimiento econdémico es la
colocacion de dinero mediante los servicios de créditos en diferentes modalidades, asimismo,
la capacion de recursos econdmicos es parte fundamental para el funcionamiento de la
entidad debido a que se necesita de una reserva de dinero captado para luego ser colocado y

generar ganancias mediante la adquisicion de intereses.

El sector financiero en Colombia est4 presentando una tendencia a la baja en cuanto
al nivel de rentabilidad desde mediados del afio 2022. Esto puede ser debido a que la principal
fuente econdmica, los créditos, ha presentado una tendencia decreciente en este mismo
periodo a causa de los factores econdomicos que afectan al pais, tales como el indicador
creciente de la tasa de inflacion, el aumento del nivel de desempleo y las tasas de interés
impuestas por el Banco de la Reptblica. Eso también ha afectado el nivel de captaciones, ya
que se ha visto reflejado una reduccion de la evolucion de depdsitos a cuentas de ahorro y

cuentas corrientes en las entidades del sector financiero.

Por lo anterior, se establece la implementacion de un plan estratégico de mercadeo
para la capacion de clientes en los procesos de ahorros para la oficina de Apartadd para
impulsar el posicionamiento de la marca e identificar las tendencias, necesidades y
comportamientos de los consumidores para satisfacer demandas no cubiertas o mejorar la
oferta existente. Aunque una de las debilidades que tiene la organizacion sea el amplio

dominio por el sector bancario y la existencia de muchas entidades del sector solidario,
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Cotrafa dispone de las herramientas necesarias para implementar en sus procesos distintas
ayudas que ofrece la tecnologia actualmente, con el fin de ser competitivas en el mercado
financiero. Esto ha permitido que la entidad pueda realizar el proceso de apertura de cuentas
de ahorro de forma rapida y eficaz. En contraste, estudios reflejan que existe un gran vacio
en las personas relacionado con el habito de ahorrar, lo que reta a la entidad a fomentar la
cultura del ahorro en las personas mediante la educacion financiera. Es importante que la
oficina de Apartadd de la Cooperativa Financiera Cotrafa tenga en cuenta este plan
estratégico de mercadeo para mejorar los niveles de captacion de consumidores financieros,
con el objetivo de que estos realicen la apertura de alguna de las diferentes cuentas de ahorro
que ofrece la entidad, lo que contribuiria con la finalidad de percibir un mayor nivel de

recursos.

En el municipio de Apartadd, la poblacion adulta es la que predomina en este
municipio, ya que el 43,4% de la poblacion se encuentra en edades entre los 27 a 57 afios. Le
siguen respectivamente los jovenes, cuyas edades rondan entre los 19 a 26 afios, con un 14%;
los adolescentes, de edades entre los 12 a 18 afios con un 12.4%; la poblacion infantil, de
edades entre los 6 a 11 afios, con un 10.9%; primera infancia, de edades entre los 0 y 5 afios,
con un 10.6%; y la poblacion de adulto mayor, de 60 afios en adelante, con un 8.7%. DANE
(2022). La mayoria de la poblacidén se encentra en estratos socioeconémicos 1 y 2, en donde
la mayor parte de la poblacion obtiene ingresos inferiores a dos millones de pesos. Se infiere
que la mayoria obtiene ingresos entre 1.160.000 y 1.500.000 considerando que este rango
puede obtenerlo una persona cuyo estrato socioecondmico sea entre 1 y 2 y su nivel de estudio
sea de educacion media, poblacién que en su mayoria compone al area urbana del municipio

de Apartado. Estos a su vez realizan gastos dentro del mismo rango.

Para este plan estratégico de mercadeo, se sugiere para la oficina de Apartado realizar
campafias de formacion que abarquen temas relacionados con la importancia del ahorro;
establecer un orden estratégico dentro del ofrecimiento del portafolio de servicios; apadrinar
cuentas de ahorros inactivas; y establecer un calendario de contenido publicitario. Esto con
los objetivos de brindarle al consumidor un espacio de educacion financiera y fomentar el
héabito del ahorro; ofrecer las lineas de ahorro en un orden determinado para cautivar la

atencion de los oyentes; aprovechar el éxito de campafias anteriores para realizar una jornada
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especial para una poblacion determinada; realizar un seguimiento de las cuentas de ahorro
que se encuentran inactivas; y, teniendo en cuenta los objetivos de la publicidad, emplear un
cronograma ordenado respecto al envio de la publicidad teniendo en cuenta cudl es el objetivo
de la difusion de la informacion. Esto mejoraria los procesos de: asesorias de ahorro en
oficina, ya que generaria impacto en la poblacion que logre mejorar su condicion financiera
mediante el habito del ahorro; ofrecimiento del portafolio de las lineas de ahorro, debido a
que se aumentara la seguridad del asesor al momento de ofrecer los servicios y beneficios de
la Cooperativa; enfoque de un determinado segmento de la poblacién para la captacion de
clientes de nichos especificos; disminucion de cuentas de ahorros inactivas; mejoramiento de
la retencion de clientes; y permitird a la entidad planificar forma coherente, para que los

consumidores financieros puedan orientarse y satisfacer sus necesidades ordenadamente.

La implementacion de un plan estratégico de mercadeo no solo es crucial para la
supervivencia en un mercado competitivo, sino que también desempefia un papel
fundamental en la captacion de clientes al crear una presencia solida, coherente y atractiva

en la mente de los consumidores.
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