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Resumen

En el desarrollo de las microfinanzas y especialmente en el sector rural se viene presentando un
incremento en la oferta de servicios que ponen a disposicién las distintas entidades financieras, esto
hace que Contactar en el cumplimiento de su misidn, visién y objetivos estratégicos incursione en el
mercado de nuevos productos financieros, que le permitan ser mas competitivo frente a entidades que
hacen presencia en esta regidn, es asi como aprovechando el reconocimiento y la experiencia de mas de
30 afios en el departamento de Narifio, Contactar se trasforma en el primer Banco de Narifio para

brindar soluciones que estén acordes a los requerimiento actuales de sus mas de 250 mil clientes.

El objetivo de esta investigacidon es conocer el nivel de aceptacion que este proceso de
trasformacion y puesta en marcha del nuevo portafolio de servicios de Contactar genere en los clientes

prioritariamente rurales en el departamento de Narifio municipio de Ipiales.

De esta manera resaltar la labor que ha venido desarrollando Contactar en pro del bienestar de
su clientes ofreciendo soluciones oportunas y acordes al entorno socioeconémico presente en las zonas
rurales del departamento de Narifio y especificamente en el municipio de Ipiales, ya que en el momento
no se ha realizado una investigacién que permita conocer la satisfaccion que tendran los clientes al
momento de que Contactar se transforme en el primer banco de Narifio y ponga a disposicidn su nuevo

portafolio de servicios.
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Introduccion

Esta investigacidn se realiza con el objetivo de conocer la percepcion y el nivel de aceptacién
gue tendran los clientes prioritariamente rurales frente al proceso de trasformacion tanto financiera
como estructural que llevara a cabo el nuevo banco Contactar, de esta manera el proyecto contribuye a
brindar informacidn suficiente para toma de decisiones al interior de la entidad, que le permitan cumplir
con las expectativas y objetivos propuestos al llevar a cabo esta transicidon a Banco , de esta manera
tener un mejor reconocimiento a nivel del departamento de Narifio y especificamente en el municipio
de Ipiales, con los resultados obtenidos cabe la posibilidad de identificar oportunidades de mejoray
fortalecer la relacién comercial con los clientes prioritariamente rurales, estableciendo nuevas
estrategias con la finalidad de generar oportunidades de negocio y crecimiento continuo tanto de
Contactar como de sus clientes. Aunado a lo anterior, se pretende dar respuesta al siguiente
interrogante: ¢ Cual es el nivel de aceptacidn por parte de los clientes prioritariamente rurales con
respecto al nuevo portafolio de servicios que presentara la microfinanciera Contactar ante el proceso de

bancarizacion que viene desarrollando en el afio 2022?
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Descripcidn de problema

El impulso que ha tenido en los ultimos afios las microfinanzas rurales en Colombia, ha llevado a
tener una sobreoferta, donde instituciones microfinancieras y bancarias ofrecen cada vez mayoresy
mejores productos, aumentando el nivel competitivo entre estas entidades, con lo que se ha generado
menores rendimientos, que se reflejan en sus estados de resultados y su crecimiento en cuanto a
cartera y numero de clientes, es ahi donde radica la dificultad que tiene Contactar ya que al ser una
corporacion sin animo de lucro no ha incursionado en ampliar su portafolio de servicios y fortalecer su
estructura convirtiéndose en un banco, lo cual ha rezagado su crecimiento en comparacion a entidades
similares presentes en la regidn, de ahi que parte del problema se basa en la aceptacién de estos
procesos por parte de los clientes del sector rural que son la base que Contactar tiene en la actualidad y
los que le han permitido sostenerse en estos 30 afios de operacién en Narifo y especificamente en el

municipio de Ipiales.
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Planteamiento general del tema y problema de investigacion

En el mercado de las microfinanzas colombiano participan diversas instituciones reguladas y no
reguladas por la superintendencia financiera. Estas entidades fueron creadas con el fin de apoyar el
crecimiento financiero de los pequenos agricultores y empresarios, promoviendo el acceso al crédito, el
cual no era atendido por la banca tradicional. Sin embargo, la sobreoferta de estos productos
financieros hace que las entidades microfinancieras entren a una etapa diferente en cuanto a su actuary
ofrecer sus servicios y es ahi donde Contactar al transformase en el primer banco de Narifio, ajusta su
modelo de negocios y amplia su portafolio de servicios para cumplir con las expectativas de un mercado
gue cada dia se vuelve mas exigente, ahora se busca conocer como esta transicion va a beneficiar o
afectar a los mas de 250 mil clientes que en el momento tiene Contactar y como estos vas a reaccionar

frente al proceso de bancarizacién y creacién del nuevo portafolio de servicios.
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Justificacion

Este proyecto se plantea como una manera de conocer y evaluar la aceptacién que tendrdn los
clientes que actualmente hacen parte de Contactar en la zona de Narino, frente a la transformacién que
viene realizando Contactar para convertirse en el primer Banco Narifiense, el cual ofrecera nuevos y
novedoso producto tale como créditos comerciales, microcrédito, seguros, cdts, cuentas de ahorro,
libranzas entre otras. Con lo cual se cree que se va a prestar un mejor servicio y se lograra la
bancarizacion total de los clientes especialmente del sector rural, en donde Contactar por mas de 30

afios ha estado presente como la corporacién microfinanciera que mas afecto y acogida tiene.

Teniendo en cuanta lo anterior es pertinente conocer cdmo se daria la acogida de esta
trasformacion de Contactar ya en términos de campo directamente con los clientes, ya que es en la
primera impresidon y tomando en cuenta que muchos de estos clientes no han tenido la oportunidad de
conocer y tener a disposicion la oferta bancaria talvez el cambio no tenga una buena acogida, puesto
gue las transacciones pueden volverse complejas y dispendiosas y esta podria ocasionar la desercidn y el
decrecimiento en cuanto a cartera y monto que en estos momento tiene Contactar como su principal
activo fijo y su sostén financiero se vea afectado, de ahi la importancia de realizar este estudio tomando

como referencia un antes y un después de dicha conversion.

Con esto se pretende que en el marco de trasformacidn para convertirse en el primer banco
Narifiense Contactar tome como referencia que opinidn tienen los clientes especialmente del sector
rural para de alguna manera generar planes continuos de mejora en cuanto a la educacién financieray
la adhesidn al sistema bancario, para que de esta manera tanto Contactar como sus clientes vean en

este proceso una fuente de desarrollo y crecimiento mutuo.
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Marco Tedrico

El proceso de bancarizacidn a nivel mundial, ha cobrado importancia en los
Ultimos tiempos debido a la relacién existente que se ha probado con el crecimiento
econdmico, es por ello que el grado de utilizacidn de los productos y servicios bancarios,
por parte de la poblacién de una economia, principalmente en los paises en via de
desarrollo, se ha convertido en un tema de agenda politica, pues ésta conduce a una
macroeconomia sana, una equidad social y una economia desarrollada (Ayala, 2016,

p.26).

Con lo cual es correcto decir que el desarrollo microfinanciero ha permitido llevar una lucha en
contra de la pobreza, el débil acceso a servicios financieros como lo son: ahorro, crédito, transferencias,
pagos y seguros, con lo cual se ha permitido a los hogares y microempresas afrontar las dificultades que
reducen sus ingresos y deterioran su calidad de vida. “Las causas que explican la falta de acceso a
servicios financieros van desde, asimetria y falta de informacidn, falta de canales y tecnologias
apropiadas que permitan disminuir el costo de operaciones, hasta normas y regulaciones expedidas por

la necesidad de resguardar el ahorro del publico” (Ayala 2016, p. 25).

Entendiendo el concepto anterior cabe resaltar el gran reto que Contactar se ha trazado en
cuanto a prestar un mejor y completo servicio financiero para sus clientes, llevando una correcta
inclusidn financiera especialmente en la parte rural, mediante la implementacién de estrategias que
permitan inducir a ese gran porcentaje de poblacidn que aun no hace uso de los servicios financiero

creando y extendiendo la buena relacion comercial que Contactar ha mantenido con sus clientes, en
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donde hay un afecto mutuo y lo que se busca es que independientemente de los cambios que la entidad

tenga siempre cuente con la confianza de sus clientes especialmente rurales.

Hoy en dia el cliente es cada vez mas exigente con los productos y servicios que adquiere. La
globalizacién ha permitido que sea cada vez mayor el nimero de personas debidamente informadas
acerca de sus derechos como consumidores y si su percepcién es de insatisfaccion cuando adquiere un
producto o servicios inmediatamente genera un reclamo a su proveedor, de ahi la importancia de que
en Contactar pretenda dar su transformacién con base a mantener los buenos principios de atencién al
cliente, para mantener unos altos niveles de calidad y que se ven respaldados con la permanencia de
sus mas de 250 mil clientes, por lo que Contactar debe adaptarse constantemente a las exigencias de

los consumidores, de esta manera se mantiene a sus clientes satisfechos y fidelizados.

los servicios financieros son “adherentes” en el sentido de que una vez que
toma la decisidon de compra, el cliente tiende a quedarse con el producto, aunque la
razon de la adquisicién inicial ya no sea valida. Asi es que el consumidor probablemente
permanezca trabajando con un determinado banco, aunque la sucursal con la que
trabajaba ya no exista y tenga una de otro banco mas cerca. Para quienes comercializan
productos financieros, esta lealtad o inercia de los clientes es un beneficio, puesto que
las tasas de retencién son por lo general sustancialmente mayores que las que

presentan otras industrias (Villarreal, 2017, p.35).

Una principales estrategias que se ha utilizado en el desarrollo de la actividad de microfinanzas
rurales, es la comunicacion boca-a-boca como un factor decisivo a la hora de captar nuevos clientes ,
dado que la mayor parte de los consumidores esta en continua comunicacidon unos con otros y pueden
dar buena o mala referencia acerca de un producto o servicio, con lo cual se puede atraer o perder a un

cierto numero de clientes potenciales debido a esto no se puede asegura que esto tenga una forma
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objetiva de juzgar la calidad del asesoramiento financiero, el manejo de un reclamo por un seguro u otro
tipo de servicio y En la industria financiera mas que en cualquier otra industria, es muy importante la
proteccion del consumidor dado que éste muchas veces toma decisiones erradas por no haber
entendido el producto que estaba consumiendo y de igual manera genera un voz a voz que si se logra un
buen impacto en un cliente este voz a voz serd beneficioso para la entidad, caso contrario sucede con el
VOz a voz negativo puesto que esto puede ocasionar desvinculacidn de clientes que se sientes

decepcionados o insatisfechos generando dificultades financieras para las entidades.

Cabe mencionar que parte de esta investigacién comprende la comunicacidn efectiva con los
clientes prioritariamente rurales para que estos hagan un uso racional y consiente del nuevo portafolio
de servicios de la entidad y que estos generen la satisfaccidén y suplan las necesidades para las que

fueron puestos en el mercado.

Ahora bien, una de los aspectos mds importantes en este proceso que Contactar en el momento
estd llevando a cabo, es considerar el papel del marquetin que se pretende utilizar para llevar a este
proceso a feliz término, consiguiendo un gran posicionamiento de su nuevo portafolio de servicios,
teniendo en cuenta esto se puede considerar que, “uno de los principios del marketing establece que
una organizacion puede mejorar su desempefio asegurandose que responde y satisface las necesidades
de sus clientes; En esta busqueda suelen surgir problemas relacionados con los intentos de alinear

necesidades de corto y largo plazo” (Toledo,2020,p 27).

Una compaiiia puede buscar alcanzar una mejora de sus margenes mediante
una combinacion de aumento de precios y una reduccion de costos, Esto puede llevar a
cumplir el objetivo planteado (reducir costos), pero los competidores y clientes
gradualmente captaran la situacion y podria ocasionarse un problema de mediano-largo

plazo; por otro lado, una empresa que prioriza las preferencias del cliente por un
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servicio de alta calidad a precios bajos, puede obtener un crecimiento en el mercado a
corto plazo pero comprometer la rentabilidad del negocio a largo plazo (Ramirez, Ny

Guevara, D. 2020, p.226)

Teniendo en cuenta lo mencionado por el anterior autor en Contactar una de las principales
fortalezas frente al cambio ha sido el equilibrio entre el margen financiero y la calidad y calidez que se le
brinde a cada uno de sus clientes, es por ello la importancia de siempre conocer y tener en cuenta la
opinién y percepcion que pueden tener los clientes especialmente del sector rural frente a cada proceso

gue se lleve a cabo al interior de la corporacién.

Ahora ya con estos antecedentes es claro recalcar la oportunidad que se presenta en estos
momento para que una corporacion microfinanciera como Contactar de el paso a convertirse en banco
puesto que si se observa el entorno econdmico del pais, representa una gran estrategia ya que el
mercado segun datos suministrados por ASOBANCARIA, hay bastantes oportunidades de negocio que
aun no se ha cubierto y esto genera un gran potencial para el crecimiento sostenible tanto financiera
como estructural de Contactar, dicho esto de puede trazar un camino basandose en la siguiente

informacion:

Una de las Estrategia de inclusién financiera en Colombia 2019-2022, resalta
gue Los indicadores de acceso y uso de los productos financieros han presentado una
tendencia creciente en los ultimos afios. En efecto, la proporcién del nimero de adultos
con al menos un producto financiero subié del 57% (16,7 millones) al 82,6% (28,6
millones) en la ultima década, con lo cual cerca de 12 millones de adultos accedieron al
sector financiero formal por primera vez. A su vez, la proporcidn de adultos con un
producto financiero activo pasé del 61,2% al 69,8% entre diciembre de 2014 y junio de

2019 (Asociacion Bancaria y de Entidades Financieras de Colombia [Asobancaria], 2019).
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Pese a lo anterior, persisten varios retos por afrontar en materia de inclusién financiera rural en
el pais. Por un lado, las “zonas rurales del pais muestran un rezago en los indicadores de acceso frente a
las dreas de mayor desarrollo urbano” (Toledo,2020,p 27), con lo cual se ha logrado notar que el
crecimiento de Contactar en la ultima década se ve soportada en la acogida del mercado rural puesto
gue cerca del 70 por ciento de sus clientes son del sector rural y es ahi donde se ha mirado la
oportunidad de tener un mayor crecimiento, que segun los datos proporcionados por ASOBANCARIA el
sector rural ofrece un gran nicho de mercado frente a los nuevos productos que se pueden llegar a

ofrecer en el momento en el que Contactar se transforme en el primer Banco de Narifio.

Casos como el de la Fundacion Mundo Mujer hoy en dia Banco Mundo Mujer el cual
tiene su origen En 1985 en la ciudad de Popayan, se fundé como una Organizacidn sin
animo de lucro, y hoy en dia es la entidad de microcrédito con mayor desarrollo
econdmico, otorgando créditos de una manera facil, rapida y oportuna, con atencion
personalizada, ofreciendo también nuevos productos como cuentas de ahorro, Cts.,
tarjetas de crédito.; en el afio 2008 le otorgaron el premio a la excelencia en micro
finanzas y en el 2015 empezd a operar como banco “BANCO MUNDO MUJER”

(Rubiano,2018, p. 25).

Como se logra observar el Banco Mundo Mujer fue una de las principales fundiciones que dio el paso a
ser Banco para prestar un mejor y mas amplio portafolio de servicios, de ahi la importancia para
Contactar de tener estos antecedentes que le permitan trazar un camino cimentado en la confianza que
todo se esta haciendo en regla de acuerdo a lo requerido por la superintendencia financiera, que al final
es la que va a dar el visto bueno para que Contactar sea el primer Banco de Narifio, de igual manera hay

otro caso que se mencionan a continuacidén que han dado una orientacion para llevar este proceso de la
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mejor manera posible y que no se ven afectados los clientes que son el activo mas valioso que en estos

momento posee Contactar.

En (2015), Martinez, et.al nos muestra como la corporacion WWB hoy en dia
Banco W, la cual Fue creada en Cali desde el afio 2011, de naturaleza privada, inicio
otorgando créditos principalmente a mujeres de bajos recursos. Tiene la trayectoria y
experiencia de la Fundacion WWB Colombia que durante 32 afios ha invertido en los
microempresarios del pais y sus planes de emprendimiento. El Banco W brinda su
portafolio a través de una red nacional, que son ampliamente reconocidos en los
municipios y zonas donde sus clientes actuales y potenciales, pueden recibir sus

desembolsos y pagar las cuotas de sus créditos.

De esta manera esta experiencia también se convierte en una visién que desde Contactar se ha
tenido en cuenta que este banco a pesar de su corta trayectoria ya actlia como una entidad financiera
regulada por la superintendencia financiera, lo cual le ha otorgado un nivel mas alto en cuanto a su

credibilidad y confianza por para de los clientes que en este momento posee.

Bancompartir, Antes Finamérica, nacid hace treinta aifos, cuando apoyé a cientos de familias
afectadas por la erupcidn del volcan Nevado del Ruiz en Armero, Tolima. En el ailo 2014 cambian de
razon social a Bancompartir donde generan oportunidades de negocio para el progreso, desarrollo y

mejoramiento de la calidad de vida de las familiares de bajos ingresos Martinez, et.al, (2015).

De esta manera con estos antecedentes se logra determinar que el proceso de transformaciény
bancarizacion que entidades como Contactar deben llevar a cabo para ofrecer a sus clientes mejores
servicios y que estos a su vez Tengan una buena acogida por parte de los clientes, con lo que seria
necesario la investigacion para determinar si en Contactar sucederd lo mismo que en Mundo Mujer,

banco W y Bancompartir y que todo este proceso de convertirse en el primer banco Narifiense y ofrecer
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un nuevo portafolio de servicios va a tener una buena acogida como sucedié con las entidades

anteriormente mencionadas.

Teniendo en cuenta los antecedentes de anteriormente mencionado ya se procede a empezar a
estudiar cual sera el comportamiento de los clientes especialmente rurales, en cuanto a la aceptacion
del nuevo portafolio de servicios que Contactar pondra a su disposicidn, el concepto que se tiene sobre
lo que implica el portafolio de servicios financieros puesto a disposicién de la comunidad, permite
retomar la siguiente afirmacidon “Las microfinanzas integran la oferta de servicios financieros que
contemplan acceso a microcréditos, seguros, sistemas de ahorro e incluso transferencias de fondos,
dirigidos a las personas de bajos ingresos que normalmente se encuentran fuera del sistema financiero
formal” (Toledo,2020,p 38). Con base en lo anterior se puede decir de las entidades microfinancieras en
Colombia fueron creadas principalmente con el fin de brindar recursos de capital de trabajo que
permitiera fomentar la productividad de aquellos en condicién de pobreza y abandono estatal, es por
esto que su desarrollo se ha llevado a cabo en los paises emergentes como una estrategia de inclusion

financiera y econdmica.

Debido a esto Contactar se ha fomentado en ofrecer crédito a sus clientes y es el momento en el
gue cumpliendo con su plan estratégico se ve en la necesidad de incursionar en los demas servicios para
tener un crecimiento prolongado, lo cual le implique un mayor reconocimiento y acogida por parte de
los clientes rurales, de ahi que tomando en cuenta el anterior enunciado se puede inducir que estos
servicios adicionales son necesarios dentro del desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida de las
personas que estan en estado de vulnerabilidad y se asumiria que tendrian una gran acogida una vez se
pongan en el mercado, de ahi la importancia de llevar a cabo investigaciones que contemplen todas las
posibilidades frente a la acogida de estos nuevos productos por parte de la poblacidn mas vulnerable y
de esta manera recoger informacién importante para tomar las decisiones pertinentes y en el momento

adecuado.
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Objetivo General

Identificar cual es el nivel de aceptacidn por parte de los clientes prioritariamente rurales con
respecto al nuevo portafolio de servicios que presentara la microfinanciera Contactar ante el proceso de

cambio que viene desarrollando en el ano 2022.

Objetivos Especificos

1. Presentar alos clientes prioritariamente rurales el nuevo portafolio de servicios que tendrd
el Banco CONTACTAR en el municipio de Ipiales departamento de Narifio.

2. Maedir el alcance y aceptacién del nuevo portafolio de servicios que dispondra el Banco

Contactar para sus clientes prioritariamente rurales.

3. Disefnar plan de accién para mantener y mejorar la relacion comercial con los clientes
rurales de Narifo.
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Metodologia

Esta investigacidn se plantea en base a una metodologia de estudio enfocada en un aspecto de
corte cualitativo y descriptivo, ya que por este medio se analizara el nivel de aceptacion por parte de los
clientes prioritariamente rurales frente al proceso de bancarizacion y nuevo portafolio de servicios que

contactar llevara a cabo.

En 2014, Hernandez, et.al, (2014), demuestran que en los estudios descriptivos
se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenédmeno que se someta a un
analisis, Los estudios descriptivos son Utiles para sefialar con exactitud las dimensiones

o angulos de un suceso, fendémeno, situacidn o contexto.

teniendo en cuenta esta afirmacion se ha decidié mantener un base de investigacion
descriptiva ya que se pretende describir que alcance de aceptacidén puede tener el nuevo portafolio de
servicios que Contactar pondrd a disposicidn de sus clientes, lo que permite hacer una valoracién con
mas exactitud y a la vez tener unos resultados que sirvan como herramienta a la hora de tomas las
respectivas decisiones con respecto al paradigma que se ha planteado en el momento de la

elaboracidn de este proyecto.

Anadlisis de informacion primaria

Se realizard en primer lugar el analisis de colocacidon de créditos, cts., cuentas de ahorro, seguros
y también se tendra en cuenta la calidad de cartera, esta informacion serad suministrada por Contactar
media el usos de sus indicadores que reposan en el CORE Bancario y en las bases de datos de la entidad,

de esta manera se tendrd un comparativo en cuanto a la penetracién y acogida de los nuevos productos



16
ACEPTACION DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS

por parte de los clientes del sector rural, en este caso el estudio se llevara a cabo en la oficina que se
encuentra en el municipio de Ipiales departamento de Narifio, la cual en la actualidad cuenta con 2650
clientes activos con una cartera de 9.860 millones de pesos, datos suministrado por la corporacion

Contactar.

Informacion de campo

Se realizada una encuesta aplicada a una muestra de los clientes del sector rural para
determinar la aceptacion del nuevo portafolio de servicios de Contactar, como también la percepciony

adaptacion el cambio para convertirse conjuntamente en el primer Banco de Narifio.

Para llevar a cabo este proceso se tomé la metodologia propuesta por (Fernandez, 2007, p. 85),
“Donde se valora en escaladel 1 al 5y del 0 al 10, la aceptacion del encuestado, percepcion del servicios
y expectativas, para su efecto se consideré 0 a 1 como completamente insatisfechoy 5 0 10

completamente satisfechos.

Por consiguiente, la encuesta a aplicar contard de 10 preguntadas formuladas de acuerdo a la
tematica de conocimiento del proceso de transformacion a ser el primer Banco de Narifio, aceptacion y
conocimiento del nuevo portafolio de servicios que Contactar dispondra para sus clientes y también

forma de interaccién y comunicacién entre Banco y Cliente.

Una vez obtenidos los resultado de la aplicacién del cuestionario se realizara un analisis por
medio del programa de célculo Excel, disponible de forma legal en los equipos de cdmputo presentes en
las oficinas, se hara uso de esta herramienta porque cuenta con amplias capacidades graficas que facilita
llevar a cabo un estudio tipo descriptivo y de correlacidon, en donde se lograra analizar cada preguntay
la relacion que existe entre ellas, de esta manera se obtendrd una informacién valiosa que permita

llegado el momento tomar las respectivas decisiones que vengan al caso.



17
ACEPTACION DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Teniendo en cuenta que el total de los clientes activos de la oficina Contactar Ipiales Catedral es
de 2650, donde aproximadamente el 60% de estos clientes pertenecen al sector rural, que corresponde
a 1590 clientes, con estos datos se tomara la metodologia propuesta por (Aguilar,2005, p.8)” en donde
se aplicara un calculo de muestra finita ya que se conoce la poblacién y esto nos permite aplicar la

siguiente formula matematica”.

Z?pgMN

e?(N-1) +Z?%pq

Donde

N=tamafio de la poblacion total 1590 clientes
N= tamafio de la muestra

Z=1.96 Seguridad 95%

e=0.03

P=0.5

Q=0.5

Aplicado esta formula se obtuvo un tamafio de muestra de 638 encuestas, lo que es una
muestra factible ya que eta se estaria aplicando por parte de los asesores del sector rural durante los 3
primeros meses después de que Contactar se convierta en el Primer Banco de Narifio y por ende ponga

a disposicion de sus clientes el nuevo portafolio de servicios, de tal manera que es factible ya que cada
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asesor rural en promedio por mes visita 30 clientes efectivos en la zona y esto hace posible llevar a cabo

este proceso con satisfaccion.

Plan de accién para mantener y mejorar la relacion comercial con los clientes rurales

Se hard un despliegue de marquetin fundamentado en la comunicacién asertiva de tal manera a
que se lleve un mensaje claro a los clientes que se encuentran en el sector rural, mediante cufias
radiales utilizando los convenios establecido con las emisoras locales y nacionales, informacién puerta a
puerta por medio de la denominada autopromocion que se realiza a diario por parte de los asesores
comerciales , aplicacién de seminarios de informacidn, este se realizarlo por medio de la unidad de
desempefio social de Contactar y seguimiento continuo por parte del personal comerciales a los clientes

qgue acogen los nuevos productos financieros que contactar pondra a su disposicion.
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Cronograma
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Tiempo De Proyecto 3 Octubre Noviembre Diciembre
Meses
ACTIVIDAD A REALIZAR sem | sem | sem | sem | sem sem | sem | sem | sem | sem | sem | sem
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

TRABAJO EN OFICINA

Obtencién De Datos
Proporcionados Por El
Core Bancario

Analisis De Datos De
Colocacion De Los Nuevos
Servicios Bancario
Ofrecidos

Comparacion Metas
Proyectadas Vs Valores
Obtenidos En Campo

Registro De Observacién Y
Sugerencias

Informe A Directivos

TRABAJO EN CAMPO

Determinacién De La
Muestra A Trabajar

Elaboracién De Encuesta
A Aplicar Directamente
Con Clientes Del Sector
Rural

Aplicacién De Encuentra A
Clientes Del Sector Rural
utilizando la base de
datos suministrada por el
banco

Andlisis De Resultados

Cruce De Informacion

Analisis De Informacién

Conclusiones

Entrega De Informe A
Directivos
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Presupuesto

PRESUPUESTO
tipo categoria recurso Descripcion Fuente Monto
financiadora | Pesos
Recursos infraestruc | Equipos de Computadores Contactar
disponibles | tura computo Laptops
Mano de obra Asesores rurales Contactar
Sistemas Core Bancario Contactar
software Bases de datos
Sistemas software
computo
Recursos Trabajo de | Formulario de Formato estandar Contactar 400.00
necesarios | campo encuesta 200 formatos 0
Fotocopias 200 fotocopias Contactar 200.00
0
Trasporte Dia de Contactar 240.00
acompafnamiento 12 0
dias
Guias 12 guias para Contactar 200.00
metodoldgicas asesores 0
Analisis de | Trabajo Computador, Computador portatil | contactar 150000
Informacié | oficina software, mano Software operativo 0
n de obra
Total, 2540000

inversion

20
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Dentro del proceso de transformacion a
el primer Banco de Narifio y disposicion
para sus clientes del nuevo portafolio de
servicios por favor califique las
siguientes preguntas

Calificacion de acuerdo a la metodologia califique de 1 a
5 (donde 1 completamente insatisfechoy 5

completamente satisfecho)

1 2

3

4

Usted esta de acuerdo con el
proceso de trasformacién de
contactar para convertirse en el
primer Banco de Nariifo

Piensa que el nuevo portafolio
responde a las necesidades que
se presentan en su region

Acogeria con conformidad los
nuevos productos del portafolio
de servicios de Contactar

Usted recomendaria a Banco
Contactar con sus vecino y amigo

Usted tomaria dos mds productos
del portafolio de Banco Contactar

Piensa que es equilibrado la
relacidn Costo beneficio de los
nuevos productos de Banco
Contactar

Seguiria siendo fiel a contactar a
pesar de los cambios que esta
realizando

Esta de acuerdo con que la
calidad del servicio mejoro con la
trasformacion a Banco Contactar

Cree que para contactar usted es
importante

10.

Estaria dispuesto a recibir
capacitaciones de inclusion
bancaria rural
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