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RESUMEN

TITULO: IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MERCADEO INSTITUCIONAL
PARA LOS SERVICIOS INSTALIQUIDEZ Y CONTRARIESGOS PARA LA
EMPRESA FONDO REGIONAL DE GARANTIAS DE SANTANDER - FGS
S.A.

AUTORA: Manjarrés Orozco, Andrea. Bucaramanga: Universidad Pontificia
Bolivariana, 2011.

DIRECTORA: Maria del Coral Pérez Ordoéiiez

PALABRAS CLAVE: Mercadeo, Benchmarking, Satisfaccién al cliente,
Investigacién de mercados.

CONTENIDO:

Este proyecto se realizd con el fin de cumplir los lineamientos y objetivos
descritos en el direccionamiento estratégico, propuesto en el afio 2010 por la
empresa consultora “REMOLINA ESTRADA”; en el presente documento se
encuentran descritas las actividades que se llevaron a cabo para cumplir con
dichos objetivos.

Se disefio e implementé una estrategia de benchmarking para evaluar los
procesos que se llevan a cabo dentro de la prestacion del servicio de
instaliquidez comparandolos con los procesos de este mismo servicio en las
compafias competidoras. Seguidamente se inicio la restructuracion de la
arquitectura de pagina web institucional, organizando, filtrando y actualizando
la informacion de la compafia que sera expuesta en la nueva pagina web del
FGS. Se continué con la aplicacion de las encuestas de la evaluacion de la
satisfaccion al cliente posteriormente se presentaron los resultados al comité
de gerencia.

Finalmente se desarroll6 una investigacion de mercados para el producto de
contrariesgos en donde se encontraron y verificaron las caracteristicas que
deben poseer las entidades del sector cooperativos para ser consideradas por
el FGS como potenciales clientes para la prestacion de este producto.
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ABSTRACT

TITLE: IMPLEMENTATION OF INSTITUTIONAL MARKETING PLAN FOR
SERVICES INSTALIQUIDEZ AND CONTRARIESGOS FOR FONDO
REGIONAL DEGARANTIAS DE SANTANDER-FGS S.A. COMPANY.

AUTHOR: Manjarrés Orozco, Andrea. Bucaramanga: Universidad Pontificia
Bolivariana, 2011.

DIRECTOR: Maria del Coral Pérez Orddéiez

KEY WORDS: Marketing, Benchmarking, Customer satisfaction, Marketing
research.

CONTENT:

This project was done in order to comply with the guidelines and objectives
outlined in the strategic direction proposed in 2010 by consulting firm
“REMOLINA ESTRADA”;in this document can be found tasks described that
were utilized to complete the said objectives.

It was designed and implemented as a benchmarking strategy to evaluate the
processes carried out in rendering instaliquidez service comparing them with
the processes of the same service in competitor's companies. Then it's began
the restructuring of the institutional website architecture, organizing, filtering and
updating information of the company that will be posted on the FGS new
website. Continued implementations of surveys assessing customer
satisfaction, results are subsequently presented to the management committee.

Finally it was developed a market research for the product contrariesgos where
they met and verified the features that cooperative entities sector should have
to be considered by the FGS as potential clients for the rendering of this
product.
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INTRODUCCION

El Fondo Regional de Garantias de Santander a través de los afios de
experiencia de trabajar en el sector financiero de Santander ,promoviendo el
desarrollo de los empresarios de la region, y del crecimiento que ha tenido la
compafiia en los Ultimos afos, decide desarrollar un direccionamiento
estratégico que identifique las acciones especificas en las que se debe focalizar
el FGS! para impulsar el negocio, en el se describen los diferentes objetivos
gue debe alcanzar la empresa para posicionarse en el mercado, uno de estos
alli descritos es “desarrollar un plan de mercadeo que proyecte a la
organizacion en funcion de las necesidades de sus clientes y de los diferentes
negocios definidos en el Direccionamiento Estratégico, teniendo en cuenta las
propuestas de valor generadas y los retos que plantea su entorno.”?

A partir de este planteamiento el FGS comienza a desarrollar las estrategias de
comunicacién, promocion, ventas y desarrollo de nuevos productos, es aqui
donde este proyecto se hace necesario en la participacion de las diferentes
actividades a realizar dentro de cada estrategia.

En el presente documento se muestran la implementacion de la estrategia de
benchmarking, el disefio de la arquitectura de la nueva péagina web
institucional, los resultados de la evaluacion de la satisfaccion del cliente de los
productos y servicios del FGS vy el disefio y desarrollo de la investigacién de
mercados para el producto de contrariesgos. Estos objetivos estan focalizados
hacia el cumplimiento de los lineamientos del direccionamiento estratégico
anteriormente mencionados. Este proyecto busca apoyar y fortalecer las
herramientas de comunicacién con el cliente existentes en la compafia con el
fin de ser reconocidos en la region por el sector financiero y por las personas
naturales.

'FGS: FONDO DE GARANTIAS DE SANTANDER.
’Remolina Estrada. Direccionamiento estratégico. [Recopilado el 6 de septiembre de
2011].Dlapositiva.51.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA
1.1NOMBRE DE LA EMPRESA

Fondo Regional de Garantias de Santander - FGS S.A.
A continuacion se presenta el logo de la empresa.

Figural. Logotipo empresarial.

QQ fgs

Fondo de Garantias de Santander

Fuente: Fondo Regional de Garantias de Santander.

1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA

Prestacion de Servicios Financieros encaminados a productos de cobertura de
riesgo, agenciamiento comercial, administracion de carteras financieras,
asesorias financiera institucionales y administracion de portafolio de inversion.

1.3 SERVICIOS

De acuerdo al manual comercial del FGS S.A., el portafolio de la empresa esta
compuesto por cinco servicios que se presentaran uno a uno a continuacion.

1.3.1 Agenciamiento.

“El FGS S.A.SA brinda el servicio de agenciamiento comercial a aquellas
entidades con productos y servicios financieros, que actualmente tienen sus
procesos centralizados y desean hacer presencia comercial en la region del
nororiente colombiano. Nuestro equipo humano brinda a sus clientes, soporte
comercial a través de la promocién y divulgacion de sus productos,
garantizando una adecuada aplicacion y comunicacion con sus clientes. Esto



permitira el logro y cumplimiento de sus metas a través de un servicio de
calidad"®,

Figura.2 .Logotipo del producto agenciamiento.

=) fos
=2 Agenciamiento

Fuente: Fondo Regional de Garantias de Santander.

1.3.2 Contrariesgos.

“Mediante la estimacién técnica de riesgo de un Intermediario Financiero, el
FGS S.A.SA podra garantizar de manera automatica y sin necesidad de

realizar analisis previos por operacion, el pago del porcentaje de cobertura

previamente acordado de los saldos insolutos de un conjunto de créditos™.

Figura.3. Logotipo del producto contrariesgos.

2\ fgs
Contrariesgos

Fuente: Fondo Regional de Garantias de Santander.

1.3.3 Cobranzas.

“El FGS S.A. realiza diferentes actividades y gestiones para la normalizacién y

recuperacion de cartera de entidades como el FNG u otro tipo de entidades

financieras™.

Figura.4.Logotipo del producto cobranzas.

Qs
@¥ Cobranzas

Fuente: Fondo Regional de Garantias de Santander.

*Manual comercial Fondo regional de garantias de Santander.2010.Diapositiva.15.
“|bid.Diapositiva.38.
®|bid.Diapositiva.61.



1.3.4 Asesorias institucionales.

“Este producto se divide en dos, asesorias pre-crédito y asesorias post-crédito,
donde las primeras tienen como objetivo brindar informacién 'y
acompafamiento para que las entidades tomen decisiones de crédito mas
acertadas a la hora de estudiar una operacion de crédito. Las segundas tienen
como proposito, entre muchos otros aspectos, el seguimiento periddico a los

planes de negocio de los empresarios y emprendedores™.

Figura.5.Logotipo del producto asesorias institucionales.

fgs Asesorias

Institucionales
L

Fuente: Fondo Regional de Garantias de Santander.

1.3.5 Instaliquidez.

“El FGS S.A. brinda liquidez inmediata a aquellas personas 6 entidades que
poseen un titulo valor (principalmente CDT'S) y que necesitan el dinero antes

del vencimiento del mismo, mediante un servicio de calidad, con atencién

personalizada y a bajos costos de transaccién”’.

Figura.6.Logotipo del producto instaliquidez.

fgs
Instaliquide$

Fuente: Fondo Regional de Garantias de Santander.

®|bid.Diapositiva.85.
"Ibid.Diapositiva.123.



1.4 NUMERO DE EMPLEADOS

En la siguiente tabla se presenta el personal del FGS S.A. en una columnay al

frente el cargo que este ocupa.

Tabla.1.Tabla de cargos FGS S.A.

NOMBRE DEL TRABAJADOR CARGO

Gilberto José Gomez Granados
Laura Isabel Porras Castro
Carlos Alberto Lopez Gonzalez

Gloria Andreina Pérez Rolén
Viviana Villabona Blanco
Lizeth Paola Romero Colmenares

Javier Leonardo Sanchez Sandoval
Magda Gisella Aldana Gomez
Nathalia Murillo Duarte

Diana Lizeth Sepulveda Lépez
Claudia Marcela Carvajalino Lopez
German Gonzalez Amaya
Jonathan Anaya Carvajalino
Adriana Marcela Silva Solano
Rosa Maria Caballero Delgado
Claudia Patricia Galvis Gbmez
TOTAL

Gerente

Directora Administrativa y Financiera
Director de Negocios

Ejecutivo Comercial

Representante de la gerencia al SGC
Asistente de Negocios

Coordinadora de Operaciones y cartera
Auditor interno de calidad

Abogado de Recuperaciones
Profesional de Operaciones y cartera
Asesor de Cobranza

Auxiliar de Operaciones y cartera
Profesional de Evaluacion Financiera
Profesional de Inversiones
Profesional de Riesgo

Asistente Administrativa

Auxiliar de Mensajeria

Auxiliar de Archivo y cafeteria

16

Fuente: Manual de calidad del FGS.2011.

1.5 DIRECCION

Calle 55A No. 29 — 53 Barrio Bolarqui Bucaramanga - Colombia
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1.6 TELEFONOS

(7) 6436359.
Fax: (7) 6436371.

1.7 RESENA HISTORICA

A continuacion se presentard la resefia historica del FGS S.A. con el fin de
contar la trayectoria de la empresa en sus 14 de afios de experiencia.

“El FONDO NACIONAL DE GARANTIAS - FNG S.A., promovié la creacion de
los FONDOS REGIONALES con el objeto de extender la cobertura de los
servicios en todo el pais, descentralizando las operaciones y haciendo mas
eficiente la labor, al promover el acceso de recursos de crédito a las MIPYMES
en cada zona de influencia. Con esta premisa se constituyd el FONDO
REGIONAL DE GARANTIAS DE SANTANDER — FGS S.A.

El Sistema Nacional de Garantias — SNG, cuenta con el respaldado de
entidades publicas y gremiales como el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo, el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, Bancoldex, Acopi, entre
otras entidades que propenden por la consolidacion y fomento de la MIPYMES
plasmados en la ley Mipyme (Ley 590/2000), modificada hoy por la ley
905/2.004 (sobre la promocién del desarrollo de la micro, pequefia y mediana
empresa colombiana y se dictaron otras disposiciones).

El FGS S.A., es una sociedad andénima, de economia mixta, del orden
departamental, creada el 3 de Julio de 1997, cuyo Objeto Social es Promover la
competitividad y estabilidad del sector de las micro, pequefias y medianas
empresas, constituyendo con su patrimonio un Fondo Regional de Garantias
para facilitar el acceso a préstamos que otorguen las entidades de crédito
legalmente autorizadas para desarrollar este objeto, a favor de personas
naturales o juridicas que cuenten con proyectos viables y que carezcan total o
parcialmente de garantias suficientes a juicio de tales establecimientos de
crédito, mediante el otorgamiento directo de garantias, a titulo oneroso en
forma individual o conjuntamente con otras entidades de igual o similar
naturaleza. lgualmente estara facultado para respaldar operaciones de leasing
gue perfeccionen con sus clientes, entidades legalmente autorizadas para el
efecto y para ejecutar operaciones de retro garantia con otras entidades que
desarrollen actividades iguales o similares a la suya. En desarrollo de su objeto

18



social el Fondo Regional de Garantias de Santander — FGS S.A., estara
facultado para realizar los siguientes actos o actividades:

e Garantizar individualmente o con el concurso de otras entidades que
desarrollen actividades iguales o similares de manera directa o a través
de retro garantia, operaciones de crédito en moneda legal o extranjera,
con sujecién a las disposiciones legales que rigen la materia y a los
lineamientos y autorizaciones que expresamente sefiale su Junta
Directiva.

e Celebrar contratos de retro garantia con entidades que desarrollen
actividades iguales o similares al de la sociedad.

e Celebrar contratos de coafianzamiento con otras entidades de igual o
similar naturaleza juridica a la del Fondo Regional de Garantias de
Santander — FGS S.A.

e Administrar a titulo oneroso recursos de otras entidades destinados a
programas especificos de fomento y desarrollo de los grupos o sectores
pertenecientes a las Mipymes y expedir las garantias que sean
necesarias con cargo a dichos recursos, previa autorizacion de la Junta
Directiva.

¢ Administrar a titulo oneroso cuentas especiales o fondos autbnomos con
0 sin personeria juridica, cuyos recursos se destinen al desarrollo de
programas de tengan caracter afin o complementario con su objeto
social.

e Participar directamente o a través de terceros, en actividades
complementarias al crédito, tales como programas de asistencia técnica,
capacitacion y desarrollo de investigaciones en los términos vy
condiciones que autorice su Junta Directiva.

e Adelantar los procesos de cobro judicial y extrajudicial originados en el
pago de garantias y en todo tipo de procesos que se considere
necesario, para la adecuada proteccion de los intereses del FGS S.A.SA
para lo cual se observaran las normas que rigen tales procesos.
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Suscribir o adquirir, a cualquier titulo, acciones, partes sociales o cuotas
de interés de sociedades con animo de lucro, mediante aportes en
dinero, bienes o servicios; asi mismo podra realizar toda clase de
inversiones y orientar sus recursos a la adquisicion de activos no
monetarios, sean muebles o inmuebles, corporales o incorporales,
negociar titulos valores u otros documentos para el debido desarrollo de
su actividad o como inversion de fomento o utilizaciones rentables,
permanentes o transitorias, de fondos o disponibilidades.

Celebrar y realizar conforme con las disposiciones legales, los actos,
contratos, operaciones y en general cualquier otra actuacion que
demande el ejercicio de sus derechos, asi como adquirir las obligaciones
que legal y contractualmente se deriven de su existencia y
funcionamiento.

Con el propésito de descentralizar la operacion el Fondo Nacional de
Garantias — FNG, desde el afio 1995, estructuro el proyecto de creacion
de Fondos Regionales de Garantias bajo el siguiente esquema:

Constitucién de sociedades anénimas de caracter regional.

Capital minimo de $300 millones para grandes departamentos y $150
millones para los pequefios.

Participacion mayoritaria del sector privado regional.

Participacion del FNG en el 20% del capital.

El FGS S.A. garantizaba operaciones y el FNG las retro garantizaba. Estos
riesgos se establecian en una proporcion de 34% FGS S.A. — 66 % FNG, en el
ingreso de la comision correspondiente al riesgo y el pago de la garantia sobre
el monto garantizado, amparando el capital y los intereses corrientes y de mora
causado sin superar los 120 dias.

En sus comienzos, se logré la conformacién de un patrimonio que permitiera
avalar las operaciones de crédito con los Intermediarios Financieros, en donde
el garante era el FGS S.A. desarrollando una labor intensa en gestién de riesgo
individual, acompafiado de algunos convenios regionales. Igualmente se
realizaron operaciones de descuentos de Cheques y Facturas.

20



Posteriormente, en el afio 1.999, se decidid que el otorgante de todas las
garantias fuera el FNG, motivado por la expedicion del Decreto 686 de Abril
1.999, el cual daba el caracter de Admisible a las garantias del FNG. De otro
lado se estaba trabajando en la firma de los primeros convenios de garantia
Global automatica, con los algunos Bancos Nacionales. Estos hechos
cambiaron el esquema de retro garantia al ser el FGS S.A. el garante del FNG,
en los mismos porcentajes anteriores 34% FGS S.A. - 66% FNG.

En el periodo 1998 - 1999 se presenta la mas grande crisis del sistema
Financiero de los ultimos afios, suscitando el cierre de varias entidades y la
intervencion de otras, por parte de FOGAFIN. Las causas son de diferente
indole, sin embargo, se destaca la crisis del sistema econdémico con el
consecuente aumento de la cartera vencida en todas las lineas, en especial las
del sistema hipotecario. Generando esta ultima, las reliquidaciones y cambio en
el sistema de causacién de las deudas con el nuevo sistema llamado Unidad
de Valor Real (Ley 546 — ley de Vivienda). En el sistema cooperativo se siente
la pérdida de confianza del sector, causando igualmente una gran crisis, que
aunado con el mal manejo de los activos, al realizar inversiones en activos
improductivos y al no tener una politica de riesgo definida y clara, ante la
situacion critica de la economia. Esto genero “panico” en los usuarios, que
aceleraron el cierre de algunas entidades y el debilitamiento de otras.

Para el FGS S.A. inicia un nuevo proceso al realizarse el cambio en la direccion
del Fondo, implantado este, una politica mas austera, al disminuir y controlar
los gastos, los cuales generaron una menor pérdida en el periodo. Por otro lado
los ingresos se fundamentaban en el manejo del portafolio, el cual se
concentraban en alta rentabilidad que ofrecian los CDT‘S en ese momento. Sin
embargo se determind la necesidad de diversificacion y la definicibn de una
politica mas prudente sobre el manejo del mismo, al limitar el cambio de titulos
valores solamente a CDT'*S.

En los primeros tres afios de funcionamiento todos los Fondos Regionales de
Garantias — FRG’S arrojaron pérdidas basicamente por:

e Encontrarse en etapa de inicio de operaciones y el costo de montaje de
infraestructura.

e La estructura financiera afectaba el Estado de Resultados 6 Estado de
Pérdidas y Ganancias (P y G) por los ajustes por inflacion.
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e Bajos volumenes de operacion debido a la falta de aceptacion de la
garantia por parte de establecimientos de crédito.

Este proceso conllevé la reduccion del numero de FRG'S, al presentarse la
liquidacion de los Fondos Regionales del Huila y Cesar, permaneciendo nueve

de los once fondos creados inicialmente.

En el afio 2.000, se dan los siguientes hechos:

e La capitalizacion del FNG en cien mil millones de pesos ($100 mil
millones) por parte del Ministerio de Hacienda y crédito Publico.

¢ Interés de la banca en las garantias del FNG.

e Incremento importante en volimenes de operaciones y los montos
créditos con garantia Globales automatica.

e Aplicacion de los Incremento de las comisiones del FNG.

FNG asume el riesgo de las garantias automaticas.

Para el FGS S.A., cambia la composicion de los ingresos al mostrar una mayor
participacién de las comisiones de Garantias Vs los ingresos del portafolio de
inversiones. Dado que este Ultimo se ve afectado por la disminucion de las
tasas de interés del mercado de captaciones, generando una estrategia mas
agresiva en el producto de redescuentos de CDT‘S, para lo cual se elabora el
manual basico de operacion de estos productos.

A partir de este afilo se genera una utilidad neta, siendo el primer FRG en
presentar resultado positivo. La estrategia empleada fue la de posicionar el
FGS S.A. como una entidad con Seriedad, Solidez y Respaldo, mediante la
promocién y la divulgacion de los productos del FNG y FGS S.A. Se realizaron
jornadas académicas y se particip6 en diferentes eventos regionales y locales.

En Bucaramanga se realiza la constitucion de un mandato que permitio
garantizar los créditos dentro del Plan de Desarrollo de Bucaramanga para la
generacion de empresa y empleo para los proyectos viables, en especial
interés en los vendedores estacionarios ubicado en el centro Comercial: “Sol de
la Alegria”.
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En el afio 2.001 — 2.002 se generan unidades de negocios estratégicos, para lo
cual se amplia la planta de talento humano, especializando las funciones del
personal del FGS S.A. en areas tales como: Sistema Financiero, Evaluacion de
Riesgo, Operaciones y Portafolio.

Para el afio 2.003 — 2.004 se establece la necesidad de generar nuevos y
rentables negocios, presentando una nueva estructura: Area de negocios y
area apoyo a la gestion comercial. Con la proyeccion de generar nuevas
fuentes ingresos y profundizar el posicionamiento de FNG y el FGS S.A.

Para el periodo 2.004 — 2.005, se completd la estructuraciéon de una nueva
plataforma tecnologica y operativa en el marco del Proyecto de Integracion de
Soluciones y Sistema de Administracion — PRISSA, con el cual se pretende
conseguir un apalancamiento futuro para la organizacion.

En el periodo 2.005 - 2.006, se gestionaron alianzas con Agencias de
Desarrollo Local y se fortalecieron con Universidades, Camaras de Comercio y
gremios econdémicos y se brindé6 apoyo a los diferentes programas y
actividades de los Entes Territoriales y el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo. Para el afio 2.006 se desarroll6 un nuevo proceso de Planeacién
Estratégica, en la cual participd0 su Junta Directiva y su grupo de gestion
directiva. Como resultado de este trabajo, se propusieron la mision y vision de
la empresa y tres lineas estratégicas que estan interrelacionadas con los
intereses de los accionistas, con la gestion administrativa y con el desarrollo
econdmico y social de la Region.

Durante el periodo 2.007 — 2.008, se implementaron el Modelo de Actuacion
Comercial — MAC y el nuevo esquema de recuperacion de cartera. Adicional a
lo anterior se llevé a cabo la adaptacion de la estructura organizacional y la
seleccién y desarrollo del grupo de gestién, fueron elementos claves en la

implementacién y cumplimiento de las metas establecidas”®.

Actualmente (2011) el FGS S.A. cuenta con un portafolio de servicios
conformado por: Agenciamiento, Cobranzas, Asesorias empresariales,
Asesorias institucionales, Contrariesgos, Instaliquidez.

8CARVAJALINO LOPEZ, Claudia. Resefia histérica. Documento planeacion estratégica Fondo
regional de garantias de Santander.2008.p.1-6.
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En la siguiente figura se muestran los logotipos correspondientes a cada
producto del FGS S.A.

Figura 7.Logotipos productos FGS.
fgs fgs fgs Asesorias
= Agenciamiento @¥ Cobranzas 7 _ Empresariales

fgs fgsAs_esprl’ai\s
¥ Contrarlesgos Institucionales

f
Ir?:taliquides

Fuente: Fondo Regional de Garantias de Santander.

1.8 MISION - Propdsito Central

Ser el aliado de preferencia para el desarrollo de la competitividad de los
empresarios y del crecimiento econémico de la region, como el garante para
facilitar el acceso a recursos y soluciones financieras.®

1.9 VISION — Objetivo Retador

Ser reconocidos en el 2.020 como el mejor Fondo de Garantias del pais,
logrando que no exista una concentracion mayor al 30% de los ingresos en una
sola fuente y alianzas estratégicas con por lo menos tres fondos regionales.

Obtener un crecimiento de los ingresos superior en un 50% al PIB regional, con
una rentabilidad sobre el patrimonio superior a la del sector financiero
colombiano.®

? Ibid.

% 1pid.
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1.10 DESCRIPCION VIVIDA FGS S.A.2020

“El Fondo de Garantias del Nororiente es reconocido como promotor de la
cultura empresarial. La organizacion ha tenido un papel relevante en la
consolidacion de la Industria de las Garantias, siendo hoy ejemplo de buenas
practicas en la medicién de riesgo y admirado por sus aportes a la innovacion
de los servicios financieros y a la tecnologia y conocimiento asociados a su
prestacion.

Quienes reciben sus servicios incluyendo al gobierno y los empresarios,
consideran que ha contribuido al desarrollo de la region como un aliado agil,
sélido y eficiente, que cuenta con un competente equipo de profesionales con
capacidad comprobada en la toma de riesgo y de la gestion integral™*.

1.11 POLITICA DE CALIDAD

“Somos una organizacion comprometida en satisfacer las necesidades de

nuestros clientes y socios, dentro de una cultura de mejora continua,

propendiendo por nuestro crecimiento y auto sostenibilidad financiera”.*?

' REMOLINA ESTRADA. Direccionamiento estratégico del FGS. Descripcion
vivida.Diapositiva.12.
2 |bid.
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1.12 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La siguiente figura muestra como es la estructura organizacional del FGS S.A.

Figura 8.0rganigrama FGS S.A.

---------
.
Junta Directiva

| m----

e

Asamblea de
Accionistas

......... —

p———"

Director de
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Financiera

Asistente de
Negocios
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Coordinadorade
cartera .

R E
Auxiliar de | |
| Operacionesy —
Cartera

contable

Auxiliar de Auxiliar de archivoy
mensajera cartera

Outsourcing
Analistas de
proyectos

Asistente Profesional de Profesional Profesional de
administrativa y riesgo Financiero inversiones

e

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad, Fondo Regional de Garantias de

Santander.2011.
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1.13 DESCRIPCION ESPECIFICA DEL AREA DE TRABAJO

El FGS S.A. actualmente consta de cuatro grandes areas que son: Area
Administrativa, Area Financiera, Area de Riesgoy Area de Negocios. En esta
Ultima, es donde se llevara a cabo la practica empresarial. Esta area esta
conformada por un grupo interdisciplinario de profesionales, que buscan la
generacion de ingresos y de valor, con la identificacion de necesidades;
soportados en una eficiente y eficaz Gestion de Mercadeo y Ventas, mediante
el disefio e implementacién de estrategias que permitan el cumplimiento de los
objetivos del area de negocios que son principalmente: el disefo,
implementacién, promocion, comunicacion y comercializacion de los productos
y servicios del FGS S.A.S.A.

e Nombre y Cargo del Supervisor Técnico (Empresa): Carlos Alberto
Lépez Gonzalez, Director de Negocios del FGS S.A., ingeniero
financiero con especializacién en gerencia estratégica de mercadeo y
estudios de Direccion de Empresas.
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2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

El FGS S.A. realizé en el afio 2010 su tercer proceso de direccionamiento
estratégico, de la mano de la empresa consultora “REMOLINA ESTRADA”, en
el cual se plantearon proyectos y metas a 2.020. Dentro de los proyectos de
corto plazo, se establecio la realizacion de un PLAN DE MERCADEO que
permitiera darle a cada servicio un horizonte dentro del mercadeo y las ventas.

De igual forma, la realizacion del plan de mercadeo institucional debia permitir
posicionar la marca sombrilla FGS S.A. y sus submarcas, con el fin de lograr el
reconocimiento del fondo como institucion y de cada uno de los servicios que
se ofrecen en él, obteniendo recordaciéon de marca por parte de los clientes y
permitiendo identificar claramente los procesos que se realizan dentro de cada
servicio, evitando confusiones.

Actualmente se desarrolla el plan de mercadeo y ventas para cada uno de los
servicios. Se establecié iniciar con la implementacién de dos de los cinco
servicios; estos fueron instaliquidez y contrariesgos. lgualmente se realizara la
actualizacion de la pagina Web y la ejecucion del proceso de medicion de la
satisfaccion del cliente 2.011.
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3. ANTECEDENTES

El FGS S.A. realiz6 en conjunto con la empresa de consultaria gerencial
“Remolina Estrada S.A.” el plan de direccionamiento estratégico en el mes de
junio del afio 2010, con el fin de implementar estrategias que permitan alcanzar
los objetivos propuestos por el FGS S.A. a través del desarrollo de proyectos
gue apunten a la realizacién de dichos objetivos.

El objetivo retador propuesto en el direccionamiento estratégico es “ser
reconocidos en el 2020 como el mejor Fondo de Garantias del pais, lograr que
no exista una concentracion mayor al 30% de los ingresos en una sola fuente y
alianzas estratégicas con por lo menos tres fondos regionales. Obtener un
crecimiento de los ingresos superior en un 50% al PIB regional, con una
rentabilidad sobre el patrimonio superior a la del sector financiero
colombiano.”?

Hoy en dia, el FGS S.A.es reconocido como promotor de la cultura empresarial
en la regién, teniendo un papel importante en la consolidacion y desarrollo de la
industria de las garantias, siendo actualmente ejemplo de buenas practicas en
la medicion de riesgo y admirado por sus contribuciones en la innovacion de los
servicios financieros, a la tecnologia y conocimiento asociados a su prestacion.

Sus clientes, colaboradores y asociados, concuerdan en decir que la
organizacion ha aportado de manera significativa al progreso de la region
como un aliado agil, sélido vy eficiente, que cuenta con el recurso humano
idéneo necesario para la toma de riesgo, gestion integral y la culminacion de
las metas propuestas.**

Otro proyecto relevante para el cumplimiento de los objetivos planteados en el
direccionamiento estratégico y que compete como principal actor al area de
negocios, en conjunto con las demas areas de la organizacién, es el Plan de
mercadeo para el cual se trabajé en conjunto con la Universidad autbnoma de
Bucaramanga-UNAB-, con el fin de obtener resultados consistentes que
permitan la adecuada ejecucion de los objetivos, estrategias y tacticas de
implementacion, tanto para el posicionamiento de la organizacion como para el
de cada uno de los servicio del portafolio.

®Remolina Estrada consultoria gerencial S.A. Direccionamiento estratégico Fondo Regional de
Garantias de Santander - junio del 2010. diapositiva 10.
“Ibid. Diapositival2.
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En este documento, se encuentran descritos los hallazgos y recomendaciones
derivados del estudio realizado para cada uno de los servicios, del cual se
desarrollaron grandes objetivos a cumplir:

El FGS S.A. debe posicionar su marca realizando publicidad y
promocién a nivel regional, para apalancar el reconocimiento de sus
productos y sensibilizar el mercado mediante las estrategias de
publicidad y promocion.

Desarrollar las diferentes estrategias por servicio, enfocadas
en crecimiento y rentabilidad*®

Igualmente, se disefié un esquema completo para la realizacién del plan de
mercadeo para cada uno de los servicios. Es alli donde se hara el aporte a la
organizacién, a través de la practica empresarial, la cual llevara a cabo sus
objetivos participando en el disefio, desarrollo y en algunos casos en la
ejecucion de los procesos planteados en el mismo.

®UNAB. Documento realizado por la universidad auténoma de Bucaramanga. Plan de
mercadeo Fondo de garantias de Santander.2010.
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4. JUSTIFICACION

El FGS S.A. busca ser reconocido en la regién como institucion que contribuye
de manera importante, en el desarrollo empresarial del nororiente del pais,
facilitando la aprobacion de créditos por parte de los intermediarios financieros,
ofreciendo garantias, ademas de otros servicios que tienen como objetivo el
acompafamiento, crecimiento y generacion de valor a los empresarios
santandereanos.

Por esto, el FGS S.A. ha venido desarrollando e implementando un plan de
mercadeo, que involucra a todas las &reas de la organizacion, permitiendo
alcanzar los objetivos trazados en el direccionamiento estratégico, donde se
busca posicionar cada uno de los servicios que actualmente tiene el FGS S.A.
utilizando diferentes herramientas de mercadeo, ventas y comunicacion
necesarias para lograrlo.

Para el cumplimiento de estos objetivos, se vio la necesidad de realizar la
practica empresarial, buscando fundamentalmente la activa participacion del
estudiante (autor) en los diferentes proyectos del plan de mercadeo
institucional del FGS, para lo cual se pondran en marcha las diferentes
estrategias de mercadeo y ventas alli descritas para cada uno de los servicios
prestados en el FGS S.A., generando valor a la organizacion y aplicando los
conocimientos obtenidos a lo largo del proceso de formacion, logrando asi un
crecimiento a nivel personal y profesional.
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar el plan de mercadeo institucional para los servicios instaliquidez y
contrariesgos para la empresa Fondo Regional de Garantias de Santander —
FGS S.A.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Disefiar e Implementar un mecanismo de Benchmarking para el
servicio de Instaliquidez.

e Realizar la primera Evaluacion de Satisfaccion del cliente FGS
S.A.2011

e Disefiar la arquitectura de la nueva pagina Web del FGS.

e Determinar las caracteristicas de las cooperativas para disefar el
servicio de Contrariesgos que se les ofreceran a estas mismas.
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6. MARCO TEORICO

Para el desarrollo de este proyecto, es necesario tener presentes los siguientes
conceptos, que seran tratados en el mismo, para tener una vision mas concreta
y focalizada de la base de la practica.

Fondo Nacional de Garantias S.A.: “Es la entidad a través de la cual el
Gobierno Nacional busca facilitar el acceso al crédito para las micro, pequefas

y medianas empresas, mediante el otorgamiento de garantias”.®

“Para acceder a la garantia del FNG, las personas naturales o juridicas debe
acudir al intermediario financiero ante el cual van a solicitar el crédito, donde se
le brindara la informacion requerida y se tramitar4 la constitucion de la

garantia”.!’

Garantia: “Acto juridico que se deriva de una obligacion de un deudor frente a
un Intermediario financiero, mediante el cual el FNG o los fondos regionales, en
caso de que se garanticen créditos con coberturas propias, se obligan a pagar
total o parcialmente la obligacion garantizada ante el incumplimiento del

deudor”.®®

CDT: “depésitos a término son colocaciones de capital en una entidad
financiera durante un plazo determinado con el fin de obtener un interés al

vencimiento del plazo”.*

Anteriormente se definieron los conceptos mas importantes referentes a las
operaciones que realiza el FGS S.A. A su vez, se explicé de manera general el
objetivo del FNG S.A., dado que de alli parte la creacién de los fondos
regionales. A continuacion se presentaran los términos que seran usados en
éste proyecto y que estan vinculados al area de negocios del FGS S.A. y al
plan de mercadeo y ventas que se desea desarrollar.

Investigacion de mercados: “Es un proceso que refleja las necesidades,
tendencias y perfil del mercado; asi como la opinion, conducta y habitos del

* Fondo Nacional de garantias. Quienes somos. Tomado el 2 de mayo del 2011 en:

gttp://WWW.fnq.qov.co/fnq/portal/apps/php/index.qet
Ibid.
®rondo de garantias de Antioquia. Qué es una garantia. Recuperado el 3 de mayo del 2011
en:http://www.fga.com.co/index.php?option=com_content&task=view&id=106&Itemid=196
Depdsito a término. CDT'S. Tomado el 3 de mayo del 20011 en:
http://depositoatermino.com.co/deposito-a-termino.html
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consumidor. Esta metodologia puede aplicarse mediante encuestas (por
correo, telefénica o personal), estadisticas, entrevistas y grupos focales
(focusgroup)”. ° Es importante resaltar que una investigacién de mercados,
solo debe realizarse cuando los beneficios sean mayores que los costos,
puesto que el objetivo de esta, es maximizar las ventas mediante estrategias
de conocimiento y posicionamiento de marca.?*

Satisfaccion al cliente: “Es una sensacion de placer o de decepcion que
resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados)
con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de
las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las

expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”.??

Benchmarking: “Es una técnica de gestion empresarial que pretende
descubrir y definir los aspectos que hacen que una empresa sea mas rentable
gue otra, para después adaptar el conocimiento adquirido a las caracteristicas
de nuestra propia compafiia”®.

®De gerencia. Investigacion de mercados. Tomado el 3 de mayo del 2011.Disponible en:
http://www.degerencia.com/temalinvestigacion de mercado

21Roger GateMcDaniel.Investigacion de mercados contemporanea. Cuarta edicion. Pag.23.
#pontén Helena Satisfaccion al cliente. Tomado el 4 de mayo del 2011.Disponible en:
http://www.urbe.edu/publicaciones/coeptum/ediciones/voll-1/3-medicion-de-la-satisfaccion-del-
cliente-como-parte.pdf

“Centro para empresas y profesionales.Definicion de Benchmarking. Tomado el 13 de julio del
2011.Disponible en.http://www.microsoft.com/business/smb/es-
es/marketing/benchmarking.mspx



http://www.degerencia.com/tema/investigacion_de_mercado
http://www.urbe.edu/publicaciones/coeptum/ediciones/vol1-1/3-medicion-de-la-satisfaccion-del-
http://www.microsoft.com/business/smb/es-

7. DISENO METODOLOGICO

La practica se llevara a cabo siguiendo los lineamientos que se presentaran
mas adelante para tener mayor claridad de su desarrollo.

e Se participara en disefio e implementacion del Benchmarking del
servicio de Instaliquidez.

e Se participara en el disefio, desarrollo y andlisis de la Investigacion de
Mercados para el servicio de CONTRARIESGOS.

e Se realizaran las encuestas para la medicion de satisfaccion al cliente de
cada uno de los servicios prestados en el FGS S.A.

e Se realizaran los respectivos analisis de los resultados obtenidos en la
medicion de la Satisfaccion del cliente y posterior presentacion.

e Se realizard la construccion de los lineamientos y arquitectura de marca
gue tendra la nueva pagina Web del FGS S.A.
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8. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

A Continuacién se presentaran de forma clara y concisa las actividades a
desarrollar dentro de la practica:

e Se llevara a cabo el Proceso de Inducciébn y Presentacion del
Direccionamiento Estratégico y del Plan de Mercadeo Institucional del
FGS S.A.

e Para la realizacion de la actividad de evaluacion de la competencia
(Benchmarking), se deberan definir los competidores a evaluar, la
mecanica de medicién y los criterios de evaluacién, en funcion de los
momentos de verdad.

Igualmente se deberan desarrollar pruebas y simulacros con el propdsito
de definir una metodologia que estandarice la actividad.

e Solicitar los diferentes esquemas de evaluacion de Satisfaccién del
Cliente que tiene ya construido el FGS S.A. para cada uno de sus
servicios. Con este insumo, se procedera a la realizacion de las
evaluaciones, que se llevara a cabo mediante encuesta telefénica.

Luego se debera llevar a cabo la recoleccion, andlisis y presentacion de
los resultados obtenidos por la organizacion, para cada uno de los
servicios.

e Se debera analizar diferentes paginas Web de entidades similares al
FGS S.A. 0 que su enfoque esté dirigido a la prestacion de servicios
financieros. Posteriormente, se llevara a cabo la construccion dela
arquitectura de la nueva pagina Web del FGS.

Finalmente se debe recopilar toda la informacién que llevara la pagina
Web para el montaje de la misma por parte de la empresa de publicidad.

e Llevar a cabo reunion con la Direccion de Confecoop Oriente, dado que
es la entidad que agrupa al sector cooperativo, con el fin de conseguir el
listado de cooperativas del departamento de Santander que pueden ser
elegibles para la prestacion del servicio de Contrariesgos.
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Se procederd a disefar, en conjunto con el equipo comercial del FGS
S.A., el objetivo y alcance de la investigacibn de mercados y la
metodologia que se llevara a cabo para esta actividad.

Luego de desarrollada la investigacion, los resultados se analizaran,
evaluaran y presentaran a la direccion de negocios, con el objetivo de
gue sea insumo para que se creen las estrategias de mercadeo, ventas
y promocién para el servicio de Contrariesgos.
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9. PRESUPUESTO

Tabla. 2.Tabla de presupuesto.

ITEM VALOR
Transporte $1.200.000
P C (Depreciacion 3 afios) $2.000.000/36 meses * 6 meses= $333.333
Papel $140.000
Total $1.673.333

Fuente: Autora.

Nota: El transporte sera subsidiado por la empresa durante el desarrollo de la
practica, ademas de disponer del computador para su elaboracion. Los otros

gastos correran por cuenta del estudiante.
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10. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades realizadas por el FGS

Actividades realizadas por el
Estudiante en practica

MESES Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

ACTIVIDAD

Entrevista con el director de negocios. |

§1 52 53 s4(51 52 53 54|51 52 53 54 85|51 52 53 54 55|51 82 53 54 55|51 82 53 54051 57 53 54 S5|51 52 53 54 &5

Analisis y estudio del Direcclonamiento Estratégico y del Plan de Mercadeo,

Construccién del modelo de Evaluacién de Satisfaccién cliente 2011 (FGS 54)

Realizacion de las encuestas para la evaluacion de satisfacion del cliente |

Disefio y Desarrollo del Plan de Mercaden de Instaliquidez |

Puesta en marcha del Plan de Mercadeo de Instaliquidez

Disefio y Esquema del Montaje de la informacién para la pigina Web

Plan de Mercadeo para Contrariesgos | |

Disefio para la investigacion de mercados para contrariesgos |

Desarrollo de la investigacion de mercadaos para constrariesgos

Entrega de Resultados de la Investigacidn |

Proceso de la segunda medicion de satisfaccion al cliente |

Entrega oficial de las actividades desarrolladas |




11. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

A continuacién se encuentran descritas las diferentes actividades realizadas
en la practica empresarial. Cada una cuenta con un objetivo general, objetivos
especificos y las actividades que se desplegaron para la realizacion de las
estrategias contempladas dentro del plan de mercadeo de cada uno de los
servicios del FGS S.A.

11.1.BENCHMARKING PARA EL PRODUCTO INSTALIQUIDEZ

Figura.6.

fgs =
S Instaliquide$

C—

11.1.10bjetivo general de la Estrategia de Benchmarking. Obtener
informacion mediante la realizaciéon de visitas in situ, sobre las caracteristicas
de cémo la competencia desarrolla el servicio de compra de titulos valores,
especialmente de Certificados de Depésito a Término (CDT), para con esto
recolectar informacién y permitir realizar mejoras en los procesos tanto
comerciales como operativos al interior del FGS.

11.1.20bjetivos especificos.

e Evaluar los cuatro aspectos en los cuales esta construida la promesa de
valor del servicio. Estos son:

Asesoria y Acompafiamiento
Liguidez al instante

Realizaciéon del Proceso con el cliente

O O O O

Costo de la operacion



e Disefiar un modelo que permita seguir con la realizacion de este tipo de
actividades al interior de la organizacion, con el fin de documentar este
procedimiento.

e Diseflar un modelo que permita dejar documentado y evidenciado los
resultados obtenidos en las evaluaciones.

e Monitorear la competencia actual e identificar los nuevos competidores.

11.1.3Desarrollo de las actividades.

- El grupo de Negocios en conjunto con el grupo del area de riesgo,
determiné las empresas que realizan la prestacion del servicio de
redescuento de titulos valores y que estan catalogados como
competencia directa del FGS.

- Posteriormente, se realiz6 una descripcion de los criterios a evaluar, con
el fin de tener claridad en cada uno de los momentos de verdad de la
prestacion del servicio y qué aspectos eran relevantes para el analisis.

- Definidos los parametros y temas a evaluar, se procedio a la realizacion
de cinco simulacros con las dos personas que llevarian a cabo la
actividad, haciéndose pasar como potenciales clientes. Estas
actividades tenia como fin “afinar” las acciones permitiendo llenar las
expectativas planteadas.

- Luego de la realizacion de cada visita, se llevo a cabo un comité con el
fin de monitorear y analizar el desarrollo de cada una y los resultados
obtenidos.

- Finalmente se creé una base en Excel donde se podran recopilar los
datos extraidos en este ejercicio. Ver anexo A.

- Concluido este procedimiento, se recopilaron y analizaron los resultados,

presentandolos inicialmente al equipo de trabajo y luego a la junta
directiva.
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11.1.4Criterios a evaluar. A continuacién se presentara la tabla donde se
encuentran descritos los criterios evaluados en el estrategia de benchmarking.

Tabla .3.Definicidon de los criterios a evaluar.

CRITERIOS A EVALUAR DEFINICION

Se refiere a la atencién brindada por el
personal del FGS.

Asesoria y Acompafiamiento

Tiempo que toma el FGS S.A. en realizar
Liquidez al instante los tramites de endoso y asi poder entregar
el dinero al cliente.

Procedimientos y documentos necesarios

FEE P2 o e CHEROEIE(661) N para llevar a cabo la operacion de la compra
del CDT.

Es el valor que se cobra por otorgar la
liquidez antes del vencimiento del CDT.

Fuente: Autora.

11.1.5Resultados. A continuacién se presentaran los resultados obtenidos en
la actividad de Benchmarking realizada para evaluar los criterios anteriormente
descritos.
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Figura. 9.Comparacion con las empresas.

EMPRESAS EVALUADAS CRITERIOS A EVALLIAR

_ Acompanamientos Liguidez al inatante Dacumentacidn Costo

Prowalares

Factor Canter

Valorea Bancolombia

Acciones de Colombia

) O AR
XX<l4
XXKA
XXX

Fuente: Autora.

11.1.6Analisis de los resultados. De las cuatro empresas evaluadas, se
evidencia que empresas pequefias y regionales como Provalores y Factor
center, son mas flexibles en sus procesos operativos, lo que les permite dar un
servicio similar o en mejores condiciones que los que actualmente tiene el FGS
S.A. Se encuentra que estas dos entidades antes mencionadas, no solicitan
documentacién adicional y esto hace que el proceso sea mas agil y rapido. Se
encuentra que el costo es una ventaja competitiva, dado que en tres de cuatro
entidades, cotizamos las operaciones a un menor valor.

Se entregd presentacion formal que documenta los resultados del
Benchmarking.

11.2 SATISFACCION AL CLIENTE. Para evaluar la satisfaccién al cliente
frente a los servicios o productos prestados en el FGS S.A.se realizaron
encuestas para cada servicio en el primer y segundo de cuatrimestre de 2011.

11.2.1Realizacion de las encuestas para la evaluacion de satisfaccion del
cliente primer cuatrimestre de 2011.Seguidamente se describira el
objetivo general, los objetivos especificos y el desarrollo de las actividades
qgue se realizaron en la ejecucion de la evaluacién de la satisfaccion al
cliente.
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11.2.2 Objetivo general. Medir el nivel de satisfaccion del cliente frente a la
prestacion de los diferentes servicios que presta el FGS S.A.

11.2.3 Objetivos especificos.

Aplicar las encuestas especificas para cada servicio.

Realizar el procedimiento de recoleccion, ordenamiento y analisis de la
informacion obtenida de las encuestas.

Evaluar que los resultados de la medicion de la satisfaccion al cliente,
haya estado por encima de la meta esperada para el 2011, que es del
92%.

11.2.4 Desarrollo de las Actividades.

Aplicar las encuestas disefiadas por el equipo de trabajo para cada uno
de los servicios del portafolio del FGS, por medio de llamadas
telefénicas.

El estudiante en préctica, luego de aplicar las encuestas, procedié a
tabular y analizar los datos. Los resultados fueron presentados al equipo
de trabajo del FGS, para que se realizara las respectivas acciones
correctivas en los servicios que obtuvieron un resultado menor al
esperado.

11.2.5 Ficha técnica. A continuaciéon se presentaran los términos en los que se
llevd a cabo la medicion de satisfaccion al cliente para cada servicio del
portafolio del FGS.



Tabla.4.Términos satisfaccién al cliente para el producto instaliquidez.

INSTALIQUIDEZ

Definicién de la
poblacién

La poblacion esté definida por las
personas que han hecho uso del
servicio de redescuento titulos
valores.

Tipo de investigacion

No probabilistico — Se realiza Censo

Tamano de la
poblacion

38

Instrumento

Encuesta disefiada para cada
producto del FGS S.A. Ver anexo B

Modo de aplicacién

Via telefénica

Alcance

Enero-Abril de 2011

Tiempo de aplicacion

20 de abril al 13 Mayo

Fuente: Autora.

Tabla.5.Términos satisfaccion al cliente para el producto contrariesgos

CONTRARISGOS |

Definicién de la
poblacién

La poblacion esta definida por las
personas que dentro de las
cooperativas manejan el producto.
(Financiera Coomultrasan,
Coopfuturo, Cavipetrol)

Tipo de investigacion

No probabilistico — Se realiza Censo

Tamafio de la
poblacién

8

Instrumento

Encuesta disefiada para cada
producto del FGS S.A. Ver anexo C

Modo de aplicacion

Via telefonica

Alcance

Enero-Abril de 2011

Tiempo de aplicacion

20 de abril al 13 mayo

Fuente: Autora.
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Tabla.6.Términos satisfaccién al cliente para el producto asesorias

institucionales pre-crédito.

ASESORIAS INSTITUCIONALES PRE-CREDITO

o La poblacion esta definida por las
Def|n|C|on_ ,de la personas que manejan el producto
poblacion dentro de la cooperativa Cavipetrol

Tipo de investigacién | No probabilistico — Se realiza Censo
Tamaiio de la

poblacién 3
Instrumento Encuesta disefiada para cada
producto del FGS S.A. Ver anexo D
Modo de aplicacion Via telefénica
Alcance Enero - Abril de 2011
Tiempo de aplicacion 20 de abril al 13 mayo

Fuente: Autora.

Tabla.7.Términos satisfaccion al cliente para el producto asesorias

institucionales post-crédito.

ASESORIAS INSTITUCIONALES POS-CREDITO |

La poblacion esta definida por las
Definicion de la personas que manejan el producto
poblacién dentro de la Cooperativa Cavipetrol.

Tipo de investigacion | No probabilistico — Se realiza Censo

Tamafio de la
o 3
poblacién
Instrumento Encuesta disefiada para cada
producto del FGS S.A. Ver anexo E
Modo de aplicacion Via telefénica
Alcance Enero - Abril de 2011
Tiempo de aplicacion 20 de abril al 13 mayo

Fuente: Autora.
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Tabla.8.Términos satisfaccién al cliente para el producto asesorias

empresariales pre-crédito.

ASESORIAS EMPRESARIALES PRE-CREDITO

Definicion de la
poblacién

La poblacion esta definida por los
afiliados de Cavipetrol que recibieron la
visita pre-crédito para evaluar sus
proyectos por parte de los consultores
del FGS.

No Probabilistico, Intencional u

Tipo de muestreo C
opinatico
Tipo de investigacion Cuantitativo
Tamarno de la
poblacién 30
Encuesta disefiada para cada
Instrumento

producto del FGS S.A. Ver anexo F

Modo de aplicacion

Via telefonica

Alcance

Enero-Abril de 2011

Tiempo de aplicacion

20 de abril al 13 mayo

Fuente: Autora.

Tabla.9.Términos satisfaccion al cliente para el producto asesorias

empresariales post-crédito.

ASESORIAS EMPRESARIALES POS-CREDITO |

Definicion de la
poblacién

La poblacion esta definida por los
afiliados de Cavipetrol que recibieron
la visita pre-crédito para evaluar sus
proyectos por parte de los consultores
del FGS.

No Probabilistico, Intensional u

Tipo de muestreo o
opinético
Tipo de investigacién Cuantitativo
Tamafio de la
! 30
poblacion
Encuesta disefiada para cada
Instrumento

producto del FGS S.A. Ver anexo G

Modode aplicacion

Via telefénica

Alcance

Enero-Abril de 2011

Tiempo de aplicacion

20 de abril al 13 mayo

Fuente: Autora.
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Tabla.10.Términos satisfaccion al cliente para el producto agenciamiento.

AGENCIAMIENTO

Esta evaluacion de satisfaccion al cliente es realizada por el Fondo
Nacional de garantias. EI FGS S.A. recibe los resultados de la medicion
por parte del FNG, para asi evaluar su gestion de agenciamiento y tomar

las acciones correspondientes.

Fuente: Autora.

Tabla.11.Términos satisfaccion al cliente para el producto cobranzas.

COBRANZAS |

Definicion de la Profesmnales’qug mantejandelltgmg de
poblacion recuperacion de cartera de
Tipo de investigacion No Probabilistico — Censo
Tamairio de la
o 5
poblacion
Instrumento Encuesta disefiada para cada
producto del FGS S.A. Ver anexo H
Modo de aplicacion Via telefénica
Alcance Enero-Abril de 2011
Tiempo de aplicacion 20 de abril al 13 de mayo

Fuente: Autora del proyecto. Datos extraidos del documento de tabulacion

satisfaccion al cliente del FGS.

11.2.6. Resultados de la medicién de la satisfacciéon al cliente por
producto. A Continuacién se presentaran las tablas que contienen los
resultados obtenidos en la de medicidn de la satisfaccion al cliente.

48



¢ Resultados del producto de cobranzas

Tabla.12.Resultados cobranzas.

COBRANZAS
PREGLINTAS RESULTADOS
1.,Camo califica usted la gestidn de mandato respacto al contrato para
recuparacian de cartera realizada por el FGS S.A.7 98%
2 ;Como califica la atencion brindada por Ios funcionarios dal area de
aparacionas y carara del FGS 5.4.7 96%
3. Corng califica usted as respuestas dadas por al area da aperacionas
y cartera a las solicitudes y requerimiantos realizados por el FNG? 96%
4. i Come considera usted &l contanido de los informes de gestion judicial
enviados por el area de oparacionas y cartera del FGS 3.A.7 T5%
5.,Como considara ustad el contanida da los informes da gestion
axtrajudicial snviados por el drea da operacionas y cartera del FG3 S.A 7 90%
Fuente. Autora.
¢ Resultados del producto de contrariesgos.
Tabla.13. Resultados contrariesgos.
CONTRARIESGOS
PREGUNTAS RESULTADOS
1.4El Producto de Cobertura da riesgo Brindada por el FGS 5 A, satisfaca las
necesidades actuales de su entidad? 92%
2.; Cuando se han presentado las reclamaciones por siniestro,
el FGE 5.A. ha realizado los pagos de forma aportuna segun
la estipulada an al canvenio y el manual aperativa? 98%
3.,Como califica el cumplimiento da los acuardos y paramatros
establacidos en el convenio y manual operativo de cobertura da riesgo
qua exista antrs las partes? 89%
4., 0G0mo calitica ustad las raspuastas brindadas por parte de lns
funcionarios del FG3 S.A. a las solicitudes de su entidad? 97%
Fuente. Autora.
¢ Resultados del producto de asesorias pre-crédito institucional
Tabla.14.Resultados Asesorias institucionales pre-crédito.
ASES0ORIA PRECREDITO INSTITUCIONAL
PREGLNTAS RESULTADOS
1. dCama califica el contenido de los infarmes precredito
presentados por el FGS 507 g9
2. Califique: la presentacion de los prayectas par parte dal FGS 5.4,
ante el comité de crédito. g3%,
3.4Coma califica el cantenida dal informe genaral pracradito presentado
por el FGS 5.0, cada 4 mesas? 100%
4.¢Coma calificaria usted las respuestas brindadas par parte de los
funcionarios del FGS 5.4, a las solicitudes de CAVIPETROL? q7u
5. En general, dcomao califica usted el servicia da asesoria precrédita
7%

prestada por el FGS 5.0.7

Fuente. Autora.




¢ Resultados del producto de asesorias pos-crédito institucional

Tabla.15.Resultados Asesorias institucionales pos-crédito.

ASESORIA POSCEEDITO INSTITLUCIOMNAL

PREGUNTAS
1. Come califica ol contenido da los informas pascraditos presantados par al FGS

RESULTADOS

5.47 93%
2. Cemo calificaria el contenido dal informa genaral precredito presentado por FGS
5.A cada 4 mases? 95%
3. Come califica usted las respuestas brindadas por partede los funcionarios del
FGS 5.4 a las solicitudes de su entidad? 97%
4.En general,camo califica usted al sarvicio de asesaria poscradita prestada por al
FGS 5.A7. 97%
Fuente. Autora.
¢ Resultados del producto de asesorias pos-crédito empresarial
Tabla.16.Resultados Asesorias empresariales pos-crédito.
ASESO0RIA POSCREDITO EMPRESARIAL
PREGUNTAS RESULTADOS
1., Como califica el cantenida da los informas poscraditos prasantados
por al FGS 5.A4.7 100%
2.,Gomo calificaria el contanida dal informe ganeral precradito
presentado par FGS 5.4, cada 4 meses? 98%
3. ., Come califica usted las respuestas brindadas por parta dae los
funcionarios del FGS S.4. a las solicitudes da su antidad? 98%
4.En genaral. jcomo califica ustad el servicio de asesoria poscradito
prostado por ol FGS 5.A.7 100%
Fuente. Autora.
e Resultados del producto de asesorias pre-crédito empresarial
Tabla.17.Resultados Asesorias empresariales pre-crédito.
ASESORIA PRECREDITO EMFRESARIAL
PREGLINTAS RESULTADOS
1.El consultor al momenta da cantactarla le prezenta los términes en los
que: sa [levaria a caho la visita precréditn? 1004
2 {alifique, que tan pertinentes fueran las sugerencias del cansultor para
|a aplicacion en su negario qgguq
2_{Fl cansultor cumplic con los ohjetivas presentados al mamenta de
iniciar la visita? 100%
4.4 Fl consultor cumplit can la realizacian de |z visita en la hora y fecha
acordada previamente con usted? 100%

Fuente. Autora.




¢ Resultados del producto de instaliquidez

Tabla.18.Resultados instaliquidez.

INSTALIQUIDEZ

PREGUNTAS RESULTADOS
1. Come califica usted la atencion brindada por nuestin funcionario durante el
procesno del radescuanto de su GOT. 100%
2. Como considera la informacion brindada par nuastro funcionario sobre el
proceso
para radescontar su COT?

99%

3. D los siguisntes aspectos, cual la lleva a tomar la decision para realizar 12

aperacion de redascusnto con nuastra empresa? Seguridad Agilidad,Pracio,Otros: [Seguridad (7 ) Agilidad {12}
Precio (3} todas | 13)
4_Usted racomendaria la utilizacion de nuestro servicio de redescuanto deCDT 57 100%

Fuente. Autora.

¢ Resultados generales de los productos del portafolio del FGS S.A.

Tabla.19. Resultados de la medicion de la satisfaccion al cliente.

1ER CUATRIMESTRE DE 2011 Prongfé‘:ﬁ?rgético
AGENCIAMIENTO 98,50%
COBRANZAS 90,90%
CONTRARIESGOS 94,02%
ASESORIAS 97,50%
INSTALIQUIDE$ 99,67%
TOTALES 96,10% |

Fuente: Documento satisfaccion al cliente 2011 del FGS.

11.2.7Anélisis de los resultados. Cuatro de los cinco servicios del FGS S.A.
lograron una calificacién por encima del 93%, obteniendo cerca de trescientos
puntos béasicos por encima de la meta

Es de mencionar que los resultados de las encuestas del FNG son realizados
directamente por ellos mismos, utilizando una empresa especializada en este
tipo de actividades.
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Dado que el producto de cobranzas obtuvo una calificacién por debajo de la
meta, se solicitd realizar la respectiva accidén correctiva que permitiera para la
segunda evaluacién, un mejor resultado. Esto se origin6 debié a que tres de las
cinco personas encuestadas calificaron que los contenidos de los informes se
enviaban en ocasiones incompletos. Adicionalmente a este resultado, el total
de personas encuestadas dieron una calificacion de cuatro sobre cinco al
contenido de otro tipo de informes evaluados, afectando la calificacion total de
este servicio.

11.3 PAGINA WEB DEL FGS S.A.

A continuacién se presentan el objetivo general, los objetivos especificos y el
desarrollo de las acciones realizadas dentro del objetivo especifico “Disefar la
arquitectura de la nueva pagina Web del FGS” de la practica.

11.3.1 Arquitectura de la pagina Web del FGS S.A.

11.3.2.0bjetivo general. Crear un canal de comunicacion digital que permita
una correcta interaccion con los accionistas, clientes actuales y potenciales
clientes, brindando una herramienta sencilla agradable y de manejo intuitivo,
donde puedan encontrar informacién de la organizacion y de los diferentes
servicios del fondo.

11.3.3 Objetivos especificos.

e Disefiar una nueva pagina Web acorde a los lineamientos del plan de
mercadeo institucional y del direccionamiento estratégico del fondo.

e Utilizar la pagina Web como un canal de comunicacion activo, que permita
al FGS S.A. ser reconocido en la regién por los diferentes grupos de interés.
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11.3.4 Desarrollo de las acciones.

- Se analizaron diferentes paginas Web de negocios dedicados a la
prestacion de servicios, con el fin de evaluar las diferentes arquitecturas
utilizadas.

- Se disefié la arquitectura de la pagina Web del FGS S.A.(Ver anexo
l)donde se realiz6 la diagramacién de la misma. Ver figura.10.

Figura.10. Organizacion inicial de la pagina institucional del FGS.

C. NUESTROS D. ATENCION AL E. ACCESO

A.INICIO  B. QUIENES SOMOS SERVICIOS CLIENTE ACCIONISTAS

. . Descripcion del i Usuarioy
Historia L Contactenos
Servicio Clave
Propdsito central Usuarios Directorio
Objetivo retador Beneficiarios PQRS
Valores centrales Nuestros Clientes Buscar
- . Preguntas
Politica de Calidad &
frecuentes

Mapa de Procesos
Estructura
Organizacional
Directorio
Accionistas

Fuente. Autora.

- Se definieron los términos de referencia, que permitieron la presentacion de
propuestas, con el fin de escoger la empresa de publicidad que
desarrollara la pagina Web.

- Serealizé la seleccién y organizacion de la informacién que hara parte de la
Web del FGS; adecuada de forma comercial, permitiendo una facil, eficiente
y eficaz comunicacion de la organizacion con sus diferentes grupos de
interés (Accionistas, Clientes, Colaboradores, Organismos de Control y el
Estado).
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11.4 INVESTIGACION DE MERCADOS

INVESTIGACION DE MERCADOS PARA DETERMINAR QUE TIPO DE
ENTIDAD ES FACTIBLE PARA LA PRESENTACION DEL PRODUCTO DE
CONTRARIESGOS EN EL SECTOR COOPERATIVO DE SANTANDER.

A continuacion se presentard el desarrollo, andlisis y resultados de la
investigacion de mercados que se llevo a cabo para el producto de
contrariesgos.

11.4.1 Descripcion del producto. El producto contrariesgo consiste en otorgar
garantias al intermediario financiero, cubriendo un porcentaje de la
siniestralidad que este espera tener de una cosecha de crédito determinada,
mejorando la calidad de la cartera, ampliando la oferta de garantias y
brindando liquidez al sistema financiero regional, actualmente el FGS S.A. esta
prestando sus servicios a tres cooperativas de Santander que son: Coopfuturo,
Cavipetrol y Financiera Comultrasan, donde cada una tiene un producto de
cobertura diferente dependiendo de sus necesidades.

Figura.3.

fgs
€W Contrariesgos

A continuacién se presentard la participacion de las movilizaciones y de los
ingresos recibidos por cada una de estas entidades.

Tabla.20. Participacion de Movilizacion de las cooperativas e ingresos recibidos
por estos negocios.

PARTICIPACION SOBRE LA | PARTICIPACION SOBRE
COOPERATIVAS MOVILIZACION LOS INGRESOS
ENERO - JULIO DE 2011 ENERO - JULIO DE 2011
COOPFUTURO 78% 78%
CAVIPETROL 5% 3%
F. COMULTRASAN 16% 20%
TOTAL 100% 100%

Fuente: Base de datos de las movilizaciones del FGS.




11.4.2 Planteamiento del problema. El FGS S.A. desea determinar con esta
investigacion de mercados, que tipos de entidades cuentan con carteras de
consumo y que estas carteras estén expuestas a el riesgo de crédito y que
pueden estar interesadas en mecanismos de cobertura. Asi mismo, evaluar las
caracteristicas que deben poseer dichas, cooperativas para acceder al
producto de contrariesgos, permitiendo el logro del direccionamiento
estratégico en cuanto a: el desarrollo de nuevos productos, estrategias de
posicionamiento e incremento de las ventas.

11.4.3 Objetivo de la investigacion.

e Determinar que caracteristicas(el perfil) debe tener el cliente
(cooperativa)para que pueda acceder al producto de contrariesgo del
FGS S.A.

11.4.5 Necesidades de informacion.

o Identificar el tipo de entidad financiera.

¢ |dentificar cuales de las entidades cumplen con un monto minimo de
cartera de crédito (= $ 5.000 millones).

e Identificar sobre la cartera total de créditos, cuél es el porcentaje de
participacion de la cartera de consumo.

e Validar que cooperativas usan un sistema de administracion de
carteras.

¢ Verificar que estas cooperativas son vigiladas por la superintendencia de
la economia solidaria.

e Establecer el tiempo de constitucion de las cooperativas y el tiempo de
entrada en vigencia de la linea de consumo.

¢ |dentificar que la entidad cuenta con politicas de crédito y cartera.

11.4.6 Fuentes de informacion. Las fuentes de informacion utilizadas en este
proyecto son tanto primarias como secundarias aunque las fuentes secundarias
tienen un mayor protagonismo en esta investigacion debido al tipo de
informacion de se requiere.

55



Fuentes primarias. En el caso de las fuentes primarias, se confirmé
directamente con las cooperativas por via telefénica, que estas cuentan
con sistema de administraciébn de cartera y que son vigiladas por la
superintendencia de la economia solidaria.

Fuentes secundarias. Esta investigacion de mercados se basara en
fuentes secundarias debido a que la informacién requerida puede ser
solicitada a organismos que poseen informes sobre cifras y estadisticas
de las cooperativas como lo son la Confederacion de cooperativas de
Colombia (Confecoop) y la Superintendencia de la economia solidaria,
ademas de una revision en los sitios web de cana una de las entidades,
evitando incurrir en variables de costo y tiempo innecesarios para el
alcance de este proyecto.

11.4.7 Disefio metodoldgico.

Tipo de investigacion: Se llevara a cabo una investigacion de tipo
Descriptivo. Ya que con esta se desea conocer qué tipo de
caracteristicas deben poseer las cooperativas de Santander para que
sean consideradas potenciales clientes por el FGS, ademas de brindar
informacion que ayudara a la empresa a tomar decisiones de promocion
y ventas.

Universo: Todas aquellas cooperativas que operan en el departamento
de Santander.

Poblaciéon: Estd compuesta por las cooperativas de Santander que
manejan una cartera superior a los cinco mil millones de pesos, puesto
que un valor inferior no permitiria la correcta y adecuada operacion de
las garantias del FGS.
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Tabla.21.Cooperativas de Santander con cartera mayor a cinco mil millones de

pesos.

ENTIDAD (COOPERATIVA)

TIPO ENTIDAD

MUNICIPIO

CARTERA DE

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE SANTANDER
LIMITADA

FINANCIERA
COMULTRASAN LTDA

ESPECIALIZADA DE AHORRO Y
CREDITO

BUCARAMANGA

CREDITO

$ 559.524.599.321,09

COOPERATIVA FINANCIERA PARA EL DESARROLLO SOLIDARIO

ESPECIALIZADA DE AHORRO Y

DE COLOMBIA COOMULDESA CREDITO SOCORRO $139.021.867.653,00
ESPECIALIZADA DE AHORRO Y

COOPERATIVA DE PROFESORES COOPROFESORES CREDITO BUCARAMANGA $ 121.557.537.410,71

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DEL NUCLEO FAMILIAR ESPECIALIZADA DE AHORRO Y

DE LOS TRAB.DE ECP.LTDA COPACREDITO CREDITO BARRANCABERMEJA $ 31.548.770.878,00

FONDO DE EMPLEADOS DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE

SANTANDER FAVUIS FONDOS DE EMPLEADOS BUCARAMANGA $24.156.318.179,85
|ESPECIALIZADA DE AHORRO Y

FINANCIERA ENERGETICA COOPERATIVA LTDA FINECOOP CREDITO BUCARAMANGA $ 22.430.725.008,00

COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES MOGOTES LTDA.

SERVIMCOOP LTDA

MULTIACTIVA CON AHORRO Y

MOGOTES

$19.382.999.116,00]

COOPERATIVA MULTIACTIVA DE EDUCADORES DE SANTANDER
LTDA.

COOMULDESAN LTDA.

MULTIACTIVA CON AHORRO Y
CREDITO

BUCARAMANGA

$18.141.521.352,00

COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES DE LA PROVINCIA DE

COOPSERVIVELEZ

ESPECIALIZADA DE AHORRO Y

VELEZ LTDA LIMITADA CREDITO VELEZ $ 15.164.745.987,00
COOPERATIVA DE ESTUDIANTES Y EGRESADOS MULTIACTIVA SIN SECCION DE
UNIVERSITARIOS LIMITADA COOPFUTURO AHORRO BUCARAMANGA $14.819.114.337,68,

FONDO DE EMPLEADOS DEL DISTRITO DE PRODUCCION DE
ECOPETROL

CRECENTRO LTDA

FONDOS DE EMPLEADOS

BARRANCABERMEJA

$ 11.897.426.095,00]

MULTIACTIVA CON AHORRO Y

COOPERATIVA MULTISERVICIOS BARICHARA LTDA COMULSEB CREDITO BARICHARA $11.483.913.774,00
COOPMULTISERVICIOS MULTIACTIVA CON AHORRO Y

COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES VILLANUEVA LIMITADA |VILLANUEVAL CREDITO VILLANUEVA $ 11.423.743.510,00]

COOPERATIVA MULTIACTIVA DE LOS TRABAJADORES DE MULTIACTIVA SIN SECCION DE

SANTANDER COOMULTRASAN AHORRO BUCARAMANGA $9.217.746.868,67

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VALLE DE SAN JOSE
LTDA

COOPVALLE LTDA.

COOPERATIVA MULTIACTIVA DE PROFESIONALES DE

|[ESPECIALIZADA DE AHORRO Y
CREDITO

VALLE DE SAN JOSE

$8.474.351.673,00

COOPROFESIONALES

MULTIACTIVA CON AHORRO Y

SANTANDER LTDA LTDA CREDITO BUCARAMANGA $8.470.154.610,28
EMPRESA COOPERATIVA DE LA INDUSTRIA DEL PETROLEO ESPECIALIZADA SIN SECCION
COLOMBIANO COPACENTRO DE AHORRO BARRANCABERMEJA $8.317.411.924,00

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TABACALERA Y

|[ESPECIALIZADA DE AHORRO Y

AGROPECUARIA LTDA COOMULTAGRO LTDA CREDITO SAN GIL $ 6.758.019.023,00
MULTIACTIVA SIN SECCION DE
COOPERATVA DE PROFESORES UIS LTDA. COOPRUIS AHORRO BUCARAMANGA $6.179.570.075,00]

Fuente. Autora. Datos extraidos de la base de datos de cooperativas de la

superintendencia.

11.4.8Disefio del

instrumento de

recoleccion de

informacion.

La

informacion se recopilara en un formato de Excel que sera construido por la
autora de este trabajo que servira de soporte y de base para futuros analisis de
potenciales clientes del producto contrariesgos. (Ver anexo K)

11.4.9 Instructivo del cuadro que sera utilizado en la recoleccién de los
datos. A continuacion de explicara detalladamente columna por columna, la
forma adecuada de utilizar el cuadro de andlisis de potenciales clientes-

cooperativas de Santander.

e Nombre de la cooperativa: En esta columna se encuentra la sigla de
las cooperativas que se deseen analizar.

e Nivel de cartera mayor o igual a cinco mil millones: En esta se
coloca el monto de la cartera de cada cooperativa, si el monto es igual o
mayor a cinco mil millones la cooperativa sera indicada de la siguiente

manera: |'r

$ 18,141,521,262.00 |

S/




si es menor a cinco mil millones de pesos el cuadro lo indicara de la
i 4,000,100, 000 |

siguiente manera: [

Vigilada por la superintendencia de la economia solidaria: En esta
seccion, se determina si la cooperativa es o0 no vigilada por la
superintendencia de la economia solidaria; si la cooperativa esta siendo
vigilada se escribe el numero 1 y el cuadro la indicara de la siguiente

manera :| < |
si la cooperativa no esta siendo vigilada por esta entidad se escribe el
numero 0 y el cuadro la indicara de la siguiente forma:

| ® |

Tiempo de constitucion mayor a 5 afios: En esta columna se indica el
tiempo de constitucién de la cooperativa. si el tiempo de constitucion es
igual o0 mayor a cinco afios el cuadro sefialara la cooperativa de la
20 |

siguiente forma: 4
De manera contraria si el tiempo de constitucion de la cooperativa es
menor a cinco afos esta sera sefialada de la siguiente manera:

S |

Politicas de crédito y cartera: En esta seccion se determina si
efectivamente la cooperativa posee politicas de crédito y cartera, si la
cooperativa actualmente maneja estas politica se escribira el numero 1y

el cuadro la indicara de la siguiente forma:| o il |
Si de lo contrario la cooperativa no tiene establecidas estas politicas se
escribira el namero cero y el cuadro la indicara de la siguiente manera:

| % |

Sistema de administracidén de cartera: En esta columna se verifica si
la entidad utiliza o no un sistema de administracion de cartera, si la
cooperativa esta utilizando un sistema de administracién de cartera , se
escribe el numero 1 y el cuadro lo indicara de la siguiente forma:
| < |

Si la cooperativa no esta usando un sistema de administracion de
cartera se escribe el nimero 0 y el cuadro lo mostrard de la siguiente

manera:l b |

Tiempo de vigencia de linea de consumo mayor a 5 afios: En esta
seccion se verifica si la linea de consumo de la cooperativa tiene un
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tiempo de vigencia mayor o igual a 5 afos, si el tiempo es mayor o igual
a cinco afios el cuadro lo indicara de la siguiente forma:
I L |

Si el tiempo es menor a cinco afos el cuadro lo mostrara de la siguiente

manera: | ® |

11.4.10Disefo del instrumento para uso en la visita comercial. Se disefo
una encuesta con preguntas abiertas con el fin de recopilar informacion
detallada y especifica de las cooperativas en la visita comercial que es
realizada actualmente por el director de negocios y la ejecutiva comercial del
FGS, esta sera el insumo que se utilizara en el momento de hacer una
propuesta de negocio formal. Ver anexo J.

11.4.11 Analisis e interpretacion de los datos. A continuacion se mostraran
los resultados obtenidos en esta investigacion de mercados y su respectivo
andalisis e interpretacion.

Tabla.22.Cuadro -analisis potenciales clientes-cooperativas de Santander.

TIFMIPO DF

POLITICAS OF

MOMVIBR A COOPERATIVA AD
MNOMBRE DF LA COOPERATIVA . CREQITD ¥ CARTERA o

FINANCIERA COMULTRASAN LTDA 4 55%.524.599,321.08
COOMULDESA § 138,021,267 fi53.00
COOPROFFEORFS 121 557 537 41071
COPACREDITO § R1,R4RTT0RTEON
FaMLIS F 24,150, 51,1 T8.A5
FINECOOP § 22430,725,0:08.00
SERVIMCOOP LTDA

COOMULDESAN LTDA,
COOPSERVIVELE? LIMITADA
CUOPFUTURG

CRECENTRO LTDA

COMULSER

COOPMLULTISERVICI 08 YILLANUEVAL
COOMLI TRASAN

COOPYALLE [TDA.
COOPROFESIONALES LTDA
COPACENTRO

COOMULTAGRO LTDA

COOPRUIS

&

$19,352,920,116.00
§ 16,141,521.352.00
§ 15,164,745 867.00
§ 1,815,114 337.68
§ 11,897 426.095.00
1§ 1ARIA13.7T400
§ 1,423,742 610.00
§9.717.746 ARR 67
§ 474,551 AT
3 RAT0AG G103R
§8,317411,824.00
$6,758,012,025.00
§6,179,570,075.00

PARARATA A P PAPATA Y PAPARAPA P PA P PN =

PR PP A FAPA PR DA PA PR A PR PA PR P Y

L RN LA LA LA LA N LA LR LREREN T LRE
b=}

R T T PR TN A S T PR PAPA A T PN

N E N LN LN LN N EN LN EY L EN N EN NS
R A A A A TA T A A A AR A A A A T

Fuente. Autora.

ANALISIS. En la tabla podemos observar que el total de la poblacién cumple
con los items béasicos propuestos por el FGS S.A. necesarios para ser clientes
potenciales del producto contrariesgos en la compafiia.
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Montos cartera de créditos y cartera de consumo de las cooperativas.

Tabla.23. Montos cartera de créditos y cartera de consumo de las cooperativas.

CARTERA DE

ENTIDAD (COOPERATIVA) SIGLA CREDITO CARTERA DE CONSUMO
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE SANTANDER LIMITADA FINANCIERA COMULTRASAN LTDA  $559.524.599.321,09 $ 275.542.574.450,12
COOPERATIVA FINANCIERA PARA EL DESARROLLO SOLIDARIO DE
COLOMBIA COOMULDESA $ 139.021.867.653,00 $14.511.327.787,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DEL NUCLEO FAMILIAR DE LOS
TRAB.DE ECP.LTDA COPACREDITO $ 31.548.770.878,00 $ 30.992.295.514,00
FINANCIERA ENERGETICA COOPERATIVA LTDA FINECOOP $ 22.430.725.008,00) $ 21.620.036.184,00
COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES MOGOTES LTDA. SERVIMCOOP LTDA $19.382.999.116,00 $ 13.979.596.035,00
COOPERATIVA MULTIACTIVA DE EDUCADORES DE SANTANDER LTDA. COOMULDESAN LTDA. $18.141.521.352,00 $18.141.521.352,00
COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES DE LA PROVINCIA DE VELEZ LTDA [COOPSERVIVELEZ LIMITADA $ 15.164.745.987,00) $5.259.983.675,00
COOPERATIVA MULTISERVICIOS BARICHARA LTDA COMULSEB $11.483.913.774,00] $8.071.367.457,00

COOPMULTISERVICIOS

COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES VILLANUEVA LIMITADA VILLANUEVAL $11.423.743.510,00 $7.528.946.134,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VALLE DE SAN JOSE LTDA COOPVALLE LTDA. $ 8.474.351.673,00 $8.474.351.673,00
COOPERATIVA MULTIACTIVA DE PROFESIONALES DE SANTANDER LTDA COOPROFESIONALES LTDA $ 8.470.154.610,2§| $8.470.154.610,28
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TABACALERA Y AGROPECUARIA
LTDA COOMULTAGRO LTDA $ 6.758.019.023,00| $ 4.387.736.893,00

Fuente. Autora.

ANALISIS. En esta tabla se encuentran escritos los montos de la cartera total
de créditos, la cartera de consumo y el porcentaje que representa la cartera de
consumo sobre la cartera total de crédito de cada una de las cooperativas de la
poblacion, también se observa que el Unico monto de cartera de consumo que
esta por debajo de los cinco mil millones de pesos pertenece a la cooperativa
Coomultagro Ltda. ya que es la cartera de cerdito total mas baja de toda la
poblacién con ($6.758.019.023) millones de pesos y ($4.387.736.896)millones
de pesos de cartera de consumo .

Porcentaje de cartera de consumo frente a la cartera de crédito total de
cada cooperativa.

Nota: La informacién para determinar el monto de la cartera de consumo se
encuentra en la base de datos que se descargé de la pagina web de la
Superintendencia de la Economia Solidaria, en algunas entidades la
informacion no se encuentra disponible.
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Tabla.24. Participacién de la cartera de consumo sobre la cartera de crédito.

CARTERA
ENTIDAD (COOPERATIVA) D)= CAORTTREAF\{SAS
CONSUMO
FINANCIERA COMULTRASAN
LTDA 49% 51%
COOMULDESA 10% 90%
COPACREDITO 98% 2%
FINECOOP 96% 4%
SERVIMCOOP LTDA 72% 28%
COOMULDESAN LTDA. 100% 0%
COOPSERVIVELEZ LIMITADA 35% 65%
COMULSEB 70% 30%
COOPMULTISERVICIOS
VILLANUEVAL 66% 34%
COOPVALLE LTDA. 100% 0%
COOPROFESIONALES LTDA 100% 0%
COOMULTAGRO LTDA 65% 35%
PROMEDIO 72% 28%

Fuente. Autora.
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Participacion de las carteras de consumo sobre la cartera total de crédito

de las cooperativas.

Figura.1l. Participacion de las carteras de consumo sobre la cartera total de

crédito de las cooperativas.
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Fuente. Autora.

ANALISIS. Esta grafica indica que el 67% de las cooperativas tienen un
porcentaje de cartera de consumo mayor que el porcentaje de otras carteras
sobre su cartera de crédito.

Porcentaje cartera de consumo Financiera Comultrasan.

ANALISIS. En la gréfica se evidencia que el 49% de la cartera de crédito de
Financiera Comultrasan pertenece a la cartera de crédito de consumo lo cual
es un porcentaje significativamente alto y es favorable ya que el FGS S.A.
puede trabajar Unicamente con esta cartera ya que en otras carteras como la
cartera comercial actia como agente comercial del Fondo Nacional de
Garantias.



Figura.12. Porcentaje cartera de consumo Financiera Comultrasan.
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Fuente. Autora.

Porcentaje cartera de consumo Coomuldesa.

Figura.13.Porcentaje cartera de consumo Coomuldesa.
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ANALISIS. La grafica indica que solo un 10% de la cartera de crédito es
perteneciente a la cartera de consumo lo cual no es muy alentador ya que el
producto contrariegos esta disefiado Unicamente para trabajar con este tipo de
cartera debido a las politicas que existen con el FNG, aunque la cooperativa
Coomuldesa es una de las cooperativas mas grandes de Santander y maneja
una cartera amplia de un monto ($139.021.867.653)millones de pesos por lo
tanto el 10% de cartera de consumo es ($ 14.511.327.787) millones de pesos
que representa un 290% de los cinco mil millones de pesos que el FGS S.A.
exige como minimo de cartera total.

Porcentaje de cartera de consumo- Copacredito.

Figura.14.Porcentaje de cartera de consumo- Copacredito.
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Fuente. Autora.

ANALISIS. De la siguiente grafica se puede inferir que el 98% de la cartera de
crédito de Copacentro es cartera de consumo y el 2% restante es el monto de
otras carteras, esto quiere decir que el FGS S.A. puede entrar a negociar con
gran parte de la cartera de crédito de esta cooperativa.



Porcentaje cartera de consumo-Finecoop.

Figura.15.Porcentaje cartera de consumo-Finecoop.
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Fuente. Autora.

ANALISIS. El 96% de la cartera de crédito estd compuesta por la cartera de
consumo de la cooperativa Finecoop y el 2% es perteneciente a otras carteras
de crédito, esto sugiere que el 96% de la cartera de crédito podria ser atendida
por el FGS S.A. y su producto de contrariesgo.

Porcentaje de cartera de consumo — Servimcoop.

Figura.16.Porcentaje de cartera de consumo —Servimcoop.
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ANALISIS. La grafica indica que el 72% de la cartera de crédito de Servimcoop
pertenece a la cartera de consumo y el 28% esta compuesto por otras carteras
de crédito esto quiere decir que la mayor parte de la cartera de crédito de esta
cooperativa podria ser cubierta por el FGS S.A. con el producto de
contrariesgo.

Porcentaje de cartera de consumo- Coomuldesan.

Figura.17.Porcentaje de cartera de consumo- Coomuldesan.
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Fuente. Autora.

ANALISIS. En esta grafica se puede evidenciar que el 100% de la cartera de
crédito de la cooperativa Coomuldesan Ltda. estd compuesta por la cartera de
consumo, lo que significa que FGS S.A. podria manejar las garantias de la
totalidad de la cartera de cerdito de esta cooperativa.



Porcentaje de cartera de consumo- Coopservivelez limitada.

Figura.18.Porcentaje de cartera de consumo- Coopservivelez limitada.
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Fuente. Autora.

ANALISIS. La grafica indica que 65% de la cartera de crédito de
Coopservivelez limitada pertenece a la cartera de consumo esto significa que
esta misma es las influyente en la totalidad de la cartera de crédito y por la
cooperativa podria estar muy interesada en aumentar o mantener la cartera
haciendo uso del producto que el FGS S.A. ofrece.

Porcentaje de cartera de consumo- Comulseb.

Figura.19.Porcentaje de cartera de consumo- Comulseb.
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Fuente. Autora.



ANALISIS. En la gréfica se describe que el 70% de cartera de crédito de la
cooperativa Comulseb esta compuesta por la cartera de consumo y el 30%
esta compuesto por otro tipo de carteras, lo que la hace un potencial cliente
para el producto contrariesgo ya que tienen un monto de cartera de consumo
considerable para recibir utilidades sin desgastar la compaifiia.

Porcentaje de cartera de consumo- Coopmultiservicios Villanueval.

Figura.20.Porcentaje de cartera de consumo- Coopmultiservicios Villanueval.
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Fuente. Autora.

ANALISIS. ElI 65% de la cartera de crédito de la cooperativa
Coopmultiservicios de Villanueval pertenece a la cartera de consumo, esto
quiere decir que el FGS S.A. puede trabajar con méas del 50% de la cartera total
de crédito de la cooperativa.



Porcentaje de cartera de consumo- Coopvalle ltda.

Figura.21. Porcentaje de cartera de consumo- Coopvalle Itda.
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Fuente. Autora.

ANALISIS. La gréafica muestra que el FGS S.A. podria trabajar con la totalidad
de la cartera de crédito de la cooperativa Coopvalle ltda, ya que toda su cartera
de crédito estad compuesta por cartera de consumo.

Porcentaje de cartera de consumo- Cooprofesionales Ltda.

Figura.22.Porcentaje de cartera de consumo- Cooprofesionales Ltda.
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ANALISIS. En esta grafica se puede observar que al igual que la cartera de
crédito de Coomuldesan ltda y Coopvalle Itda la cartera de crédito de la
cooperativa Cooprofesionales Itda estd compuesta en su totalidad por la
cartera de consumo, esto significa que el FGS S.A. puede actuar en el 100%
de la cartera de crédito de la cooperativa.

Porcentaje de cartera de consumo- Coomultrago ltda.

Figura.23.Porcentaje de cartera de consumo- Coomultrago ltda.
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ANALISIS. La grafica muestra que el 65% de la cartera de crédito de la
cooperativa Coomultrago ltda pertenece a la cartera de consumo de la misma;
el monto que representa la cartera de consumo sobre la cartera total de
créditos de la cooperativa es menor de cinco mil millones, el monto exacto es
($4.387.736.896). EI FGS S.A. tendria que evaluar a fondo otras variables si en
un futuro se desea trabajar con esta cooperativa.



Porcentaje promedio de cartera de consumo frente a la cartera de crédito
total de la poblacion -Cooperativas. Seguidamente se mostrara la figura que
muestra el promedio de la participacion de la cartera de consumo sobre la
cartera de crédito total de las cooperativas.

Figura.24.Porcentaje promedio de cartera de consumo-Cooperativas.
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ANALISIS. La gréfica indica que en promedio la poblacion de las cooperativas
posee un porcentaje de cartera de crédito de un 72% compuesta por la cartera
de consumo, Esto significa que existe un mercado amplio en cual el FGS
podria ofrecer su servicio de contrariesgo.



12.CONCLUSIONES

A través de la implementacion del la estrategia de benchmarking se
lograron determinar las caracteristicas sobresalientes de la prestacion
del servicio de instaliquidez en el FGS, ademas de identificar las
caracteristicas que requieren ser mejoradas, todo esto con el fin de
obtener un servicios de calidad con cualidades diferenciadoras.

Por medio de la estructuracion de la arquitectura de la pagina web
institucional , se evidencié que la actual pagina web no suple la
necesidad de comunicacion que presenta el FGS, ya que en ella se
maneja una terminologia técnica por la cual las personas naturales y que
no estan familiarizadas con el sector financiero, no pueden entender los
servicios que en la compafiia se prestan; en la nueva arquitectura se
muestra una manera sencilla de buscar el contenido de los servicios y
productos del FGS, ademas de presentar la promesa de valor de cada
uno de ellos de manera comercial y sencilla.

Los resultados de la aplicaciéon de las encuestas de satisfaccion del
cliente muestran porcentajes por encima de los esperados esto significa
gue los clientes estas muy satisfechos con la prestacion de los servicios
del FGS, esto demuestra la importancia de hacer una evaluacion de
satisfaccion al cliente periodica que permita observar la respuestas de
los clientes con la prestacion de los servicios y ayude a tomar acciones
correctivas cuando sea necesario en un punto especifico.

Por medio de la investigacion de mercados para el producto de
contrariesgo, se logré verificar que las cooperativas cumplian con los
requisitos para ser consideradas como clientes potenciales para la
prestacion de este servicio por parte del FGS, también se identifico que
la cooperativa Coomultagro Ltda. cumplia los requisitos iniciales, pero al
desglosar la cartera total de crédito y calcular el monto de la cartera de
consumo se evidencio que este monto era inferior a cinco mil millones
de pesos que es el requisito inicial para la cartera total de crédito; debido
a que el FGS puede actuar Unicamente en la cartera de consumo, se
hizo la anotacién para que se realice un estudio mas detallado si se
desea realizar negociaciones con esta cooperativa, con el fin de evaluar
otros aspectos de esta, determinado si es factible o no la negociacién.
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13.RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa dar continuidad al proceso de montaje de
la pagina web institucional del FGS S.A., haciendo uso de la arquitectura
presentada en el presente documento con el fin de culminar con esta
estrategia de comunicacion.

Se recomienda continuar con la evaluacién de satisfaccion al cliente con
el fin de obtener resultados que ayuden a generar acciones correctivas,
con el objetivo de obtener una prestacion de los servicios de alta calidad
y eficiencia.

Se recomienda establecer un archivo donde se lleven y comparen los
histéricos de las evaluaciones al cliente con el fin de observar el
comportamiento de esta.

Se recomienda a la empresa dar continuidad a la estrategia de
Benchmarking, esto con el objetivo de identificar los cambios en el
mercado y en los competidores para asi poder realizar estrategias de
actualizacion y mejora de los procesos del producto instaliquidez si es
necesario.

Se recomienda alimentar el cuadro de analisis de potenciales clientes
propuesto en el presente documento, con el fin de analizar los aspectos
mas relevantes de las cooperativas con el fin de determinar si cumplen o
no con los principales requisitos para considerarlas potenciales clientes.

Finamente se recomienda estudiar la posibilidad de implementar una
estrategia de comunicacion por medio de redes sociales, con el fin de
dar a conocer el negocio de una forma sencilla y comercial a las
personas naturales.
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