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RESUMEN

El presente documento tiene como objetivo disefiar un plan estratégico de mercadeo para los servicios
de financiacion que presta actualmente la empresa Confinautos Ltda. Para la realizacion del proyecto
se realizé en primer lugar una revision bibliogréfica, posteriormente, se elabord el analisis de la
situacion interna y externa de la empresa, a través del analisis PESTEL, DOFA, las Cinco Fuerzas de
Porter y el modelo de las 7’s. Se realizé una investigacion para identificar las posibles tendencias del
sector en los proximos afios; se presentaron los resultados de las encuestas de satisfaccion aplicadas
a clientes, y, por ultimo, se elabor6 el plan estratégico de mercadeo, planteandose sobre tres tipos de
estrategias: estrategia de ventas, de publicidad y de fidelizacién. La metodologia aplicada fue de tipo
cualitativa, y se aplicé el método inductivo-descriptivo. Luego de realizado el diagnéstico interno y
externo, se concluy6 que Confinautos Ltda es una organizacion fuerte, que cuenta con una
experiencia de 20 afios en el mercado; tiene estabilidad financiera y los servicios que ofrecen son
innovadores, aunque actualmente posee pagina web, la informacién que se encuentra sobre ella es
escasa. Se identificé que, para los clientes, la caracteristica mas importante al momento de elegir una
empresa para tomar un crédito es la facilidad en los tramites. Se considera a Confinautos Ltda como
una empresa competitiva en el mercado, ya que sus servicios responden a las necesidades del cliente;
y proporciona facilidades para las solicitudes de un crédito, y, por Ultimo, su tasa de interés se
encuentra entre las méas bajas del mercado. Con base a estos resultados se crearon las estrategias
del plan de mercadeo, para darle a la empresa una mejor posicion en el mercado, y de esta forma,
aumentar el nimero de clientes e incrementar los ingresos.

PALABRAS CLAVE:

mercadeo, estrategia, FODA, PESTEL, fidelizacion, CRM, consumidor,
marca, mercado.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: Design of a Strategic Marketing Plan for the Company Confinautos Ltda
AUTHOR(S): Katherine Gissella Vargas Quintero
FACULTY: Facultad de Administracion de Empresas
DIRECTOR: Gladys Elena Rueda Barrios
ABSTRACT

The objective of this document is to design a strategic marketing plan for the financing services
currently provided by the company Confinautos Ltda. In order to carry out the project, a bibliographic
review was carried out first, after which the analysis of the internal situation was carried out. external
of the company, through the analysis PESTEL, DOFA, the Five Forces of Porter and the model of the
7\\\'s. An investigation was carried out to identify possible trends in the sector in the coming years; the
results of the satisfaction surveys applied to clients were presented, and, finally, the strategic marketing
plan was elaborated, considering three types of strategies: sales strategy, advertising strategy and
loyalty. The methodology applied was qualitative, and the inductive- descriptive method was applied.
After the internal and external diagnosis was made, it was concluded that Confinautos Ltda is a strong
organization, with 20 years of experience in the market; It has financial stability and the services it
offers are innovative, although it currently has a website, the information on it is scarce. It was identified
that for the clients, the most important characteristic when choosing a company to take a credit is the
ease in the procedures. It was concluded that the company Confinautos Ltda is competitive in the
market, since its services respond to the needs of the client; and they do notimpose so many obstacles
in applying for a loan, and finally, their interest rate is among the lowest in the market. Based on these
results, the strategies of the marketing plan were created, in order to give the company a better position
in the market, and in this way, increase the number of clients and increase revenues

KEYWORDS:

marketing, strategy, SWOT, PESTEL, loyalty, CRM, consumer, brand,
market
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Introduccion

Regida por los nuevos pardmetros que impone la globalizacion, la competencia ha tenido una
transformacion trascendental, empezando a ser la innovacion y el conocimiento implicito las
caracteristicas principales para poder lograr productos y servicios diferenciados y que generen un
valor agregado al cliente. La fidelizacion de los consumidores y la creacion de marcas fuertes son
las dos caracteristicas que actualmente tienen mas importancia en las funciones comerciales y de
mercadeo en una organizacion. Al ser las ventas y los negocios el pilar de una empresa, ya que
gracias a estas se adquieren ingresos, las areas comerciales y de mercadeo deben estar a la
vanguardia de los cambios que se presentan en el mundo, y con ellos la modificacion en los gustos
de los clientes. Con la aparicion del internet y con ello las TIC, la forma en como los consumidores
reciben los mensajes publicitarios cambid, asi como sus requerimientos. La funcion principal del
mercadeo es generar una necesidad en los clientes potenciales, hacer que ellos se percaten que
requieren un producto o servicio que ignoraban, y que no hay mejor empresa que lo preste que la

que lo esta llamando a convertirse en consumidor.

A pesar de su inminente transformacion, el marketing no es una dependencia en las empresas
nueva, de hecho, este existe desde antes que se creara el término en si. Para Pérez & Pérez (2006),
el marketing es una filosofia en la empresa, una forma de pensar que le permite a las organizaciones
estar actualizadas y no quedarse relegadas frente al mundo y sus competidores. El area de
mercadeo en una empresa es la encargada de llevar a cabo las relaciones y la gestion de los clientes.
En 1960, la American Marketing Association defini6 este como “la ejecucion de ciertas actividades
en los negocios que, de una forma planificada y sistematica, dirigen el flujo de mercancias y

servicios del productor al consumidor, con beneficio mutuo “(Educaguia.com, 2008, p5). El
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mercadeo dentro de una organizacion debe identificar las necesidades del cliente, estudiarlas y
preparar a la empresa para satisfacerlas, por lo que el marketing se basa en una investigacion y
actualizacion constante, porque como se menciond anteriormente, los consumidores cambian y

con ellos sus gustos y exigencias.

Debido a esto, se hace necesario el apoyo en el area de mercadeo de la empresa Confinautos
Ltda, por lo que la realizacion de la practica profesional permitira llevar a cabo el producto, que
tiene como objetivo principal disefiar un plan estratégico de mercadeo para los servicios de
financiacion que presta actualmente la empresa Confinautos, para poder lograrse esto, debera
llevarse a cabo una revision bibliografica de apoyo, un analisis de la situacion actual de la empresa
y del mercado en el que ella compite, para de esta forma lograr identificar los objetivos y metas
del nuevo plan de mercadeo, y asi alcanzar disefiarlo y establecer un mecanismo de control y
evaluacion. El presente proyecto se llevara a cabo por medio de una metodologia cualitativa y de
tipo exploratoria y descriptiva, y se centrara en establecer un plan estratégico de mercadeo para las
tres lineas de crédito que maneja la empresa. A continuacion, se presentara el planteamiento del
problema y justificacion del proyecto planteado para ser aplicado en la préctica profesional, en
segundo lugar, se realizara una breve exposicion de algunos documentos y trabajos realizados
anteriormente al presente proyecto. Posteriormente se presentard el marco de referencias y la
metodologia aplicada para lograr los objetivos propuestos. En el capitulo 9 se realizara el
desarrollo del documento, donde se analizara la situacion interna y externa de la empresa, por
medio de los mecanismos escogidos; consiguientemente se realizard una exposicion de las

tendencias del sector para los préximos afios y se llevara a cabo el plan estratégico de mercadeo.
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1. Planteamiento del problema

Confinautos Ltda es una empresa santandereana que nacié en 1999, y tiene como objetivo
principal prestar servicios financieros. Esta inicié como una organizacion para la financiacion de
vehiculos de servicio pablico, principalmente taxis, pero luego su campo de accién se amplid y
actualmente presta el servicio de crédito de libre inversion con garantia prendaria, hipotecaria, o
sin ningun tipo de garantia, pero con otros requisitos. Esta organizacion emplea a 20 personas, por
lo que es catalogada como “pequefa empresa”, actualmente cuenta tan solo con una pagina web
con informacion importante. Cabe resaltar que la empresa no cuenta con Facebook, Instagram, o

alguna otra red social.

Con la llegada del internet y con ello la globalizacidn, para las empresas es de entera obligacion
mantenerse a la vanguardia de los cambios que competen a la sociedad, ya que si una empresa
queda relegada de las transformaciones y no se adecua ni aplica las nuevas herramientas y técnicas,
estara destinada al fracaso. Es por esto principalmente que se hace necesario que la empresa
Confinautos adopte los nuevos mecanismos de publicidad y marketing. Actualmente, las
herramientas para realizar publicidad son interminables, menos costosas y con mejor impacto.
Ahora bien, la pagina web cuenta con informacion importarte de la empresa, les permite a sus
clientes realizar pagos por PSE, y contactarse directamente con la organizacién, por medio de su

correo o linea de WhatsApp.

Para la elaboracion del plan estratégico de mercadeo, debera realizarse un estudio de entorno,
de consumidores y de competidores, que sera fundamental para tomar las decisiones respecto a la
forma en la que habré que abordar a los posibles clientes. La empresa debe adentrarse en la era del

e-commerce y hacer uso de todas las herramientas que este ofrece, para lo cual debera capacitar a
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su personal. Es un reto importante, ya que esta organizacién compite con bancos, cooperativas y

demas empresas financieras que poseen aplicaciones y paginas web modernas.

Pregunta Problema: ¢;Qué elementos estratégicos de mercadeo deben implementarse para la
ampliacion del numero de clientes, el posicionamiento en el mercado y el incremento en las ventas,

para la empresa Confinautos Ltda?
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2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Disefiar un plan estratégico de mercadeo para los servicios de financiacion que presta

actualmente la empresa Confinautos Ltda.

2.2 Objetivos especificos

Identificar la situacion externa e interna de la empresa.

e Identificar las tendencias del sector para los préximos 5 afios

e Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes actuales y el posicionamiento de la

empresa en el mercado.

e ldentificar los objetivos del plan de marketing.

e Plantear las estrategias, tacticas y acciones



Disefio de un Plan de Estratégico de Mercadeo para la Empresa Confinautos Ltda

16

3. Justificacion

La insercion en mercados desconocidos conlleva a nuevos retos y nueva competencia.
Adentrarse en métodos y herramientas inexploradas siempre requerira de tiempo, capacitacion e
inversion, pero la modificacion de las formas como se negocia y comercia es inevitable, y si no se
ingresa en ella la organizacion esta destinada al fracaso, es por eso que actualmente puede
observarse que las empresas mas antiguas y conservadoras poseen un plan de mercadeo arrollador
y notorio. Las compafiias deben mas que conseguir nuevos clientes mantener los que ya tienen, y
que sean estos por medio de la voz a voz los encargados de realizar la publicidad y atraer nuevos
consumidores. La fidelizacion del cliente y la creacion de una marca fuerte y reconocida se vende
por si sola, la calidad del servicio que se presta habla mas que cientos de vallas publicitarias, que
por cierto también han cambiado y se han transformado en tableros interactivos y dindmicos. En
la era del conocimiento no hay espacio para quedarse atras, es necesario seguir adelante y a la par
de la sociedad. Las nuevas generaciones llegan cargadas con méas informacion, lo que las hace mas

exigentes y saben lo que realmente quieren cuando adquieren un producto o servicio.

La importancia del marketing en una empresa radica en que gracias al plan que se genera por
medio de este, las organizaciones pueden cumplir sus metas y objetivos, se fidelicen los clientes,
se cree una marca sélida y reconocida, se aumente la facturacion y con ello los ingresos, y se
acreciente la participacion en el mercado. Pero, por medio de los planes de mercadeo no solo se
involucra el cliente externo, sino también el interno, ya que por sus caracteristicas colaborativas y
de participacion, un plan de mercadeo requiere la participacion de los empleados, pudiendo generar
equipos que generen valor dentro de la compafiia. Segun Ferrer & Véazquez (1997), la funcion e

importancia del mercadeo se resume en tres pasos basicos: examinar las necesidades y deseos del
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cliente; elegir la forma de satisfacer las necesidades del consumidor y alcanzar los objetivos de
desempefio de la compafiia. Si un plan de marketing se lleva a cabo de forma adecuada y exitosa,

generara una disminucién en pérdidas, frustracion y con ello el agotamiento de recursos.
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4. Presentacion de la empresa

En el siguiente capitulo se presentarad en primer lugar la empresa donde se realizara la practica
empresarial CONFINAUTOS LTDA, donde se observaran los aspectos generales, objetivo social,

organizacion, portafolio de productos, mision, vision, organizacién, entre otros.

4.1 Identificacion de la empresa

Tabla 1.
Informacion basica de la empresa

Razo6n Social CONFINAUTOS LTDA.
NIT 804007133-1
Localizacion Cra. 21#31-38/48
Ciudad Bucaramanga, Santander

WhatsApp: 315 862 8195
Llamadas: 320 808 89471

Numero de Contacto

Correo contacto@confinautos.com.co

4.2  Mision, Vision y Objetivos

A continuacion, en la Figura 1, se identifica la informacion corporativa de la empresa, que

comprende la Mision, Vision y Objetivo sobre los que esta fundamentada.
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MISION

Facilitar el acceso a créditos para la adquisicion de
vehiculos de servicio publico bajo pignoracidn, sobre
hipoteca o créditos de libre inversion, brindando
procedimientos agiles sencillos, agiles, rapidos y
adaptables facilmente a condiciones favorables para
los clientes, en relacién a formas de pago, plazos y
requisitos

OBJETIVOS

1. Solucionar el problema de financiacién de vehiculos de
servicio publico.

2. Ofrecer créditos bajo la modalidad de garantia prendaria
e hipotecaria.

3. Entusiasmo en la ejecucion de labores

4. Perseverancia y compromiso en la consecucion de las
metas organizacionales.

5. Ofrecer productos y servicios de calidad, a una tasa de
interés competitiva.

CAMPOS DE ACCION
1. Financiero
2. Bancario
3. Administrativo
4. Hipotecario
5.Créditos

Figura 1. Informacion Corporativa. Adaptado de Confinautos,(sf).

19
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4.3 Estructura Organizacional

Cuando se habla de la estructura organizacional de una empresa, se esta refiriendo a la “forma
en la que los puestos y las tareas se dividen, agrupan y coordinan formalmente” (Hernandez,
Garcia, & Navarrete, sf). El objetivo de llevar a cabo este proceso, es que a partir de él se puede
establecer control por medio de los diferentes niveles jerarquicos que se establecen. En la
estructura organizacional de una empresa puede observarse entonces la division del trabajo, con

los respectivos responsables de cada area.

Asi pues, en la Figura 2 se observa el organigrama de la empresa Confinautos, donde se
ilustran los cargos y de quiénes dependen dichos puestos. En esta estructura se puede evidenciar
que el Gerente General es la maxima autoridad, seguido por el Gerente Comercial, quienes lideran
el resto de procesos administrativos y operativos, que se realizan desde el area comercial, de

contabilidad, juridica y operativa.
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Gerente General

Gerente Comercial

Contabilidad

Area de Créditos

Analista de Créditos Contador

Tesorero

Auxiliar contable

Figura 2. Organigrama Confinauto

Area Juridica

Asesor Juridico

Asistente Juridico

Area Comercial

Analista de Mercadeo

Asistente Comercial

- e s E s

Revisor Fiscal

21
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5. Funciones y Cronograma

5.1 Funciones a desarrollar

El estudiante de la préactica profesional relacionada en el presente documento se desempefiara

en el area de créditos de la empresa Confinautos, y debera llevar a cabo las siguientes funciones:

e Realizar un andlisis de la situacion de la empresa y sacar conclusiones respecto a lo que
se observe.

e Realizar un estudio de mercados para poder establecer las estrategias a aplicar.

e Crear los objetivos y las metas del nuevo plan de mercadeo

e Disefiar la nueva estrategia de marketing, en conjunto con su supervisora

5.2 Cronograma de actividades
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CONFINAUTOS LTDA

Periodo Duracion del % - 7
resaltado:  * % plan % Inicio real I % Completado % Real (fuera del plan)

% Completado (fuera del plan)

INICIO . Mes
DURACION . PORCENTAJE
ACTIVIDAD PDLIZIN DEL PLAN DURACION REAL COMPLETADO
3|4fs5|6|7|8|9|10 |10 |12 |13 14| 15|16 |17 | 18|19 |20 |21 |22 |23 |24 | 25 |26 |27 |28 | 29| 30|31 |32|33| 34 |35]36 38 | 39

Recoleccion de
fuentes 1 1 1 100%
bibliogréficas
Andlisis
S 0
situacional 1 1 1 30%
Estudio de

0,
mercados 2 1 1 0%

7 7 %

Entrega de la
nueva

0,
estrategia de 2 3 3 0%
mercadeo
Disefio  de
plan de 3 1 1 0%
seguimiento
Entrega del
plan de 3 1 1 0%
seguimiento
Sustentacion

0,
de entregas 4 05 05 0%
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5.3 Cumplimiento de compromisos
ACTIVIDADES DESCRIPCION DE LOGROS CONOCIMIENTOS DIFICULTADES
EJECUTADAS ACTIVIDADES DESTACADOS APLICADOS ENCONTRADAS
Se logroé realizar
e  Recoleccion en un 100% el
marco de marco de
antecedentes. antecedentes y | Elt dtllpo’ de | g g proceso  de
e  Recoleccién de referencias en metodologla QUe | recoleccion de fuentes
_ ; el proyecto. sera aplicada, fue para el marco de
Recoleccion de fuentes uentes identificado  de | | o
bibliograficas. conceptuales. A través (el acuerdo a | feferencias y
e Recoleccion marco teérico se conocimientos | Metodologia no - se
. establecieron las adquiridos presentaron
marco teorico. dificultades.

e  Seleccion
metodologia

técnicas sobre las
que se realizaria
el analisis
situacional.

previamente.

Analisis situacional

e Realizacion
analisis
PESTEL.

e  Elaboracion
Matriz FODA.

e Aplicacion de las
5 Fuerzas de
Porter.

e Implementacion
del modelo de las
7’S.

Se realizd el
analisis
situacional en un
100%.

A través de las
conclusiones de
este analisis, se
concretaron las
estrategias a
implementar en
el plan  de
mercadeo.

e Conocimientos
de analisis
adquiridos
previamente.

La realizacién del
modelo de las 7’s
present6 dificultades,
ya que son pocos los
ejemplos que se
encuentran de este.

Estudio de mercados

e Se aplico Ila
encuesta a 50
clientes.

e  Se tabularon los
resultados de la
encuesta.

e Se graficaron y
analizaron  los
resultados.

e Recoleccion de
informacion
referente a los
competidores.

El estudio de
mercados se
realiz6 en un
100%.

A través del
estudio se
lograron
identificar otros
aspectos fragiles
y fuertes de la
organizacion.

Se identifico la
posicion en la
que se encuentra
la empresa
respecto a los
servicios

prestados y el
tipo de interés
ofertado.

e  Conocimientos
de Excel.

e  Conocimientos
en analisis de
datos.

No se encontré
informacion exacta de
los competidores en el
sector, ya que muchos
de ellos o no se
encuentran registrados
adecuadamente 0 no
tienen informacion en
internet.
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ACTIVIDADES
EJECUTADAS

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

LOGROS
DESTACADOS

CONOCIMIENTOS
APLICADOS

DIFICULTADES
ENCONTRADAS

Entrega de la nueva
estrategia de mercadeo

e Se eligieron los
objetivos
generales del
plan.

e  Se seleccionaron
los tipos de
estrategia.

Se llevo a cabo el
plan de
mercadeo en un
100%.

Se establecieron
los objetivos, las
tacticas y el
presupuesto  de
ejecucion.

Se elabord un
esquema de
seguimiento y
evaluacion de las
estrategias
planteadas.

e  Conocimientos
sobre redes
sociales.

e  Conocimiento
sobre
indicadores.

En esta etapa no se
encontrd ninguna
dificultad.
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6. Marco de antecedentes

Con el desarrollo y evolucion del mercadeo y la importancia que se le ha impuesto en las
empresas, este ha sido un tema ampliamente aplicado en diversos proyectos de grado, articulos,
manuales, entre otros. Es asi como Ferrer & Vazquez (1997), realizaron un articulo titulado “La
Importancia de la Funcion del Mercadeo para las Organizaciones”, en el que por medio del
concepto de calidad resaltaron las funciones de esta area. En su documento, los autores en primer
lugar establecieron una relacién de la funcion de esta area con el de resto de divisiones de la
empresa, observandose que, si todas las divisiones de la empresa realizaran un plan de mercadeo
individual respecto a sus funciones propias, los clientes estarian mas satisfechos, ya que conocerian
mas sus necesidades y las corresponderian con los productos y servicios prestados. Al final,
concluyeron que la funcion de mercadeo es de vital importancia para las organizaciones,
debiéndose implementar una identificacion de mercados reales, llevar a cabo un analisis DOFA
previo al establecimiento del plan, y disefiar canales de comunicacion dentro de la empresa para
de esta forma hacer llegar la informacién del estudio de mercado al resto de areas (Ferrer &

Véazquez, 1997).

En Ecuador, Romo & Moran (2011), para la realizacion de su proyecto de grado llevaron a cabo
un plan estratégico de mercadeo, con el fin de incrementar el rendimiento financiero de la cadena
de restaurantes Cocolon, en Guayaquil. Donde en primer lugar realizaron un analisis del entorno
en el cual compite el restaurante, destacaron aspectos politicos, econémicos, tecnoldgicos y
legales; realizaron una descripcion de la industria establecida, sobre los proveedores de alimentos,
de insumos de limpieza, de publicidad, entre otros; analizaron la competencia y realizaron un perfil

del consumidor de acuerdo a la investigacion realizada. Posteriormente, llevaron a cabo un analisis
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DOFA y construyeron la respectiva matriz., por medio de encuestas elaboraron un analisis
estadistico, y por ultimo, aplicaron la informacidn obtenida y la plasmaron en el plan de mercadeo
y en un plan financiero, cada uno con objetivos y metas especificas, concluyendo que si se aplicara
una estrategia de precios, la empresa podria fijarlos a largo plazo, teniendo en cuenta el

posicionamiento y reconocimiento de la marca por parte de los clientes.

En Bogota, Aponte & Arteagan (2011), elaboraron un plan de marketing para la empresa
Priserco S.A.S, esto a través primero de la realizacion de una matriz DOFA, para de esta manera
idnetificar las fortalezas y debilidades de la organizacién, y su entorno externo, es decir, las
oportunidades y amenazas. Por medio del anélisis DOFA, se establecieron las estrategias
adecuadas para la empresa. La parte mas importante del proyecto, fue la realizacion del analisis
situacional, ya que fue el proceso fundamental para tomar las decisiones respecto a las estragias
adecuadas segun el tipo de organizacion. A través de esto se pudo observar que la empresa poseia
capital humano capacitado, pero por la ausencia de un departamento de mercadeo especializado
en la busqueda de clientes estos no podrian proporcionar todo su talento; entre otras cosas, se
observo que la trayectoria de la organizacion y su buena imagen permitirian adentrarse mejor en

nuevos mercados, y asi, atraer mas clientes.

Andrés Villa, en el afio 2012 realiz6 un proyecto de grado, en el que elabor6 un plan estratégico
de mercadeo para la empresa Diego Panesso Catering. En él, el autor realizd 4 pasos para cumplir
con los objetivos planteados, en primer lugar efectué una investigacion de mercados, donde
observo e identifico las fortalezas y caracteristicas de la competencia, y las necesidades de los
consumidores. Posteriormente, realiz6 una estrategia competitiva, donde se analiz6 en primer lugar

la situacion de la empresa y en base a esto, se plantearon las estrategias necesarias para sanear los
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cuellos de botella observados. Se analizaron los mercados en los cuales la empresa esta inmersa y

competir, y por ultimo, se llevé a cabo el plan de mercadeo.

Por ultimo, en el 2018, Montes, Velazquez, & Acero, llevaron a cabo una reflexion en la que
hablaban de la importancia del marketing en las organizaciones y el papel que frente a esta
cumplian las redes sociales. En él afirmaron que el marketing es una de las funciones mas
importantes que debe llevar a cabo una organizacidn para tener un éxito asegurado, afirmando que
a medida que el tiempo avanza sus técnicas y mecanismos se transforman, por lo que las
organizaciones deben estar al tanto de estas actualizaciones, adoptarlas y adecuarlas a los
objetivos. Segun los autores, entre las actividades mas importantes de esta area estd la
comunicacion que se lleva con el cliente, asi, en este punto es donde se reconoce la importancia
de establecer canales eficaces para conformar un vinculo bidireccional adecuado, donde las redes
sociales actualmente son protagonistas, porque permiten tener un contacto mas directo y personal

con el cliente.
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7. Marco de referencia

En el presente capitulo se presentara la revision bibliografica realizada para el desarrollo de las
practicas empresariales, donde se observaran las teorias existentes en relacion al mercadeo y los

conceptos usados en el documento.

7.1 Marco conceptual

Para la realizacién de la practica profesional se requiere tener unos conocimientos conceptuales
previos, los cuales, en el caso de la presente estudiante, fueron adquiridos en las aulas de clase y
por medio de una investigacion. A continuacion, se presentan los términos y definiciones utilizados
principalmente en el transcurso de la practica, y, por ende, de la elaboracion del documento, con

el fin de que el lector pueda entender con mayor facilidad lo que aqui se plasmara.

e Consumidor

Son todas aquellas personas que adquieren y hacen uso de un producto o servicio determinado,
por lo que demandan a las empresas productos y servicios especificos, con el objetivo de satisfacer
sus necesidades. Este término remite inmediatamente a “comportamiento del consumidor”, este
término hace referencia al proceso de compra de las personas, donde estas conocen un producto,
lo procesan, analizan y eligen, de acuerdo a la opcién que mas se ajusta a sus necesidades

(Universidad Interamericana para el Desarrollo, sf).
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e CTA

Siglas de “Call to Action”, que en espaiiol significa “llamado a accion”. Se refiere a los textos
0 iméagenes que se crean con el fin de que los usuarios realicen una accion inmediata, como por
ejemplo que se dirijan a una pagina, o a realizar la compra, esto generalmente se realiza a través

de un botdn llamativo (Giraldo, 2016).

e Estrategias

La palabra estrategia evoca a diferentes estudios e intentos por comprenderla, ya que este es
utilizado por disimiles areas del conocimiento para explicar los fendmenos que ocurren al interior
de ellas, siendo alimentada por aportes de la filosofia, la economia, las ciencias politicas, entre
otros. El término “estrategia”, es una nocion que existe desde el antiguo testamento, debido a que
este se usa también en el campo militar. Exactamente definida, la estrategia “consiste en la gestion
de la coordinacion de trabajo cooperativo orientado, y el desarrollo del ejercicio para poder

mantener el control en la asignacion de recursos” (Rivera & Malaver, 2011, p6).

La palabra se incorpora en la esfera empresarial luego de la Segunda Guerra Mundial, y su
nacimiento formal se da en la Escuela de Negocios de Harvard. Dentro de la empresa, la estrategia
reposa sobre el objetivo, el término de competitividad, el cual se refiere a la capacidad de relacionar
los recursos para alcanzar un mejor desempefio y rentabilidad, por lo que en las empresas existe
con el fin de mejorar los resultados, por medio de una reconfiguracion en los procesos. La
estrategia es el objetivo de la actividad principal que realiza la organizacién de una empresa, por

medio de la cual la organizacion debe analizar su entorno competitivo (oportunidades y amenazas),
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asi como sus recursos y capacidades internas (fortalezas, debilidades) (Universidad de Guanajuato,

2005).

e Marca

Es un nombre, término, sefial, nUmero, signo o unas iniciales, que representa los productos y
servicios de una empresa, y permite a los consumidores identificarlos y resaltarlos frente a los de
los competidores (Ekos Negocios, 2011). La marca puede ser aquella caracteristica de una empresa
que genere mayores ventas, ya que a través de ella se busca que el consumidor se identifique y se

fidelice.

e Mercadeo

Para Arango (2009), el mercadeo es todo aquel ejercicio del intelecto que le permite a los
directivos de las organizaciones identificar las necesidades y expectativas de los clientes, para asi
poder crear productos y servicios que satisfagan sus requerimientos; es una funcion dentro de la
empresa, que tiene como rol el identificar las necesidades y deseos de los consumidores,
determinar los mercados, y disefiar productos y servicios que generen cadenas de valor hacia los
consumidores y posibles clientes (Universidad Monteavila, 2011). EI mercadeo es también un
sistema total de actividades para planear, y establecer precios; es un proceso tanto de planificacién
como de comunicacién y distribucion; es un mecanismo interno donde se planea como aumentar

la demanda de productos y servicios, entre otras definiciones (Solanelles, 2003).



Disefio de un Plan de Estratégico de Mercadeo para la Empresa Confinautos Ltda 32

e Mercado

Este término es uno de los méas importantes de las ciencias sociales, ya que es el fundamento de
la autonomia de la teoria econdmica. Para la economia, el mercado es un dispositivo social capaz
de autorregularse (Nadal, 2010), por su importancia este tiene dos significados principales. Asi
pues, se reconoce que el mercado es el conjunto de transacciones o acuerdos de bienes y servicios
entre compradores y vendedores, entonces, dentro de esta definicién se puede identificar la
existencia del mercado regulado y no regulado (Esparza, sf). Por otro lado, cuando se habla de
mercado se esta haciendo referencia al conjunto compradores que tienen una necesidad especifica,
esta necesidad especifica crea un mercado determinado, que pretende satisfacer los requerimientos

de los clientes (Esparza, sf).

e Satisfaccion del cliente

Es aquella evaluacion que permite identificar si la experiencia de consumo de los clientes ha
sido al menos tan buena como se esperaba, es decir, si el producto o servicio ha alcanzado las
expectativas del cliente (Universidad de Sevilla, sf). Esto se puede medir a través de encuestas y

evaluacion del producto o servicio, al final de la compra del mismo.

7.2 Marco teérico

A continuacién, se presentaran algunos conceptos, modelos y estudios llevados a cabo alrededor

del término “mercadeo” o “marketing”, asi como su evolucion y diferentes usos y connotaciones.
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7.2.1 Evolucion del marketing. Al ser el mercadeo un proceso social de satisfaccion de
deseos y capacidades, este ha existido desde los inicios del hombre en el intercambio econémico,
siendo este proceso de mercadotecnia transformado y evolucionado hasta presentarse como se
conoce hoy en dia. El inicio de este proceso se dio cuando en las sociedades primitivas cada
hombre empezé a producir lo que mas se le facilitaba y sobre lo que tenian ventaja de factores.
Mientras unos criaban animales, los otros sembraban y se dedicaban a la agricultura. Segun Santos
(2005), de 1800 a 1920, y junto con la revolucién industrial, se mostrd una clara orientacion a la
produccidn, donde no era necesario comercializar los productos, ya que todo lo que se producia se
vendia, es decir, en su momento el consumidor no tenia posibilidad de elegir segun el color, la
forma, sabor, entre otros aspectos, por lo que la produccion era la que determinaba estas
caracteristicas (Santos, 2005). Ya en 1920, la capacidad de compra se vio reducida, y la
sofisticacion de la produccion gener6 innovacion, como consecuencia se crearon nuevos productos
que debian ser introducidos al mercado, los productos nuevos que mayor éxito tuvieron fueron
aquellos que combinaban calidad, precio y funcionalidad. Entonces, fue en el afio 1950 donde
Theodore Levitt, economista y profesor de la Universidad de Harvard, dio origen al término
“marketing” por medio de la afirmacion de que los productos debian ser orientados a los

compradores (Santos, 2005).

Cuaranda (2014), realiz6 una recopilacion de los cambios que se han producido dentro del
marketing, por lo que afirm6 que este ha pasado por 3 etapas que se describiran brevemente a
continuacion. La primera version, denominada Marketing 1.0, fue el tipo de mercadeo inicial,
desarrollado, como se mencioné anteriormente, en la Revolucion Industrial, periodo en el que la
produccién se centraba en la eficiencia de los bienes tangibles, es decir, cada empresa se

concentraba en su producto y que este tuviera alta capacidad de venta y funcionalidad.
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Posteriormente, la globalizacion y las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion que se
tomaron el mundo, dieron lugar al Marketing 2.0, el cual se caracteriza por hacer uso de las
herramientas que provee esta nueva etapa, asociados principalmente a ordenadores y tecnologia
de punta. En esta era del mercadeo, el cliente empezd a ser el ente mas importante, por lo que a
través de las estrategias de marketing se buscaba atraer nuevos clientes y fidelizar los existentes,
asi como garantizar la satisfaccion de los consumidores; en ella se tratd de establecer relaciones a
largo plazo, por lo cual se dio mayor importancia a las cadenas de valor y a las fuerzas de ventas,

con el objetivo de satisfacer las necesidades de los posibles nuevos clientes (Cuaranda, 2014).

En esta versidn 2.0 del mercadeo, el consumidor hace parte fundamental desde el inicio, ya que
a partir de sus opiniones se llevan a cabo nuevos productos y servicios, o se mejoran los existentes,
para a partir de esto, generar un valor agregado y poder diferenciarse frente a sus competidores
(Cuaranda, 2014). Ahora bien, la ultima version identificada por el autor citado, hace referencia a
la comercializacion digital, que presenta auge en la actualidad, es asi como nace el Marketing 3.0.
En esta nueva etapa, el marketing hace uso de los ordenadores, teléfonos mdviles, internet y fuentes
abiertas. Durante esta nueva version, el consumidor no es concebido como la parte de un “todo”,
sino que le da una connotacion de “yo” individualista, dotandolo de las caracteristicas de ser
humano completo y complejo, el cual espera recibir del producto o la marca algo mas que la
funcionalidad principal del producto o servicio, busca encontrar una relacion emocional y
espiritual. El uso de las redes sociales en el marketing 3.0 es fundamental, a través de ellas y de
los correos masivos, se establece una relacion mas personal con el cliente, quien tendra acceso a
atencion personalizada cada vez que lo requiera (Cuaranda, 2014). A continuacién, en la Tabla 2
se observan las caracteristicas principales de cada etapa del marketing que hasta ahora se ha

desarrollado.
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Tabla 2. Evolucion del marketing.

Marketing 1.0 Marketing 2.0 Marketing 3.0
Objetivo Vender productos Satisfacer consumidores infj?\t/ii?jfjglei;gf?:glg?r?qzeeiteos
Tipo Desarrollo de productos Diferenciacion Valores
Valor Funcional Emocional Espiritual

Nota: Cuaranda, 2014. Marketing Offline vs Online.

7.3 Teorias del mercadeo

En los siguientes subcapitulos, se presentaran algunas teorias claves para comprender el
mercadeo tal y como se conoce actualmente, alli se explicara el término de “marketing

estratégico”, el cual es la base del presente documento.

7.3.1 EIl Mercadeo en la Teoria Clasica y Neoclasica; Mercadotecnia Primitiva. Como se
menciono anteriormente, el proceso de mercadeo ha pasado por una transformacién a medida que
el hombre se ha desarrollado y descubierto nuevos horizontes y formas de hacer los procesos, por
lo que las teorias y supuestos que estudian el marketing también han sufrido cambios. Las teorias
del mercadeo segun Diaz (2005), hasta el momento han pasado por cuatro etapas, la primera de
ellas desarrollada durante el auge de la Teoria Econdmica Clasica y Neoclasica, durante esta época
el mercadeo se baso en los intercambios instantaneos, y su valor estuvo reflejado en la actividad
productiva, esto debido a que en esta época se desarroll6 la Revolucién Industrial, donde el nivel
de demanda era muy alto y esta se adecuaba a la oferta. De 1900 a 1950, se dio la “mercadotecnia
primitiva”, donde se present6 un intercambio de productos mas complejos y especializados, por lo
que la produccion empez6 a basarse en la oferta de productos previamente planeados y de esta

forma se debia asegurar su disponibilidad (Diaz, 2005).
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7.3.2 Administracion del mercadeo: Las 4 P’s. En el periodo de 1950 a 1980, el mercadeo
paso a ser una division importante dentro de las empresas, por lo que este empez6 a administrarse
y siendo dirigido a satisfacer al cliente. En esta etapa del mercadeo, es donde aparece Philip Kotler,
denominado como padre del mercadeo actual. EI marketing en este periodo, se define como el
conjunto de técnicas, que, a través de estudios de mercado, buscan tener el maximo beneficio en
la venta de un producto o servicio. Entonces, adentrandose en esta definicion, Kotler dividio en
dos el ambiente de accién de la mercadotecnia, uno enfocado en el macroentorno (demografico,
econémico, natural, tecnoldgico y politico), y otro en el microentorno (empresa, proveedores,
intermediarios, clientes y competidores), estudiados e identificados estos dos ambientes, y junto
con las preferencias de los consumidores y el analisis de la competencia, se lleva a cabo la
administracion del mercadeo, donde se ejecuta la planificacion, organizacién, integracion,
direccion y control de las estrategias (Diaz, 2005). Analizados los componentes del macro y
microentrono, se establece el mercado al cual va dirigido el producto o servicio, y se elabora la
estrategia de marketing, ocasionandose en este punto la denominada “mezcla o mix de marketing”

(Diaz, 2005).

Este término es definido generalmente como el conjunto de herramientas y tacticas que la
empresa utiliza para aplicar las estrategias de marketing, y obtener de esa forma los objetivos
propuestos. Para Thompson (2008), “marketing mix” es parte de un nivel tactico del proceso de
mercadeo, donde las estrategias propuestas se transforman en programas especificos, para que la
organizacion pueda llevar al mercado el producto, y asi satisfacer los requerimientos de los
clientes, a un precio adecuado, con un mensaje y canal de distribucion correcto para que llegue al
publico objetivo. Entonces, teniendo en cuenta que la mezcla de mercadotecnia es el conjunto de

variables y herramientas que se manipulan, con el fin de obtener resultados especificos en las



Disefio de un Plan de Estratégico de Mercadeo para la Empresa Confinautos Ltda

37

ventas, dentro de estas variables se identifica el termino de las “4 P’s”, concepto introducido por

el profesor Jerome McCarthy en 1960.

Las 4 P’s consisten en: 1) producto, como los bienes tangibles que se estan ofreciendo al
publico; precio, valor al que se ofrece al publico el producto, este es el factor que genera utilidad
a la empresa y se da més al corto plazo; puede ser adaptable, segin la competencia o los
requerimientos del consumidor. 3) Plaza, se refiere a todas aquellas acciones y actividades que
permiten llevar el producto al mercado meta; 4) Promocion, donde a través de la comunicacion se
hace llegar el mensaje al publico objetivo. A través de esta herramienta se informa, persuade y
convence sobre las caracteristicas del producto ofrecido (UNICEN, 2010; Thompson, 2008). A

continuacion, en la Figura 3 se presentan las variables de cada herramienta de las 4 P’s.
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PROMOCION
Venta personal
Promocion de ventas
Relaciones publicas

Publicidad y
progaganda

PRODUCTO
Variedad
Calidad
Disefio

Caracteristicas
Marca
Envase

Usos

Garantia

PRECIO
. Precio de lista
Clientes Meta ' '
Descuentos
Complementos

Posicionamiento
Buscado
Formas de pago
Planes de crédito

PLAZA
Canales
Cobertura
Surtido
Ubicacién
Inventario
Transporte
Logistica

Figura 3. Las 4 P's. Thompson, 2008. La Mezcla de Mercadotecnia; Universidad de la Republica de Uruguay, 2009. Marketing Mix; Cruz, 2015. Las 4 P’s del Marketing Mix.

38
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7.3.3 Marketing estratégico. En esta etapa del marketing, se observa un proceso mas
complejo, ya que en el se realiza un analisis sistematico y permanente de las necesidades del
mercado, y con él, el desarrollo de conceptos de productos que sean rentables, destinados a un
grupo especifico de compradores, por lo que estos productos en esta etapa del mercadeo debera
tener caracteristicas diferenciadoras, que sean destacables frente a sus competidores; entonces
empieza a hablarse de la importancia de la ventaja competitiva y la fidelizacion de marcas
(Lambin, 1992). En esta version del marketing, se observa la importancia de realizar una
planeacion estratégica, y dada la coyuntura, adentrarse en el comercio internacional. EI marketing
estratégico se basa en la planeacion a futuro y en generar mecanismos a largo plazo, con el objetivo
de poder entrar en el &mbito internacional y se competitivos, es decir, tener una participacion

exitosa (Diaz, 2005).

Para el marketing estratégico, el éxito de la empresa dependera de la respuesta que se ofrezca a
las demandas del mercado, ademas de la posibilidad de adaptacién y anticipacion a los cambios
que se observan en las preferencias de los consumidores, dado el constante estado de cambio que
se presenta en el mundo. Con la planeacién estratégica, la organizacion pretende comprender de
qué forma y en qué medida los cambios futuros afectaran a la organizacion, y con qué estrategias
esta los enfrentara y los convertira en una oportunidad, mas que en una amenaza (Centro de
Estudios Financieros, sf). Su objetivo principal es conocer las necesidades actuales y futuras de
los clientes, localizar nuevos nichos y segmentos de mercado, valorar el potencial e interés de esos
mercados, orientar a la empresa en busca de oportunidades, y disefiar un plan de actuacion para

conseguir los objetivos propuestos en la etapa de planeacién (Centro de Estudios Financieros, sf).
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7.3.3.1 Plan estratégico de mercadeo. A pesar de que la funcion principal del marketing
estratégico es descifrar las necesidades de los clientes, y por consiguiente satisfacerlas, este no es
su unico objetivo. Ya que por su caracteristica “estratégica”, debe estar integrado a la operacion
corporativa, y tener en cuenta ya no solo a los clientes, sino a todo aquel que tiene algln papel en
la actividad y futuro de la organizacion, entonces, para que se de un marketing estratégico, estos
planes deben tener como referencia a toda la organizacién (Quintana, 2006). Dentro del marketing
estratégico se identifica la necesidad de que en ella exista una “direccion estratégica”, de donde
parte la elaboracion del plan estratégico de mercadeo. Un plan estratégico de mercadeo es definido
como el escrito o documento, donde se compila la forma en que la empresa pretende alcanzar sus
objetivos de mercadeo (Aristizabal, 2008). Segun Quintana (2006), el encargado del area de

mercadeo debe tener en cuenta los siguientes cuatro aspectos fundamentales:

1. El plan estratégico de marketing debe tener un mecanismo de revision continuo.

2. Los planes funcionales y operacionales deben estar alineados con los estratégicos.

3. La direccién de la empresa debe tomar un papel activo en la realizacion e
implementacidn del sistema.

4. El plan de marketing requiere tiempo para su implementacion efectiva.

La direccion de marketing es un aspecto fundamental para el éxito de este, por lo que a
continuacion, se presenta el conjunto de actividades que deben realizarse dentro de un plan
estratégico de mercado, y que el director de mercadeo debe controlar y velar por su correcto

desarrollo (Quintana, 2006):

e Investigacion de mercados
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Planificacion de actividades de marketing

Control

Desarrollo de producto y establecimiento de precios

Estrategia de comunicacion

Supervision de la distribucion fisica de los productos

Uno de los primeros pasos para tener un plan estratégico de mercadeo es el establecimiento de
sus objetivos, los cuales deben ser motivadores, alcanzables, claros, realistas y cuantificables. A

continuacion, en la Figura 4, se presentan los objetivos basicos del marketing estratégico.

Identificar,
‘ anticipar,
Determinar las informar,
fuerzas del persuadiry
entorno satisfacer

Definir la misién

Figura 4. Objetivos del plan de marketing estratégico. Quintana (2006). Marketing Estratégico.

7.3.3.1.1 Analisis situacional. Para poder llevar a cabo un plan estratégico de mercadeo
exitoso, es necesario que se ejecute un analisis situacional de la organizacion objeto de estudio. El
analisis situacional de una empresa es el estudio por el cual se reconoce el medio en el que se

desenvuelve la organizacion en un tiempo determinado, y todos aquellos factores, ya sean internos
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0 externos, que influyen en las actividades de la empresa, y la forma en cdmo esta se proyecta a
futuro (Salgado, 2007). A continuacién, en la Figura 5 se presentan los cuatro tipos de analisis

situacionales mas comunes.

Analisis de
PESTEL

Analisis
FODA

Las 5 fuerzas
de Porter

Modelo de
las 7 S

Figura 5. Tipos de analisis situacional méas usados.

e Analisis de Pestel: Por medio de este se realiza un andlisis del macroentorno estratégico

externo, en el que se encuentra la organizacién. Se realiza el diagnostico de los aspectos
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politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecologicos y legales (Universidad Nacional

de Colombia, sf).

e Analisis FODA: Esta herramienta le permite a la organizacion evaluar la situacion externa
e interna de una organizacion. Donde se identifican los aspectos internos (fortalezas-
debilidades), y los externos (oportunidades-amenazas). Por medio de esta matriz se definen

las estrategias necesarias para solventar los problemas que tiene la organizacion.

e Las 5 fuerzas de Porter: Es un modelo desarrollado por el profesor Michael Porter, en el
cual se establece la capacidad de competir de una organizacién dentro de un sector, para
de esta forma elaborar una estrategia rentable para la organizacion. En €l se evalta el poder
de negociacion de los clientes y de los proveedores; la amenaza de los huevos competidores
y de los productos sustitutos, y, por ultimo, la rivalidad entre competidores (Rodriguez,

2017).

e Modelo de las 7 S: Este tipo de andlisis apunta al interior de la compafiia, en el cual se
analizan siete factores, que son: estrategia, estructura, sistemas, estilo, valores compartidos,

personal y habilidades.
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8. Metodologia

En el presente apartado se presentara la ruta metodoldgica seguida para la consecucion de los
objetivos propuestos. En primer lugar, se presentaran las peculiaridades metodologicas, y por

altimo, se expondran las actividades que se realizaran, con sus respectivos instrumentos.

8.1 Caracteristicas metodoldgicas

Para Vera (2003),”la investigacion cualitativa es aquella donde se estudia la calidad de las
actividades, relaciones, asuntos, medios, materiales o instrumentos en una determinada situacion
o problema” (p.1). También afirma que este tipo de estudios busca realizar una descripcion
holistica, es decir, que a través de ella busca analizar exhaustivamente un problema o actividad.
Mas alla de establecer una correlacion y de realizar un analisis estadistico que respalde este
proceso, los estudios cualitativos pretenden conocer la dindmica, como ocurre el proceso en el que
se da y el desarrollo del problema objeto de estudio (Vera, 2003). Por su parte, LeCompte (1995),
afirma que la investigacion cualitativa puede ser entendida como un estudio de descripciones por
medio de la observacién, a través de entrevistas, narraciones, notas de campo, entre otros. En la
investigacion cualitativa se observa la cualidad, el tipo y la caracteristica mas que la cantidad, y se
realiza un trabajo de campo por medio del cual se realiza la comprension, la descripcion y el
descubrimiento. Debido a esto, el presente trabajo de investigacion es de tipo cualitativo, ya que
en él se realizara un plan estratégico de mercado basado en la observacién de los estudios del
macro y microentorno de la organizacién, por medio de la aplicacion de instrumentos como el
analisis de la matriz DOFA, el modelo de PESTEL vy el estudio interno de la empresa con las 7S,

ademas de la aplicacion de encuestas.
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Ahora bien, debido a que la investigacion es cualitativa, se aplicara el método inductivo, ya que
este utiliza el razonamiento para llegar a la conclusion, y realiza una observacion individual de los
hechos, donde se analizan las conductas y caracteristicas del proceso (Universidad Nacional
Auténoma de Meéxico, sf). Este tipo de metodologia utiliza la observacion directa de los
fendmenos, la experimentacion y evalla la relacion existente entre estos, ademas, hace una
separacion de los aspectos fundamentales y los examina de forma individual (Universidad
Auténoma del Estado de Hidalgo, 2012). En el presente estudio se hara un trabajo de campo de
tipo descriptivo, ya que se realizara un analisis situacional, por medio de las herramientas DOFA,

PESTEL, y 7s.

La investigacion es de tipo descriptiva porque a través de estas herramientas se tratard de
representar las caracteristicas mas importantes del entorno interno y externo de la organizacion,
ademas, este analisis situacional permitird desarrollar planes para enfrentarse a las amenazas o
dificultades que se identifiquen en la organizacion. Ademas, se medira el nivel de satisfaccién del
cliente, por medio de algunas encuestas aplicadas, todo esto con el objetivo de establecer los
requerimientos de los clientes, y de esta forma cumplirlos en la elaboracion del plan de mercadeo.
Ahora bien, al ser el objetivo principal “elaborar un plan estratégico de mercadeo para la empresa
Confinautos Ltda”, luego de haber identificado los aspectos en los cuales trabajar, se propondra
un plan de mercadeo para ser aplicado, y de esta forma incrementar las ventas y los nuevos clientes,
asi como el reconocimiento de la organizacion, por lo que el trabajo sera también de tipo

propositivo.
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8.2 Empresa objeto de estudio

El presente trabajo se aplicara a la empresa Confinautos Ltda, fundada en el afio 1999, con el
objetivo de dar solucién en la financiacion de vehiculos pablicos, pero que se ha transformado, y
actualmente ofrece otros mecanismos de financiacién, como créditos bajo garantia prendaria o
hipotecaria, de libre inversion, y la linea especial de créditos para taxis. La organizacion cuenta
con 20 empleados, los cuales estan distribuidos en 4 departamentos: area de creditos, contabilidad,
area juridica y comercial. La persona encargada de las cuestiones de mercadeo se encuentra
ubicada en el area comercial, y su cargo es “analista de mercadeo”. Hasta el 2018 no se ha realizado
ningun plan de mercadeo, por lo que el aplicado en el presente proyecto sera el primero. A

Actividades.

En la Tabla 3 se presentaran las técnicas y actividades que se llevaran a cabo para lograr los

objetivos especificos propuestos.
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Tabla 3. Técnicas e instrumentos.
TECNICAS O
OBJETIVO ACTIVIDADES INSTRUMENTOS DE PRODUCTO PRINCIPAL
INVESTIGACION
Analisis del mercado i
1S * Matriz FODA Conclusiones de la situacion

anos.

prospectiva.

bibliogréficas.

Identificar la situacion Anélisis _ de la | o  Analisis de Pestel interr]q y externa de la empresa.
externa e interna de la competencia o Identificacion de las
empresa Andlisi d | e Andlisisdelas 7S | oportunidades, _ amenazas,
' n? ISIS e dasl o Las 5 Fuerzas de | fortalezas y debilidades de la
preferencias € organizacion
consumidor Porter g
Identificar las . * Andlisis de e .
tendencias del sector Revision de documentos, contenidos. Identificacion de las tendencias
ara lo roximos 5 informes y estudios de ) que podrd presentar el sector,
para {os  proximos e Fichas

segun estudios de prospectiva.

Determinar el nivel de
satisfaccion ~ de  los
clientes actuales y el
posicionamiento de la
empresa en el mercado.

Anadlisis de las
caracteristicas del sector.
Anadlisis del
comportamiento del
consumidor.

Comparacion de precios y
productos sustitutos.

e  Encuestas a
clientes.

e Investigacion  de
mercados.

Nivel de satisfaccién de clientes y
sus preferencias. Conclusion de
las  caracteristicas de la
competencia.

Identificar los objetivos
del plan de marketing.

Revision de los objetivos
corporativos, planes y
metas de toda la empresa
como base y a partir de
alli plantear los objetivos
de marketing.

e  Establecimiento de
grupos focales.

e  Comparacion de la
informacion de la
empresa con las
prospectivas  del
sector.

Objetivos medibles, realizables,
claros y cuantificables.

Plantear las estrategias,
tacticas y acciones

Estrategia de
segmentacion

Estrategia de
diferenciacion

Social media

Estrategia de promocion.

e Plan de fidelizacion
promocional

e  Estrategia de ventas

e Proceso de ingreso
a social media

Plan  estratégico
detallado.

escrito y
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9. Analisis de la situacion interna y externa de la empresa

En el presente capitulo, se pretende identificar la situacion interna y externa de la empresa
Confinautos Ltda, por medio de un analisis del mercado, de la competencia y de las preferencias
del consumidor. Para poder llevar a cabo este capitulo se desarrollaran cuatro tipos de analisis
fundamentales los cuales son: FODA, PESTEL, las 5 fuerzas de Porter y las 7S, para por medio
de ellos, llegar a la conclusion de la situacion interna y externa de la empresa, identificando las

oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de la organizacion.

9.1 Analisis de Pestel

Este es un analisis del macroentorno estratégico externo en el cual acttia la organizacion, siendo
“PESTEL” un acrénimo de los factores: politicos, econémicos, sociales, tecnoldgicos, ecolégicos
y legales del lugar donde se desarrolla la actividad de la empresa. Es a través de él que la empresa
puede prepararse para sobrevivir las adversidades y obstaculos que el entorno le presente, asi
mismo, gracias a este analisis se comprende el crecimiento del mercado y observa el
comportamiento de la competencia (Alvarado, 2016). La importancia de esta herramienta radica
en que ademas de ser un paso obligatorio para el establecimiento de estrategias en la organizacion,
es un apoyo en la elaboracion del analisis FODA. Por medio de este se identifican los factores que
pueden alterar el funcionamiento de la organizacién. A continuacién, en la Figura 6 se presenta el

analisis PESTE, realizado para la empresa Confinautos Ltda.
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El sistema de Gobierno
de Colombia es
presidencialista

Cuenta con 3 ramas del
poder: ejecutiva,
legistlativa y judicial

Actualmente Ivan Duque
Marquez es el presidente
de Colombia.

Exiten  politicas  de
reduccion tributaria para
las empresas que generen
empleos permanentes.

Se reducira en un 10% el
gasto publico.

Se  pretende  aplicar
politicas para convertir el
campo con una
articulacion
agroindustrial.

Existe una politica para
diversificar las ventas
externas, y no se
firmaran mas Tratados de
Libre Comercio por el
momento.
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El prondstico es que durante
el afio 2019 el crecimiento
econémico ostente una cifra
entre 3%y 3,35%.

En Colombia se aplica una
politica monetaria, donde se
tiene una tasa de interés de
intervencion, impuesta por
el Banco de la Republica.

Desde abril de 2018 esta
tasa de interés ha estado en
4,25%.

A abril de 2019, el IPC
presentd una cifra de
0,50%, mayor en en
relacion al 0,46% del 2018.

Por lo tanto, el costo de vida
presento también un
incremento del
0,12%,siendo la clase media
la méas afectada, observando
una variacion del 3,33%.

La inflacion en abril de
2019 fue del 3,25%, en
comparacion al 3,13% del
afio anterior.

En marzo del presente afio
la tasa de desempleo
presentd un incremento del
1,4%, frente a la cifra del
mismo mes del afio 2018.

SOCIALES

v

A 2018 Colombia tendria
45,5 millones de habitantes.

En el 2011, en Colombia por
cada 100 personas menores
de 15 afios, habia 36
personas de méas de 60 afios
(DANE, 2011).

La tasa de mortalidad de
2010 a 2015 fue de 17.700,
promedio nacional.

De 2010 a 2015 la esperanza
de vida al nacer en el
promedio nacional fue de
75.2 afos.

Segin  su  Etnia, en
Colombia existen
4°273.722, personas que
pertenecen al grupo negro,
mulato o afro.

En Colombia nacen 16,3
personas, por cada mil.

En el 2018 la pobreza
monetaria fue de 27,0%,
mientras que la pobreza
extrema se ubicé en un 7,2%

La Encuesta de
Presupuestos de los Hogares
encontr6 que los 14,5
millones de hogares del pais
perciben, en conjunto, 27,5
billones de pesos mensuales,
y cada hogar, en promedio,
1,9 millones (Galindo,
2018).

El 10% de las personas mas
ricas, reciben 65 veces mas
ingresos que el 10% mas
pobre (Galindo, 2018)

TECNOLOGICOS

) 4

Segun datos del Banco
Mundial, en Colombia
en el 2017 se destind
un 0,24% del PIB
nacional a Inversion en
Investigacion y
Desarrollo.

Las inversiones en
investigacion segun el
sector se ubicaron en
salud (37,95%); medio
ambiente (29,86%); y
transporte,
telecomunicaciones e
infraestructura en un
14,22%.

La inversibn en
Colombia en
actividades de ciencia,
tecnologia e
innovacion serd de
6,15 billones de pesos,
menos del 1% del PIB,
por lo cual no podra
entrar a hacer parte del
grupo de paises de la
OCDE.

Durante el
entregaron
septiembre
patentes, namero
bastante inferior al
presentado en el 2017,
donde fueron 2.198.

2018 se
hasta
737

ECOLOGICOS

'V

En Colombia existen unas
entidades encargadas de
la proteccion al medio
ambiente, donde se
encuentra: Ministerio de
Ambiente y Desarrollo
Sostenible, IDEAM, las
diferentes corporaciones
regionales de proteccion
al medio ambiente.

En la constitucion de
Colombia estan
consignadas diversas
normas y  principios
ambientales, también se
han establecido leyes
generales y normativas
sobre participacion
comunitaria y patrimonio
cultural; sobre flora
silvestre y bosques, fauna
silvestre y caza; sobre los
recursos  hidricos y
atmosféricos; sobre los
residuos solidos, y la
administracion de riesgos
y desastres.

Dentro del plan de
desarrollo de Ivan Duque
se menciona la
importancia de proteger el
medio ambiente, por
medio del compromiso de
empresas, con la
mitigacion del cambio
climatico, entre otros.

LEGALES

El Ministerio de Trabajo
es el encargado de
regular y velar por los
derechos y deberes de los
trabajadores en
Colombia.

En Colombia se tienen
derechos al trabajador,
principios y derechos
fundamentales, derecho a
la  seguridad social,
incentivo a la
contratacion por parte de
empresas.

El Ministerio de Salud y
Proteccién Social es el
Encargado de establecer
la normativa respecto a
este tema en Colombia.
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Figura 6. PESTEL. Nota: (La Republica, 2018) (Revista Dinero, 2019) (La Republica, 2019) (El Tiempo, 2019) (DANE, 2011) (DANE, sf) (Pardo, 2018) (Bustamante, 2018) (Banco Mundial, 2017) (Gonzalez, 2018)
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9.2 Analisis FODA

Realizado el andlisis de Pestel, se procedera a realizar el estudio para determinar la situacion
interna y externa de la organizacion, el cual es el analisis FODA, siglas que se refieren a Fortalezas,
Oportunidades, Debilidad y Amenazas. EI FODA es una metodologia de estudio de la situacion
competitiva en la que se encuentra la empresa, donde se evallan sus caracteristicas internas por
medio de las fortalezas y debilidades, que son factores internos controlables, y su posibilidad de
competir en el mercado, a través de las oportunidades y amenazas, factores externos que son no

controlables (Universidad Nacional del Comahue, sf).

El analisis FODA es una herramienta de planeacion, que permitira aportar estrategias para
superar aquellas debilidades y amenazas, ademas, que es una de los elementos de diagnostico mas
utilizados por los empresarios, ya que ella se construye de forma colaborativa, a través de los
diferentes aportes de los involucrados. Este analisis se lleva a cabo por medio de una matriz, donde
ademas de presentarse las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacion,
también se observan los cuatro tipos de estrategias que se derivan de dicho analisis las cuales son:
1) Estrategia DA (Debilidades-Amenazas); 2) Estrategia DO (Debilidades-Oportunidades); 3)

Estrategia FA (Fortalezas-Amenazas); 4) Estrategia FO (Fortalezas-Oportunidades).
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ANALISIS FODA

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

Confinauttos Ltda cuenta con posicionamiento en el mercado desde hace 20
afios.

Cuenta con personal altamente capacitado y motivado.
Presta variedad de servicios que le generan valor agregado
Cuenta con diversos medios de atencién

Ofrece a sus clientes la opcion de realizar sus pagos en linea.
Ofrece una baja tasa de interés

Tiene estabilidad financiera y alto nivel de endeudamiento

Sus solicitudes de crédito van en aumento.

En laera de las TICS, donde la informacion debe ser compartida, es complicado
encontrar informacion respecto a Confinautos Ltda.

A pesar de que se observan esfuerzos en estar a la vanguardia, impera la falta de
informacién, no se encuentran los estados financieros publicados, ni sus
politicas de calidad y tratamiento de datos.

Si bien cuenta con péagina en Facebook, esta no presenta contenido y tan solo
tiene 15 seguidores.

Su presencia en las redes sociales e internet es casi nula.

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

Desde el 27 de abril de 2018 la tasa de interés de intervencion, se ha mantenido
en un 4,25%, lo que no genera fluctuaciones en el interés que se le cobra a los
clientes.

Durante el afio 2019 los créditos incrementarian en un 4,5%, es decir, las
personas estarian mas interesadas en tomar esta responsabilidad.

Se espera que durante el afio 2019 se ostente un crecimiento de la economia
colombiana entre el 3% y el 3,35%, mayor al 2,7% evidenciado en el 2018.

Elaboracion de plan de mercadeo donde se haga una difusion efectiva sobre los
servicios que presta la empresa.

Capacidad de solicitar un crédito en linea.

Por medio de promociones y descuentos, llegar a las personas que no pueden
acceder a créditos con los bancos.

Ingreso a e-commerce, para hacer llegar la promocién y publicidad a todas las
personas.

Publicacion de estados financieros y demas informacion para generar confianza
al consumidor.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

En marzo del presente afio la tasa de desempleo presenté un incremento del
1,4%, frente a la cifra del mismo mes del afio 2019.

El incremento en las cifras de desempleo disminuye la capacidad de pago de los
deudores.

La fluctuacion del dolar en lo que va del 2019 ha sido la caracteristica principal,
llegando a valores sobre los $3.300, cifras que no se registraban desde 2016.

El precio del petréleo cay6 4,65%
Aumento de la competencia

El costo de vida de la clase media increment6 en un 3,33%.

Posibilidad de ofrecer flexibilidad en pagos en caso de cese de actividades.

Ofrecer mayor facilidad para la aprobacion de un crédito, en comparacién a
bancos tradicionales.

Crear ofertas atractivas para los pertenecientes a clase media.

Elaboracion de un plan estratégico de mercadeo innovador y orientado a dar a
conocer los beneficios de la organizacion.

Por medio de las redes sociales, tener un acercamiento real y original con el
cliente, para ofrecer confianza.
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Luego de realizada la matriz FODA, se concluye que Confinautos Ltda es una organizacion
fuerte, ya que cuenta con una experiencia de 20 afios en el mercado, lo que genera confianza al
cliente y posicionamiento en el mercado; ademas, sus empleados tienen capacitacion, cuenta con
estabilidad financiera y los servicios que ofrecen son innovadores y le brindan a los usuarios ciertas
facilidades complejas de hallar en otras empresas del sector financiero. Asi mismo, a pesar de que
actualmente posee pagina web y en ella se pueden simular los créditos y realizar pagos en linea, la
informacidn que se encuentra sobre la organizacion es escasa, ya que no se hallan publicados sus
estados financieros y politicas de ejecucién de labores, lo que genera un obstaculo al momento de

conocerla o investigarla.

Ahora bien, en cuanto al factor externo, segun el objeto de la empresa, fueron los aspectos
hallados en el analisis de PESTEL los establecidos para determinar las amenazas y oportunidades
de la empresa. Frente a estos aspectos se observd que la demanda de créditos tiene posibilidad de
un crecimiento de 4,5% en el 2019, lo que genera exigencia en la variedad de productos y servicios
que se ofrecen; asi mismo, la tasa de interés de intervencion se ha mantenido en 4,25% desde el
afio pasado, y se espera que durante este afio la economia presente un crecimiento mayor que el
del afio 2018, estos factores se observan entonces como oportunidades para el negocio. Por su
parte, la tasa de desempleo tuvo un incremento en un 1,4% frente al afio pasado; el délar se ha
situado en lo corrido de este afio sobre los $3.300 y el precio del petréleo cayd en un 4,65%; vy el
costo de vida de la clase media aumentd en un 3,33% respecto al afio anterior, caracteristicas que

se ven representadas como amenazas para la empresa Confinautos Ltda.
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9.3 Las 5 fuerzas de Porter

Como su nombre lo indica, en este modelo se realiza el analisis de 5 factores, los cuales son:
amenaza de nuevos entrantes, el poder de negociacion de los proveedores, el poder de negociacion
de los clientes, la amenaza de productos sustitutos y la competencia del mercado. Entonces, para
el caso actual, se observa que los nuevos entrantes no representan una gran amenaza debido a los
obstaculos de ingreso al mercado, a no ser que se hable de grandes empresas financieras que aun
no hayan realizado su incorporacién en Colombia. Las dificultades de entrar al sector financiero
se basan en primer lugar en el requerimiento de un volumen elevado de capital; asi mismo, al ser
un sector tan neuralgico, los clientes prefieren continuar con las empresas reconocidas y con
recorrido, a aquellas nuevas organizaciones que ingresan sin ningun tipo de experiencia. Pero el
mayor obstaculo, es que las actividades financieras solo pueden ser ejercidas con previa
autorizacion del estado, por lo que existen impedimentos y requerimientos por parte de la entidad

reguladora que impiden el facil ingreso de nuevos competidores.

La Constitucion Nacional consagra, en su articulo 335, que la actividad financiera,
bursatil y aseguradora, en la medida en que implica el manejo, aprovechamiento e
inversion de recursos de captacion, es una actividad de interés publico; por ello, se
sefiala que esta actividad solamente puede ser ejercida con previa autorizacion del
Estado, segun lo establezca la ley. Asimismo, establece que el Gobierno Nacional,
al intervenir en esta actividad, debe promover la democratizacion del crédito

(ASOBANCARIA, sf)

En cuanto al poder de negociacion de los proveedores, se observa que Confinautos Ltda al ser

una empresa de servicios, es un producto con mano de obra intensiva, por ende, el contexto que
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mayor relevancia toma, es el referente a los salarios de los trabajadores. En general, los
trabajadores que se encuentran en el sector financiero cuentan con un apoyo gremial bastante
fuerte, entonces su poder de negociacion es alto. También los proveedores de servicios
informéticos tienen una importante repercusion en las actividades de las organizaciones
financieras, pero generalmente cada empresa tiene su propio ingeniero encargado de elaborar las
correcciones y mantenimiento a estos sistemas, por lo que su poder de negociacion podria
considerarse bajo. Por otra parte, este sector se caracteriza porque las tasas de interés de los créditos
que ofrecen estan reguladas, entonces, aunque los clientes deseen realizar presion sobre la
organizacion, esta no podra bajar esta tasa de interés mas alla de lo que esté consignado en la

normativa.

Respecto a la latente amenaza de productos sustitutos, se identifica que, para este tipo de sector,
los clientes eligen aquellos servicios en los que tengan mayor facilidad de acceso, es por esto que
la reduccion de tramites y las diligencias en linea se han convertido en los protagonistas de las
entidades de crédito. Entonces, se puede observar que Confinautos Ltda tiene varias lineas de
crédito, sustitutas entre si, pero que también atienden a caracteristicas especificas segun requiera
el cliente, por lo que este no sera un problema para la organizacion, exceptuando que ella no cuenta
con la figura de tarjeta de crédito, ya que esta es una linea diferente a la razon de ser de la empresa.
Por ultimo, se observa que la rivalidad entre los competidores del mercado es fuerte, ya que existe
un alto porcentaje de empresas, dentro de las cuales se encuentran los Bancos con gran poder
financiero, con una marca posicionada y un poder elevado. Se estima que a nivel nacional existen
aproximadamente 25 entidades bancarias reconocidas y establecidas, ademas de estos

competidores, se encuentran las cooperativas que también ofrecen créditos con una tasa de interés
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mas baja, por lo que el nivel de competencia en este sector para la empresa Confinautos Ltda es

elevado.

9.4 Analisisdelas7S

El modelo de las 7’s fue creado en 1980 por dos consultores de la firma estratégica Mckinsey.
En este modelo plantearon que toda organizacion debe reconocer 7 aspectos internos, que deben
ser alineados para que tengan éxito. Estos elementos se dividen en blandos o fuertes, entre los
blandos o “habilidades emocionales” se encuentran los valores compartidos (shared values), las
habilidades (skills), el estilo (style) y el personal (staff); por su parte, entre los factores fuertes o
“habilidades racionales” se ubican la estrategia (strategy), estructura (structure) y los sistemas
(systems) (Alcazar, 2016; Articulos BM, 2012). El fin de este andlisis es evaluar si la

implementacidn de cualquier estrategia nueva es coherente con la realidad de la empresa.

7 B
ESTRUCTURA
n del equipo)

/’ ESTILO
Organizacién familiar

\ Enfocada a objetivos

Base de empleados de

Figura 7.Modelo Las 7s.
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10. Tendencias del sector para los préoximos 5 afos

En el siguiente apartado, se identificaran las tendencias que podrian presentar el sector
financiero y crediticio en el cual se inscribe la empresa Confinautos Ltda; esto se hara a partir de
estudios de prospectiva realizados por importantes agencias, empresas y referentes nacionales, y

articulados a continuacion.

La liberacion financiera, el fortalecimiento de la regulacién prudencial, la conversién de un
numero significativo de sociedades en establecimientos crediticios, el aumento en los requisitos
de capital, entre otros factores, son identificados por autores como Zuleta (1997), como cambios
gue marcaron positivamente le sistema financiero en Colombia desde los afios 80. Es precisamente
en esta década en la que, a partir una serie de reformas expedidas desde el Estado colombiano, se
logra fortalecer el sistema financiero en Colombia. Esto propicid que, en las décadas siguientes,
en sistema financiero sufriese una reduccion en el margen de intermediacién que facilité el acceso

a créditos en todo tipo de niveles. (Zuleta, 1997, p.39)

En los Gltimos treinta afios, el sector financiero y de crédito en Colombia ha sufrido un aumento,
aunque no radical, si constante; a pesar de que el panorama econdémico general en Colombia, ha
evidenciado una serie de momentos de crisis, el sector de la Banca y el crédito no ha sido afectado
profundamente por estos; a lo anterior hay que sumarle el arraigado ejercicio de adquisicion en
Colombia por medio del crédito, que lo convierte en uno de los sectores mas fuertes de la economia
nacional. En especial en los Gltimos tres afios Colombia ha sufrido un crecimiento econémico

considerable en la region.
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Para autores como Ceron (2011), el sistema financiero en Colombia cumple una funcion
importante y es la de: “asignar continuamente los recursos monetarios 0 no monetarios en la
economia, de aquellos agentes superavitarios (ahorradores) hacia agentes deficitarios que
demandan dinero para alguna actividad en concreto. A esta funcion, en la que se conexa la oferta
y la demanda de recursos monetarios, se le denomina intermediacion financiera o sistema
crediticio.” (p.66). Lo anterior ratifica la importancia de este sector en relacion a la economia

nacional.

Aunque el panorama econémico para comienzos del afio 2018 no fue del todo favorable, debido
principalmente a la incertidumbre por el cambio de gobierno en Colombia, y las situaciones de
crisis en la region, esto se ve relegado por un muy buen final en el que la recuperacion de la

economia nacional se ve en aumento y propicia proyecciones muy positivas sobre el afio venidero:

Ademas, Colombia termina el 2018 con algunos indicadores que reflejan la solidez
de esta economia: una tasa de desempleo de un digito; un entorno macroeconémico
estable; un déficit en cuenta corriente del orden del 3%; un buen desempefio del
comercio exterior y un aumento de la inversidn extranjera directa petrolera y no
petrolera. Con todo lo anterior, Colombia sigue siendo una de las economias
promisorias de la region y asi lo perciben las calificadoras de riesgo que otorgan al

pais el grado de inversion. (ANDI, 2018, p.2-3)

Fedesarrollo, por su parte vaticina que para el 2019 el crecimiento de la economia colombiana
sera del 3.3% amparados en: “las expectativas de una continuacion de la recuperacion del consumo
de los hogares y de la inversidn total, que a su vez estaria impulsada por una mejor dindmica de la

construccién de edificaciones.” (Fedesarrollo, 2018, p.27). La Superintendencia Financiera de
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Colombia reconoce que para comienzos del presente afio, el sector financiero ha registrado un
crecimiento real anual de 4.7% (SFC, 2019, p.3), con esto, el panorama que se abre frente al
crecimiento de este sector en los proximos afios es positivo. Por otro lado, este mismo 6rgano ha
reconocido que el factor de la liquidez de los establecimientos de crédito goza de muy buena
situacion: “Al cierre de enero registraron activos liquidos ajustados por riesgo de mercado que, en
promedio, superaron 2.8 veces a los Requerimientos de Liquidez Netos (RLN) hasta 30 dias. Esto
quiere decir que este tipo de entidades cuentan con recursos suficientes para cubrir las necesidades

de liquidez de corto plazo.” (SFC, 2019, p.4).

Por otro lado, un factor a tenerse en cuenta al hacer una perspectiva del sector financiero y
crediticio es el indice de confianza del consumidor, que present6 “un balance de -2.8%, mostrando
una mejora de 5.5pps, respecto a diciembre pasado. EI aumento mensual se dio por la subida de
10.7pps en el IEC (indice de Expectativas de los Consumidores), contrarrestado por el deterioro
de 2.3pps en el ICE (indice de Condiciones Econémicas); la disposicion a comprar vivienda y
bienes durables mejoro frente al mes pasado.” (SFC, 2019, p.39). Este panorama favorece la
proyeccion del sector, debido principalmente a que muchos de estos bienes durables son

adquiridos, principalmente en las clases medias, por medio de créditos.

Para entidades como Corficolombiana, el sector de la banca y crediticio sera tan fuerte para el
2019 y los afos venideros que podra “soportar e inclusive catalizar el crecimiento econdmico del
pais.” (Corficolombiana, 2018, p.31), esto amparados en un crecimiento que para el 2019 puede
llegar a los 7.7%. Lo anterior, expuesto por estas entidades encargadas de realizar los analisis de
todos los sectores econdmicos de la nacién, proponen un panorama muy favorable para el sector

crediticio en Colombia en los proximos cinco afios; sustentado no solo en un crecimiento
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evidenciado en los ultimos afos del sector como tal, sino también en un incremento de la economia

nacional y un buen posicionamiento en el ambito regional e internacional. (ANDI, 2018, p.22).
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11. Resultados encuestas de satisfaccion y analisis de la competencia.

A continuacion, se llevara a cabo el analisis de las encuestas de satisfaccion realizadas a los
clientes, y se elaborard una comparacion de las tasas de interés ofrecidas por los competidores, y

aquellos productos sustitutos con los que la organizacion aln no cuenta.

11.1 Resultados encuestas de satisfaccion a clientes

El auge del Customer Relationship Management (CRM), que se define como la estrategia que
trabaja en la satisfaccion y fidelizacion del cliente, ha impuesto la importancia de que las empresas
realicen constantemente retroalimentacion de sus procesos. Esta evaluacion puede hacerse de
diferentes tipos, la mas usada es la llevada a cabo por medio de encuestas cortas y concisas, donde
los clientes puedan responder puntualmente a aspectos relacionados con el servicio. A través de
estas encuestas se pueden identificar las falencias y trabajar sobre ellas. Para el presente estudio,
se tomd una muestra de 50 clientes y se aplicd una encuesta de satisfaccion compuesta de 6
preguntas, relacionadas con los productos adquiridos, su nivel de satisfaccion frente al servicio y
sus preferencias al seleccionar una empresa para adquirir un crédito. De las 50 personas
encuestadas, 20 obtuvieron un crédito con garantia prendaria, 15 con garantia hipotecaria, 5 sin
ningun tipo de garantia, y 10 adquirieron una responsabilidad a través de la linea especial de taxis

(ver Figura 8).
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¢ Cual de los siguientes productos ha adquirido
con la empresa Confinautos Ltda?
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Confinautos
Ltda?

Figura 8. Productos adquiridos.

La segunda pregunta realizada en la encuesta fue: De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuacion y 5
la mayor, ¢como califica el servicio prestado en Confinautos Ltda? El 10% de los encuestados
eligio el nimero 1, muy malo; mientras que el 16% selecciond el nimero 5, excelente. El 36% y
30% eligieron 4 y 3 respectivamente, y 4 personas, eligieron el nimero 2; lo que permite concluir
que como es tendencia, las personas prefieren elegir puntos medios a extremos; asi mismo, la
diferencia entre la opcion “muy malo” y “excelente”, fue de tan solo 6%, una cifra bastante
reducida, que podria vislumbrar un latente problema en la division de servicio al cliente (ver

Figura9).
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De 1 a5, siendo 1 la menor puntuaciony 5 la
mayor, como califica el servicio prestado en
Confinautos Ltda
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Figura 9. Calificacion del servicio.

Ahora bien, ademés de ser una herramienta para evaluar la calidad del servicio prestado, la
encuesta puede servir para visualizar las preferencias de los consumidores, es asi como en la
pregunta nimero 3 se les cuestiono a los clientes sobre los aspectos a los cuales le dan prioridad
cuando adquieren un servicio. En los resultados de esta pregunta, se observé que la mayor cantidad
de usuarios le da prioridad a la facilidad en los tramites que ofrezca la entidad (34%), seguido por
la tasa de interés (30%), la comodidad en los pagos (20%), y el aspecto que menos tienen en cuenta

es la experiencia que de la empresa (16%) (ver Figura 10).
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Cuando usted adquiere un servicio de
crédito le da prioridad a:

M La tasa de interés
M Experiencia de la entidad que
lo ofrece

Comodidad en los pagos

B Facilidad en el tramite

Figura 10. Prioridad en la adquisicion de créditos.

En la cuarta pregunta se quiso indagar sobre la forma en la que conocieron los clientes la
empresa Confinautos Ltda. Gracias a esta pregunta se reafirma la suposicion realizada
anteriormente, respecto a la poca y casi nula participacion de la empresa en los medios de difusion,
reflejado esto en que el 80% de las personas conocieron de la existencia de la empresa por medio
de un conocido o familiar, es decir, a través del denominado “voz a voz”; el 18% la conocieron
por medio de su pagina web en internet, al realizar busquedas en Google referente a préstamos; y
el 2%, es decir, una persona, obtuvo informacién gracias a las redes sociales de la empresa. Las

opciones “promocion en radio” y “promocion en television”, no alcanzaron ninguna respuesta.
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¢ Como conocio la empresa?
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Figura 11. Medios para conocer la empresa

Uno de los indicadores mas reconocidos y funcionales del CRM, es el denominado Net
Promoter Score (NPS), esta es una herramienta utilizada para medir la fidelidad de los clientes,
basado en la pregunta sencilla donde se indaga sobre la probabilidad de que la persona recomiende
la empresa a un familiar a un amigo. La metodologia de este indicador se basa en que los clientes
califican de 0 a 10 esta probabilidad, aquellos que se encuentren en el rango de 0 a 6 son
detractores, es decir, clientes insatisfechos que pueden dar referencias negativas y asi hacerle dafio
a la marca; en el rango de 7 a 8 estan los clientes pasivos, los cuales son clientes satisfechos pero
indiferentes a la empresa, quienes son blanco facil de la competencia ya que aln no se encuentran
identificados con la organizacion; y los clientes que eligen el rango de 9 a 10 se denominan
“promotores”, estos son clientes leales a la organizacion, que se sienten identificados y ya estan
fidelizados (Rowe, 2018). La pregunta No. 5 apuntaba al NPS, donde se observé que, de los 50
clientes encuestados, 5 son detractores; 32 indiferentes y 13 promotores. Entonces, se obtiene un

resultado medianamente satisfactorio, ya que el porcentaje de detractores es de tan solo el 10%,
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pero el de clientes indiferentes es de 64%, es decir, la organizacion esta realizando las cosas bien,
ya que este porcentaje se siente satisfecho, pero no identificado con la marca, por lo que deben
incrementarse los esfuerzos por fidelizar estos clientes e impedir que la competencia los capte (ver

Figura 12).

¢CON QUE PROBABILIDAD
RECOMENDARIA ESTA EMPRESA A UN
FAMILIAR O CONOCIDO?

~
—

15

13

Figura 12. Recomendar la empresa

Por ultimo, se le dio al cliente una serie de caracteristicas que debian ser evaluadas con los
parametros: malo, aceptable, bueno, excelente. La primera caracteristica hacia referencia al tiempo
de respuesta a inquietudes, 25 personas calificaron como aceptable, 5 como bueno, y 20 como
excelente. La segunda opcion preguntaba sobre la experiencia del servicio, 5 personas la
calificaron como aceptable, 30 como buena y 15 como excelente. La calidad del servicio fue la
tercera caracteristica evaluada, alli 5 personas opinaron que era aceptable, 25 buena y 20 excelente.
El ultimo atributo fue el relacionado con el nivel de comprension de las necesidades del cliente,
una persona opind que Confinautos no es efectiva en esta area, 18 que es aceptable, 20 buena 'y 12

excelente.
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11.2 Anadlisis de la competencia

El mercado financiero de un pais es definido como “el mecanismo que permite a los agentes
economicos el intercambio de activos financieros” (Institucion Universitaria Esumer, sf). Este
mercado actlia como un intermediario entre las personas u organizaciones que cuentan con capital,
y aquellas que solicitan recursos monetarios ya sea par desarrollar proyectos, impulsar una
actividad economica, adquirir vivienda, carro, pago de estudios o simplemente para realizar un
consumo libre. La principal funcion del mercado financiero es canalizar eficientemente los
excedentes de ahorro hacia la inversion requerida por las unidades econdmicas deficitarias
(Institucion Universitaria Esumer, sf). Dentro de este mercado financiero hacen parte la
superintendencia financiera, que es la entidad encargada de regular y sancionar las acciones de los
pertenecientes al mercado. Los ahorradores, que son las diferentes personas que depositan su
dinero en el mercado, el gobierno, las empresas, entre otros; el mercado de valores conformado
por la bolsa de valores, las firmas de comisionistas, las mesas de dinero, entre otros; los
intermediarios financieros, que son todos aquellos bancos, cooperativas financieras,
establecimientos de créditos, compariias de financiamiento; y por Gltimo, los prestatarios que

puede ser cualquier persona, empresa o el gobierno (Banco de la Republica, 2019)

De acuerdo a lo anterior, la empresa Confinautos Ltda es una organizacion que actla como
intermediaria, ya que en ella se ofrecen créditos ya sea con garantia prendaria, hipotecaria, sin
ningun tipo de garantia, y, ademas, se tiene una linea especial de taxis, donde se usa este vehiculo
para pignorar, y a partir de él se aprueba el crédito. Entonces, Confinautos debe competir con el
resto de entidades que actian como intermediarias de créditos en el mercado financiero, es asi

como se observa que en Bucaramanga se encuentran establecidas 22 entidades bancarias, entre las
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que se hallan aquellas de renombre como Bancolombia, BBVA, Banco de Bogota, Banco de
Occidente, AV Villas, Davivienda, entre otros. Asi mismo, en el Area Metropolitana de
Bucaramanga existe un alto nimero de cooperativas, el nimero exacto de ellas no se tiene, ya que
muchas son creadas en empresas y no existe informacién a la mano, entre las cooperativas
reconocidas que prestan servicios crediticios y que se encuentran en Bucaramanga son 20, pero
seguramente existen muchas mas, por lo que para objetos del presente documento se establece que

son aproximadamente 70.

Cada organizacion ofrece los servicios para los cuales estd autorizada, ya que el mercado
financiero es regulado y las actividades de las empresas que ejecutan sus funciones como
intermediarias estan regidas bajo normas especificas. Luego de realizado el anélisis de la
competencia, a continuacion, en las Tabla 5 y Tabla 6, se presentan los servicios crediticios que

prestan las entidades bancarias y cooperativas presentes en la ciudad de Bucaramanga.

Tabla 5. Servicios que prestan los bancos.

SERVICIOS CARACTERISTICAS

Medio de pago que permite realizar compras o adquirir
servicios y cancelar el valor posteriormente. El valor de las
compras es diferido segun la preferencia del usuario, y una vez
cancelado el valor correspondiente, se va liberando cupo.

Tarjetas de crédito

Forma de financiamiento de estudios de pregrado, posgrado o

Crédito de estudio :
cursos en el exterior.

Como su nombre lo dice, este tipo de crédito es usado para
Crédito de consumo llevar a cabo lo que el cliente desee, también denominado
crédito de libre destino.

Con este tipo de crédito se incentiva la compra de vivienda, y

Crédito para vivienda . L
generalmente se realiza bajo hipoteca.

A través de él, los bancos incentivan la formacion de empresa,

Crédito para empresa N S
aportando el capital inicial para su creacion.

Por medio de este crédito, los bancos cancelan la cartera que

Compra de cartera comercial . - .
P tenga activa el cliente con otra entidad.
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La ventaja que presenta una entidad bancaria frente a otras que ofrecen créditos, es que estas

por su renombre, marca y experiencia, le generan al cliente confianza; pero al mismo tiempo, al

ser organizaciones con clientes importantes y ser empresas que aportan de manera significativa a

las finanzas del pais, sus requisitos son estrictos y los ingresos de los clientes deben ser altos, por

lo que generalmente no exigen codeudor, asi mismo, la documentacion requerida es extensa y los

tiempos de respuesta suelen tardar mas.

Tabla 6. Servicios de cooperativas y entidades de crédito.

SERVICIOS

CARACTERISTICAS

Financiamiento productivo

Créditos otorgados a aquellas personas que desean formar un
nuevo negocio

Créditos para pensionados

Solucioén de crédito ofrecida a pensionados, ya que esta es su
garantia de pago.

Crédito de consumo

Como su nombre lo dice, este tipo de crédito es usado para
llevar a cabo lo que el cliente desee, también denominado
crédito de libre destino.

Crédito para vivienda

Con este tipo de crédito se incentiva la compra de vivienda, y
generalmente se realiza bajo hipoteca.

Financiamiento de estudio

Existen entidades encargadas de financiar el estudio de las
personas que lo soliciten, entonces la empresa paga la
matricula a la universidad o institucion educativa, y el cliente
le paga a la empresa el valor de la matricula, mas los intereses.

Microcrédito

Son todos aquellos préstamos de poca cuantia y a una tasa de
interés baja, generalmente ofrecido a personas de escasos
recursos.

Si bien las cooperativas y el resto de empresas que prestan servicios de financiacién y crédito

no tienen el posicionamiento en el mercado, ni el poder de los bancos, estas son mas flexibles al

momento de otorgar créditos, exigen menores ingresos, por esto en la mayoria de ellos exigen

codeudor o demostrar alguna garantia.
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De igual forma y como ultimo aspecto, es importante realizar una comparacion de las tasas de
interés manejadas por las diferentes empresas y entidades que prestan los servicios de financiacion
y crédito. En la Figura 13 se presentan las tasas de interés manejadas por cada empresa en créditos
de libre inversion, donde se puede observar que Bancolombia y Banco de Bogota son las entidades
que mayor tasa de interés cobran mensualmente (2,41%), seguidos por Coomultrasan con 2,23%,
y Banco BBVA con 2,20%; la empresa Confinautos Ltda y Fundacion Para Todos ofrecen créditos
al 2% mensual; mientras que Cajasan cobra tan solo el 1%. Luego de realizado este analisis, se
concluye que la empresa Confinautos Ltda es competitiva en el mercado, ya que sus servicios
tienen similitud con los del resto de competidores, es decir, responden a las necesidades del cliente;
sus procesos son flexibles y no imponen tantos obstaculos como los de las entidades bancarias, v,

por ultimo, su tasa de interés se encuentra entre las mas bajas del mercado.
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Figura 13. Tasas de interés del mercado.
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12. Plan estratégico de Mercadeo

Luego de realizado el analisis interno y externo de la empresa; ademas de detallados los

resultados de la encuesta de satisfaccion aplicada a los clientes y las caracteristicas de la

competencia, se procedera a presentar el plan estratégico de mercadeo, que se adecla a las

necesidades de la organizacion.

12.1 Objetivos del plan de mercadeo

Objetivo general

Posicionar en el mercado los productos y servicios prestados por la empresa Confinautos Ltda,

para incrementar las ventas y aumentar los ingresos de la organizacion.

Objetivos especificos

e Disefiar estrategias de publicidad para que los hogares bumangueses reconozcan la empresa

Confinautos Ltda.

e Realizar cobertura en la region, para aumentar el nimero de clientes de la empresa.

o Fidelizar los clientes de la empresa Confinautos Ltda.

12.2 Descripcion general del plan de marketing

Con el objetivo de incrementar las ventas y aumentar los ingresos de la empresa Confinautos
Ltda, se llevarad a cabo un plan estratégico de mercadeo, por medio del cual se posicionara a la

organizacion en el mercado financiero bumangués. Este plan se llevara a cabo por medio de tres
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estrategias. La primera de ellas es la estrategia de ventas, donde se capacitard los asesores
comerciales para atraer nuevos clientes, por medio de técnicas innovadoras. Posteriormente, se
llevaré a cabo una estrategia de promocion o publicidad, donde se mejoraran los perfiles ya creados
en redes sociales, y se proveerd un mejor uso a la pagina web. Por Gltimo, en la estrategia de
fidelizacion se pretende convertir aquellos clientes indiferentes, en clientes promotores, por medio

de promociones, premios y descuentos.

Estrategia
de Ventas

PLAN

ESTRATEGICO
DE
MERCADEO

Estrategia Estrategia
de de
fidelizacién Publicidad

Figura 14. Estrategias usadas en el plan de mercadeo.
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12.2.1 Estrategia de ventas

12.2.1.1 Objetivos

e Capacitar al personal del &rea comercial, en las nueva técnicas y medios de comunicacion.

e Instaurar una comunicacion directa con los clientes actuales y potenciales, por medio de

los diferentes canales de comunicacion.

e Brindar asesoria personalizada y a domicilio.

12.2.1.2 Técticas

e Se realizard una capacitacion trimestral a los trabajadores con un ponente diferente, donde

se den a conocer los nuevos métodos de captacion de clientes.

e Seincentivara a los trabajadores con un programa de bonificacion por los logros obtenidos

trimestralmente.

e A través de un cuadro de honor, mes a mes se elogiara al asesor que mejores resultados

haya obtenido durante dicho periodo.

e Se elaborard una base de datos de clientes, donde cada asesor sera el encargado de

gestionarlo, captarlo y cuando ya se haya logrado cerrar el negocio, fidelizarlo.
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12.2.1.3 Recursos requeridos
ITEM EN | FEB | MAR | ABR | MAY | Jun | JuL | Aco | sepT | ocT | Nov | DIC ngg"
Transporte $320 | $320 $320 $320 $320 $320 $320 | $320 $320 $320 | $320 $320 $3°840
Capacitaciones $3°000 $3°000 $3°000 $3°000 $12°000
Bonificaciones $1°000 $1°000 $1°000 $1°000 $4°000
Total $19°840

Nota: Los valores estan dados en miles de pesos colombianos.

12.2.2 Estrategia de publicidad

12.2.2.1 Objetivos

e Establecer una comunicacion directa con los clientes, por medio del chat de Facebook y

mensajes de Instagram.

e Mejorar la cantidad y calidad de las publicaciones en las redes sociales.

e Diferenciar la empresa por su contenido creativo e innovador.

e Conocer los habitos y estilos de vida de los clientes por medio del trato directo.

12.2.2.2 Técticas

e Sereactivara la pagina de Facebook, se cambiara la imagen de perfil y de portada.

e Serealizaran 3 publicaciones diarias en Instagram y 4 en Facebook.

e Las publicaciones realizadas deberan ser de tipo informativo, donde se agrupan las

publicaciones como noticias de interés, articulos, blogs, entre otros; y de tipo denominado
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“publicidad”, donde se presentara informacion de la empresa como el contacto, y se

agregaran ‘“datos curiosos” de la organizacion.

e El contenido elaborado deberéa ser de calidad. Para Instagram que es una red visual, deberan
realizarse fotografias profesionales y los flyers deberan ser elaborados por un disefiador

especializado en el tema.

e Parala pagina web se creara un chat, donde los clientes puedan resolver sus dudas en linea,

sin necesidad de realizar una llamada, o peor ain, de acercarse a la empresa.

e Hacer el pago de publicidad en Facebook e Instagram.

12.2.2.3 Recursos requeridos

ITEM EN FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OCT NOV DIC Tg;\]rél_
f&‘g‘;?'ty $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $2°400
Disefiador $700 $700 $700 $2°100
Publicidad en

Facebook e | $150 | $150 $150 $150 | $150 $150 $150 | $150 $150 $150 | $150 $150 $1°800
Instagram

Total $6°300

Nota: Los valores estan dados en miles de pesos colombianos.

12.2.3 Estrategia de fidelizacion

12.2.3.1 Objetivos

e Construir una imagen positiva y satisfactoria frente a los clientes.
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e Convertir al .60% de los clientes en “promotores” de la marca.

e Reducir los indicadores de desercion de clientes.

e Evitar la migracion de clientes a la competencia.

12.2.3.2 Tacticas

e Se llevaran a cabo campanas via correo electronico, donde los clientes recibiran mensajes

de felicitacion por cumpleafios o donde se les reconocera su puntualidad en el pago.

e Todo el contenido enviado por correo electronico deberé tener un disefio propio y ser

elaborado por un profesional.

e Generar alianzas con otras empresas para dar bonos de regalo a sus clientes mas antiguos

0 que cumplen afios con la empresa.

e Aplicar descuentos que estén dentro de los margenes de la ley, a aquellos clientes que no

hayan incidido en mora.

12.2.3.3 Recursos requeridos

iTEM EN | FEB | MAR | ABR | MAY JUN JUL | AGO | SEPT | OCT | Nov DIC ngg'-
Disefiador $350 $350 $350 $350 $350 $350 $2°100
Bonos  de $300 $300 $300 $300 | $1°200

regalo
Descuentos $600 $600 $600 $2°400
Total $5°700

Nota: Los valores estan dados en miles de pesos colombianos.
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12.2.4 Seguimiento de la propuesta. Cuando se lleva a cabo la implementacion de una nueva
estrategia en la organizacion, esta debe estar sujeta a un plan de seguimiento, ya que a través de él
se evalua si los objetivos se han logrado o si las tacticas planteadas no corresponden a las
necesidades y deben ser reconfiguradas. A través de este seguimiento se reconoce si la empresa ha
obtenido un incremento en sus ventas, y si la desercién de los clientes ha disminuido. A
continuacion, se presenta la forma como se realizara el seguimiento de las estrategias planteadas

anteriormente.

Tabla 7.
Seguimiento de estrategias.

ESTRATEGIA MEDICION PERIODICIDAD

e Nro de visitas realizadas con su
respectivo resultado.

e Nro de estudios de crédito
realizados.

Estrategia de ventas e Porcentaje de negocios cerrados Cada dos meses
por asesor.

e NUmero de clientes nuevos.

e Ganancia de los negocios
cerrados.

e Nro de seguidores.

e Nro de interacciones.

Estrategia de publicidad Cada mes
e Captacion de clientes por medio
de publicidad en redes.
e  Encuestas de satisfaccion
e  Porcentaje de clientes promotores
Estrategia de fidelizacion e  Tasa de retencion de clientes Cada tres meses

e  Tasa de desercion de clientes.

e indice de satisfaccion del cliente.
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Conclusiones

La importancia del marketing en una empresa radica en que gracias al plan que se genera por
medio de este, las organizaciones pueden cumplir sus metas y objetivos, se fidelicen los
clientes, se cree una marca sélida y reconocida, se aumente la facturacion y con ello los

ingresos, y se incremente la participacion en el mercado.

Para poder llevar a cabo un plan de mercadeo, debe realizarse un diagndéstico de la empresa,
por lo que para objetos del presente proyecto se eligi6 el analisis PESTEL, la matriz FODA,

las 5 fuerzas de Porter y las 7°S.

La metodologia de investigacion aplicada fue cualitativa, y se emple6 el método deductivo y
descriptivo, debido a que con las herramientas del analisis situacional se tratd de representar

las caracteristicas mas importantes del entorno interno y externo de la organizacion

Confinautos Ltda es una organizacién fuerte, ya que cuenta con una experiencia de 20 afios en
el mercado, lo que genera confianza al cliente y posicionamiento en el mercado; sus empleados
tienen capacitacion, cuenta con estabilidad financiera y los servicios que ofrecen son
innovadores y le brindan a los usuarios ciertas facilidades complejas de hallar en otras

empresas del sector financiero. Estas son consideradas como fortalezas.

Aunque actualmente posee pagina web, la informacion que se encuentra sobre la organizacion
es escasa, ya que no se hallan publicados sus estados financieros y sus politicas de ejecucion

de labores, lo que genera un obstaculo al momento de conocerla o investigarla.
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El analisis PESTEL permitio determinar la situacion externa de la empresa, se observo que la
demanda de créditos tiene posibilidad de un crecimiento de 4,5% en el 2019, lo que genera
exigencia en la variedad de productos y servicios que se ofrecen; asi mismo, la tasa de interés
de intervencion se ha mantenido en 4,25% desde el afio pasado, y se espera que durante este
afio la economia presente un crecimiento mayor que el del afio 2018, estos factores se

observaron como oportunidades para el negocio.

Como amenazas se evidencio que la tasa de desempleo tuvo un incremento en un 1,4% frente
al afio pasado; el dolar se ha situado en lo corrido de este afio sobre los $3.300 y el precio del
petroleo cayd en un 4,65%; y el costo de vida de la clase media aumentd en un 3,33% respecto

al afio anterior.

En el andlisis de las Cinco Fuerzas de Porter se observé que en el sector financiero y crediticio
existen barreras para la entrada de nuevos competidores, el poder de negociacion de los
proveedores es fuerte, pero el de los clientes es débil. En cuanto a los productos sustitutos
Confinautos no se ve amenazada, Yy, por ultimo, la rivalidad entre competidores del sector es

fuerte.

Para entidades como Corficolombiana, el sector de la banca y crediticio sera tan fuerte para el
2019 y los afos venideros pudiendo soportar e inclusive incentivar el crecimiento economico

del pais.

Se realizd una encuesta de satisfaccion a 50 clientes, donde se observé que de esta muestra 20
obtuvieron un crédito con garantia prendaria, 15 con garantia hipotecaria, 5 sin ningdn tipo de

garantia, y 10 adquirieron una responsabilidad a través de la linea especial de taxis. El 10%
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de los encuestados opind que el servicio prestado es muy malo; mientras que el 16% cree que
es excelente. Para estos clientes, la caracteristica mas importante al momento de elegir una
empresa para tomar un crédito es la facilidad en los trdmites. EI 80% de las personas conocieron

de la existencia de la empresa por medio de un conocido o familiar.

Se estudiaron los servicios que prestan los competidores de Confinautos Ltda y sus tasas de
interés, y se concluyd que la empresa Confinautos Ltda es competitiva en el mercado, ya que
sus servicios tienen similitud con los del resto de competidores, es decir, responden a las
necesidades del cliente; sus procesos son flexibles y no imponen tantos obstaculos como los
de las entidades bancarias, y por ltimo, su tasa de interés se encuentra entre las mas bajas del

mercado.

Para el plan estratégico de mercadeo se eligieron tres estrategias: de ventas, de publicidad y de
fidelizacion. La primera tiene como objetivos capacitar al personal del &rea comercial, instaurar
comunicacion directa con los clientes y brindar asesoria personalizada y a domicilio. Para la
segunda estregia se espera establecer comunicacion directa con los clientes a través de las redes
sociales Facebook e Instagram; mejorar la calidad y calidad de las publicaciones en estas redes
y conocer los habitos y estilo de vida de los clientes. Para la estrategia de fidelizacion de
clientes se espera construir una imagen de la empresa satisfactoria, convertir al 60% de ellos
en clientes promotores de la marca y reducir los niveles de desercion. Para la ejecucion de este

plan de mercadeo se necesitan $31°840.000.

Para futuros trabajos, se recomienda realizar un andlisis Benchmarking y una matriz de

segmentacion cuando no se tiene claro la region a la que se aplicara el plan de mercadeo.
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ANexos

Anexo 1. Encuestas de Satisfaccion

Encuesta de Satisfaccion

En &l presente formulario encontrard algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado por
la organizacion Confinautos Lida, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢Cual de los siguientes productos ha adquirido con la empresa
Confinautos Lida?

O Credito con garantia prendaria
O Crédito con garantia hipotecaria
O Sin garantia prendaria

(®) Linea especial de taxis

De 1 a5, siendo 1 la menor puntuacién y 5 la mayor, ;como
califica el servicio prestado en Confinautos Lida?

1 i 3 4 D

Muy malo O O O @) O Excelente
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Cuando usted adquiere un servicio de crédito le da prioridad a:
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(") Promacitn en radio
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Encuesta de Satisfaccion 1

En el presente formulario encontrard algunas preguntas relacionadas con el servicio

prestado por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _

2 _X__
3

4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés X
Experiencia de la entidad que lo ofrece
Comodidad en los pagos
Facilidad en el tramite
¢Cdémo conocio la empresa?
Internet
Promocién en radio
Promocion en television
Redes sociales X

Recomendacion de un conocido

Otro:

—

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 2

En el presente formulario encontrard algunas preguntas relacionadas con el servicio

prestado por la organizacién Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?
Crédito con garantia prendaria X
Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de crédito le da prioridad a:
La tasa de interés
Experiencia de la entidad que lo ofrece X
Comodidad en los pagos
Facilidad en el tramite

¢ Como conocid la empresa?
Internet
Promocién en radio
Promocidn en television
Redes sociales
Recomendacién de un conocido X

Otro:

—

¢Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 3

En el presente formulario encontrard algunas preguntas relacionadas con el servicio

prestado por la organizacién Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _

2

3 _X___
4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de crédito le da prioridad a:
La tasa de interés
Experiencia de la entidad que lo ofrece
Comodidad en los pagos X
Facilidad en el tramite

¢ Como conocid la empresa?
Internet X
Promocién en radio
Promocidn en television
Redes sociales
Recomendacién de un conocido

Otro:

—

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 4

En el presente formulario encontrard algunas preguntas relacionadas con el servicio

prestado por la organizacién Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de crédito le da prioridad a:
La tasa de interés
Experiencia de la entidad que lo ofrece X
Comodidad en los pagos
Facilidad en el tramite

¢ Como conocid la empresa?
Internet
Promocién en radio
Promocidn en television
Redes sociales
Recomendacién de un conocido X

Otro:

—

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 5

En el presente formulario encontrard algunas preguntas relacionadas con el servicio

prestado por la organizacién Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de crédito le da prioridad a:
La tasa de interés X
Experiencia de la entidad que lo ofrece
Comodidad en los pagos
Facilidad en el tramite

¢ Como conocid la empresa?
Internet X
Promocién en radio
Promocidn en television
Redes sociales
Recomendacién de un conocido

Otro:

—

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 6

En el presente formulario encontrard algunas preguntas relacionadas con el servicio

prestado por la organizacién Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mayor, ¢como califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _

2

3 _X___
4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de crédito le da prioridad a:
La tasa de interés
Experiencia de la entidad que lo ofrece X
Comodidad en los pagos
Facilidad en el tramite

¢ Como conocid la empresa?
Internet
Promocién en radio
Promocidn en television
Redes sociales
Recomendacién de un conocido X

Otro:

—

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 7

En el presente formulario encontrard algunas preguntas relacionadas con el servicio

prestado por la organizacién Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés .
Experiencia de la entidad que lo ofrece
Comodidad en los pagos
Facilidad en el tramite
¢ Como conocid la empresa?
Internet
Promocién en radio
Promocion en television
Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

—

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 8

En el presente formulario encontrard algunas preguntas relacionadas con el servicio

prestado por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _

2 _X__
3

4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de crédito le da prioridad a:
La tasa de interés
Experiencia de la entidad que lo ofrece
Comodidad en los pagos X
Facilidad en el tramite

¢ Como conocid la empresa?
Internet
Promocién en radio
Promocidn en television
Redes sociales
Recomendacién de un conocido X

Otro:

—

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 9

En el presente formulario encontrard algunas preguntas relacionadas con el servicio

prestado por la organizacién Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _X_
2

3

4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de crédito le da prioridad a:
La tasa de interés
Experiencia de la entidad que lo ofrece
Comodidad en los pagos X
Facilidad en el tramite

¢ Como conocid la empresa?
Internet
Promocién en radio
Promocidn en television
Redes sociales
Recomendacién de un conocido X

Otro:

—

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 10

En el presente formulario encontrard algunas preguntas relacionadas con el servicio

prestado por la organizacién Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de crédito le da prioridad a:
La tasa de interés
Experiencia de la entidad que lo ofrece X
Comodidad en los pagos
Facilidad en el tramite

¢ Como conocid la empresa?
Internet
Promocién en radio
Promocidn en television
Redes sociales
Recomendacién de un conocido X

Otro:

—

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 11

En el presente formulario encontrard algunas preguntas relacionadas con el servicio

prestado por la organizacién Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria _ X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de crédito le da prioridad a:
La tasa de interés
Experiencia de la entidad que lo ofrece
Comodidad en los pagos
Facilidad en el tramite X
¢ Como conocid la empresa?
Internet
Promocién en radio
Promocidn en television
Redes sociales
Recomendacién de un conocido X

Otro:

—

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 12

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet X

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 13

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuacién y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _X_
2

3

4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés X

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet X

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 14

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece X

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢ Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 15

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos X

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 16

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos X

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet X

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 17

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2 X
3

4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés X
Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 18

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2

3 _X__
4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 19

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _X_
2

3

4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 20

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 21

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢ Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 22

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos X

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 23

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuacién y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés X

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 24

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés X

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 25

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢cdémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés X

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 26

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 27

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuacién y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _X_
2

3

4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 28

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2

3 _X__
4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés X

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢ Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 29

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria X

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos X

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 30

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuacién y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2

3 X
4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos X

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 31

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2

3 X
4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés X

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 32

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 33

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1
2
3
4 X
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 34

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2

3 X
4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 35

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?
Credito con garantia prendaria
Crédito con garantia hipotecaria X

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés X

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet X

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 36

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria X

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2

3 _X__
4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de crédito le da prioridad a:

La tasa de interés X

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet X

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 37

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria X

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢cdémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1
2
3
4 X



Disefio de un Plan de Estratégico de Mercadeo para la Empresa Confinautos Ltda

198

Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?



Disefio de un Plan de Estratégico de Mercadeo para la Empresa Confinautos Ltda

199

10



Disefio de un Plan de Estratégico de Mercadeo para la Empresa Confinautos Ltda 200

Encuesta de Satisfacciéon 38

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria X

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2

3 _X__
4



Disefio de un Plan de Estratégico de Mercadeo para la Empresa Confinautos Ltda

201

Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 39

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria X

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2

3 _X__
4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 40

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria X

Linea especial de taxis

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2 _X__
3

4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 41

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis X

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2

3 _X__
4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece X

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 42

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?
Crédito con garantia prendaria
Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis X

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuacién y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 43

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?
Crédito con garantia prendaria
Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis X

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos X

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?



Disefio de un Plan de Estratégico de Mercadeo para la Empresa Confinautos Ltda

217



Disefio de un Plan de Estratégico de Mercadeo para la Empresa Confinautos Ltda 218

Encuesta de Satisfaccion 44

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?
Crédito con garantia prendaria
Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis X

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuacién y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés X

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 45

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis X

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece X

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢ Como conocio la empresa?

Internet X

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 46

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis X

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2

3 _X__
4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece X

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 47

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis X

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuacién y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2

3 _X__
4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite X

¢Como conocio la empresa?

Internet X

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 48

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis X

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2

3 _X__
4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés X
Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfaccion 49

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis X

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢cémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1

2

3 _X__
4



Disefio de un Plan de Estratégico de Mercadeo para la Empresa Confinautos Ltda

Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés X
Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Encuesta de Satisfacciéon 50

En el presente formulario encontrara algunas preguntas relacionadas con el servicio prestado

por la organizacion Confinautos Ltda, con la que usted se encuentra relacionado.

Agradecemos su sinceridad

¢ Cudl de los siguientes productos ha adquirido con la empresa Confinautos Ltda?

Crédito con garantia prendaria

Crédito con garantia hipotecaria

Sin garantia prendaria

Linea especial de taxis X

De 1 a 5, siendo 1 la menor puntuaciéon y 5 la mayor, ¢coémo califica el servicio prestado en

Confinautos Ltda?

Muy malo
1 _ X
2

3

4
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Excelente

Cuando usted adquiere un servicio de credito le da prioridad a:

La tasa de interés X

Experiencia de la entidad que lo ofrece

Comodidad en los pagos

Facilidad en el tramite

¢Como conocio la empresa?

Internet

Promocidn en radio

Promocidn en television

Redes sociales

Recomendacion de un conocido X

Otro:

¢ Con qué probabilidad recomendaria esta empresa a un familiar o conocido?
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Referencia

Cita

Descriptor

Observaciones

Zuleta, H. (1997). Una vision
general del sistema financiero
colombiano. Revista del Banco
de la Republica, 70. (835). pp.
19-42.

Desde finales de los afios 80 el sistema
financiero colombiano ha experimentado
cambios sensibles. En efecto, la liberalizacion
financiera, el fortalecimiento de la regulacion
prudencial, la conversién de un nimero
importante de sociedades en establecimientos
de crédito, el aumento en los requisitos de
capital, entre otros, han determinado un
cambio de perfil en el sistema. (p.20)

Contexto

Cambios desde los afios
80 del sistema financiero
en Colombia.

Zuleta, H. (1997). Una vision
general del sistema financiero
colombiano. Revista del Banco
de la Republica, 70. (835). pp.
19-42.

Las reformas emprendidas desde la crisis de
los afios 80 han contribuido a fortalecer el
sistema financiero. Asimismo, las medidas
adoptadas en la década de los afios 90 han
generado una reduccion en el margen de
intermediacién 'y permitieron un fuerte
crecimiento del sistema. (p.39)

Contexto

Particularidades del
sistema financiero en
Colombia en la década de
los 80 y 90.

Cerén, L. & Otero, R. (2011).
Valoracion y riesgo crediticio en
Colombia. Revista de Finanzas y
Politica Economica, 3, (2). pp.
65-82.

El sistema o estructura financiero cumple con
la funcion de asignar continuamente los
recursos monetarios 0 no monetarios en la
economia, de aquellos agentes superavitarios
(ahorradores) hacia agentes deficitarios que
demandan dinero para alguna actividad en
concreto. A esta funcion, en la que se conexan
la oferta y la demanda de recursos
monetarios, se le denomina intermediacion
financiera o sistema crediticio. (p.66)

Sistema
Financiero en
Colombia

Funcion del sistema
financiero en Colombia.

Cerén, L. & Otero, R. (2011).
Valoracion y riesgo crediticio en
Colombia. Revista de Finanzas y
Politica Econdmica, 3, (2). pp.
65-82.

En Colombia, el sistema financiero esta
compuesto por diferentes instituciones, de las
cuales algunas cumplen la funcion de
autorregulacion (Superintendencia
Financiera), una de banca central (Banco de
la Republica) y prestadoras de servicios
(banca comercial). Tradicionalmente, el
principal intermediario financiero ha sido la
banca comercial, sin embargo, también
existen otras organizaciones que cumplen
esta funcion como es el caso de las
corporaciones de ahorro y vivienda (hoy
multibanca), las compafiias de financiamiento
comercial y las entidades del sector solidario
como las cooperativas financieras. (p.67)

Sistema
Financiero en
Colombia

Instituciones que
componen el sistema
financiero en Colombia.
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Referencia Cita Descriptor Observaciones
Adicionalmente, en el sistema financiero se
encuentran los denominados inversionistas
institucionales, que son entidades
Ceron, L. & Otero, R. (2011). | especializadas en emplear los recursos
Valoracion y riesgo crediticio en | propios y ajenos, en usos alternativos a las Sistema Otro tipo de instituciones
Colombia. Revista de Finanzas y | diferentes lineas de crédito, como lo es la| Financiero en del sistema financiero en
Politica Econémica, 3, (2). pp. | inversion directa. Entre ellos estan las Colombia Colombia.

65-82.

corporaciones financieras, los fondos de
inversion, los fondos de pensiones, los fondos
de cesantias y las entidades aseguradoras.
(p.67)

Superintendencia Financiera de
Colombia. (2019). Actualidad
del Sistema Financiero
Colombiano:  enero  2019.
Direccion de Investigaciéon Y
Desarrollo. pp. 1-51.

Al cierre de enero de 2019 los activos del
sistema financiero registraron un crecimiento
real anual de 4.7%. Los activos totales del
sistema financiero ascendieron a $1,724.7
billones (b), cifra superior en $140.5b frente
a enero de 2018 y en $9.2b frente al mes
anterior. Resultado de lo anterior el indice de
profundizacion frente al PIB fue 176.70%.

(p-3)

Situacion actual
del Sector
Financiero en
Colombia

Activos del sistema
financiero en cifras, en el
primer mes del presente
afo.

Superintendencia Financiera de
Colombia. (2019). Actualidad
del Sistema Financiero
Colombiano: enero  2019.
Direccion de Investigaciéon Y
Desarrollo. pp. 1-51.

La capacidad para atender las necesidades de
liquidez de los establecimientos de crédito se
mantuvo estable. Al cierre de enero
registraron activos liquidos ajustados por
riesgo de mercado que, en promedio,
superaron 2.8 veces a los Requerimientos de
Liquidez Netos (RLN) hasta 30 dias. Esto
quiere decir que este tipo de entidades
cuentan con recursos suficientes para cubrir
las necesidades de liquidez de corto plazo.

(p-4)

Situacion actual
del Sector
Financiero en
Colombia

Situacion actual de la
liquidez para enero del
2019.

Superintendencia Financiera de
Colombia. (2019). Actualidad

El indice de confianza del consumidor (ICC)
en enero presentd un balance de -2.8%,
mostrando una mejora de 5.5pps con respecto
diciembre pasado. El aumento mensual se dio

Situacion actual

del Sistema Financiero | por la subida de 10.7pps en el IEC (indice de del Sector
S . - . . Aumento del ICC.
Colombiano:  enero  2019. | expectativas de  los  consumidores), | Financiero en
Direccion de Investigacion Y | contrarrestado por el deterioro de 2.3pps en el Colombia
Desarrollo. pp. 1-51. ICE (Indice de condiciones economicas); la
disposicion a comprar vivienda y bienes
durables mejord frente al mes pasado. (p.39)
El afio 2018 comenzd con un entorno que en
Asociacion Nacional de|{su momento calificamos de alta
Empresarios de  Colombia | incertidumbre  econémica y politica, Proveccion
ANDI.  (2018).  Colombia: | volatilidad en los mercados y bajos yecel Balance del afio anterior.
- L - econémica
Balance 2018 y Perspectivas | crecimientos. Estas caracteristicas

2019. pp. 1-66.

predominaron, tanto en el plano internacional
como en el interno. (p.1)
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Referencia

Cita

Descriptor

Observaciones

Asociacion Nacional de
Empresarios de  Colombia
ANDI.  (2018).  Colombia:
Balance 2018 y Perspectivas
2019. pp. 1-66.

En Colombia, al analizar el 2018, podriamos
decir que nuevamente la percepcién del pais
es mejor desde el exterior, que la interna. El
pesimismo es un agente presente en muchos
ambitos a pesar de ser injustificado en la
mayoria de los casos. Incluso podria llegar a
pensarse que la variable critica ha sido la
evolucion de las expectativas. El afio
comenzd con una fuerte incertidumbre
econdmica y politica acompafiada de un
deterioro en el clima de los negocios.
Posteriormente, la incertidumbre comenzd a
despejarse, las expectativas mejoraron y
lentamente la economia inicia una fase de
recuperacion. (p.2)

Proyeccion
econémica

Mal comienzo del 2018
en materia econdémica,
pero recuperacion
finalizando el afio.

Nacional de
Empresarios de  Colombia
ANDI.  (2018).  Colombia:
Balance 2018 y Perspectivas
2019. pp. 1-66.

Asociacion

Al finalizar el afio esta trayectoria positiva, no
cambia significativamente y el pais mantiene
unos indicadores en recuperacion. Sin
embargo, las expectativas de empresarios y
consumidores muestran un relativo deterioro.
Esta percepcién menos favorable, no esta
acorde con las tendencias positivas y no
refleja el mejor desempefio de la economia en
este afio, las tasas positivas que ya muestran
la mayoria de las actividades econdémicas o el
aumento en los proyectos de inversion
previsto para el 2019. (p.2)

Proyeccion
econémica

Aumento de inversion en
el 2019.

Asociacion Nacional de
Empresarios de  Colombia
ANDI.  (2018).  Colombia:
Balance 2018 y Perspectivas
2019. pp. 1-66.

Ademés, Colombia termina el 2018 con
algunos indicadores que reflejan la solidez de
esta economia: una tasa de desempleo de un
digito; un entorno macroecondmico estable;
un déficit en cuenta corriente del orden del
3%; un buen desempefio del comercio
exterior y un aumento de la inversion
extranjera directa petrolera y no petrolera.
Con todo lo anterior, Colombia sigue siendo
una de las economias promisorias de la region
y asi lo perciben las calificadoras de riesgo
que otorgan al pais el grado de inversion.

(p-2-3)

Proyeccion
econémica

indicadores de solidez
econdmica para el 2019 y
afios siguientes.
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Para lograr tasas de crecimiento altas y
sostenidas, es necesario trabajar en tres
frentes: aumentar la productividad de las
empresas, superar los serios obstaculos que
tenemos en materia de competitividad y la
Asociacion Nacional de | implementacion urgente de politicas claras de
Empresarios de  Colombia | desarrollo empresarial... En esta direccion, es . .
ANDI.  (2018).  Colombia: | importante consolidar la concepcién de E(r;?))r/l%iﬁligg cresfg?gggga:czi?n:ilco
Balance 2018 y Perspectivas | cadena, fortalecer la estrategia de '
2019. pp. 1-66. encadenamientos, avanzar en los temas de
calidad, desarrollar el talento humano,
invertir en ciencia, tecnologia e innovacién y
tener siempre como referente los pardmetros
internacionales y el desarrollo de nuevos
negocios. (p.3)
América Latina por su parte, luego de la
Asociacion Nacional de | recesion que registro durante los afios 2015 y
Empresarios de  Colombia | 2016, logra una tasa positiva de 1,3% en Proyeccion Situacion de America
ANDI.  (2018).  Colombia: | 2017. Para 2018 la regién no logra superar econémica Latina
Balance 2018 y Perspectivas | este nivel y crece 1,2%. Solamente hacia '
2019. pp. 1-66. 2019 se podria pensar en una tasa que se
acerque al 2%. (p.2)
El 2018 puede calificarse como un afio de
Asociacion Nacional de | recuperacion  econ6mica, donde  nos
Empresarios de  Colombia | acercamos a crecimientos que bordean el 3%, p . L .
L N - . royeccion Crecimiento por encima
ANDI.  (2018).  Colombia: | con un desempefio positivo en la mayoria de econémica de la region
Balance 2018 y Perspectivas | las actividades econdémicas y donde crecemos '
2019. pp. 1-66. mas del doble del indicador promedio de la
region. (p.22)
Este fue un afio donde confluyeron factores
positivos y negativos. Entre los aspectos que
impactaron favorablemente el crecimiento,
Asociacion Nacional de [ estdn la buena posicion que ha venido
Empresarios de  Colombia | adquiriendo el pais en la region e Proyeccion Indicadores de
ANDI.  (2018).  Colombia: | internacionalmente; la solidez de la economia econémica crecimiento
Balance 2018 y Perspectivas | colombiana; un entorno macroeconémico '
2019. pp. 1-66. donde la inflacion e intereses se ajustan a los
pardmetros internacionales y el grado de
inversion que nos otorgan las calificadoras de
riesgo. (p.22)
L . Sin duda las expectativas de un nuevo
Asociacion Nacional de . . .
. .~ | gobierno, después de ocho afios de un
Empresarios de  Colombia . . .
ANDI.  (2018).  Colombia: goplerno con el desggste natural _de un Proyepu_on Expectativas _frente al
periodo tan largo, ha traido un nuevo aire a la econdmica nuevo gobierno.

Balance 2018 y Perspectivas
2019. pp. 1-66.

economia que deberia transformarse en
reactivacion. (p.23)




Disefio de un Plan de Estratégico de Mercadeo para la Empresa Confinautos Ltda

243

Referencia Cita Descriptor Observaciones
El cierre de 2018 y el inicio de 2019 llegan en
un momento de transicion para la economia
Corporacion Financiera | colombiana y por consiguiente para la banca,
Colombiana S.A.- | que se ha visto notablemente afectada por
CORFICOLOMBIANA. (2018). | condiciones particulares de la cartera . L
. e - S - Proyeccion Expansion en la cartera de
Perspectivas Econdmicas | comercial. Si bien hay consenso en relacion a . L
" . . S - . econémica créditos.
Corficolombiana Proyecciones | una situacién econémica mas favorable en
2019: Atencion al Volante. pp. 1- | 2019 frente a 2018, y el nivel de
154. capitalizacién de la banca local le permitiria
expandir  la  cartera de  créditos
significativamente. (p.31)
Corporacion Financiera
Colombiana S.A-- o L
Tal como el afio pasado, la situacion de la
gg?iL%S;OMBIAEQngg?C?é banca es tal que le va a permitir soportar e Proyeccion clr_eiibr?wri]gr?tzoee:%r;%rr?]ﬁ:l o
P . - inclusive catalizar el crecimiento econdmico econémica :
Corficolombiana Proyecciones del pafs. (p.31) nacional.
2019: Atencion al Volante. pp. 1- pais. {p-
154.
Estimamos un crecimiento nominal de 7.7%
para la cartera total y 7.6% para los depdsitos
en 2019, levemente superiores al crecimiento
Cororacion Financiera nominal esperado de la economia
Colgmbiana SA- colombiana. Creemos que las variables
o | €valuadas le permitirian a la banca lograr una
CORFICOLOMBIANA. (2018). - o . . -
8 . recuperacion en su crecimiento, en particular, Proyeccion Crecimiento del sector de
Perspectivas Economicas : . e
a . . al nivel del activo total (tanto la cartera de econdmica la Banca.
Corficolombiana Proyecciones | _ , .. - .
. i créditos como las inversiones).
2019: Atencion al Volante. pp. 1- .
154 Adlc_lonalmente, los problemas que pueden
' surgir en los mercados de capitales no
deberian afectar demasiado a los EC dado que
no requeririan de mayor capitalizacion para
expandir sus activos. (p.38)
En Colombia, en lo corrido del afio hasta
septiembre, el Producto Interno Bruto registrd
Fundacién para la Educacion [ un crecimiento de 2,5% frente al mismo
Superior 'y el Desarrollo- | periodo en 2017, cuando creci6 1,8%. Este
FEDESARROLLO. (2018). Una | crecimiento se explicé en mayor medida por
Prospectiva  Econdmica  de | la recuperacion del consumo total, gracias a Proyeccion -
. . - L L Crecimiento del PIB.
manos expertas: Prospectiva | una mejor dindmica del consumo de los econdmica
Econémica Diciembre 2018. | hogares (2,6%) y el consumo publico (5,5%),
Centro de Investigacion | que a su vez favorecio la actividad de los

Econdmica y Social. pp. 1-37.

sectores comercio y transporte, industria,
administracion publica y defensa, entre otros.

(p.7)
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Fundacién para la Educacion | En 2019, anticipamos un crecimiento de la
Superior 'y el Desarrollo- | economia colombiana cercano al 3,3% (0,2
FEDESARROLLO. (2018). Una | pps por debajo de la edicién anterior), en linea Proyeccion del
Prospectiva  Econémica  de | con las expectativas de una continuacion de la Proyeccion crecimiento de la
manos expertas:  Prospectiva | recuperacion del consumo de los hogares y de econémica economia colombiana

Economica diciembre 2018.
Centro de Investigacion
Econdmica y Social. pp. 1-37.

la inversion total, que a su vez estaria
impulsada por una mejor dinamica de la
construccion de edificaciones. (p.27)

para le 2019.




