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Resumen

El presente proyecto de investigacion busca optimizar el proceso de gestion de cobranza
en el Banco Mundo Mujer. Para realizar el estudio, se partié de una investigacion cualitativa, donde
se recopilo informacidn con base en andlisis bibliografico de diversos autores que se refieren a las
mejores préacticas en el proceso de cobranza a nivel internacional en paises como India, Ecuador,
Paraguay y Brasil, se indago de los procesos de cobranza en entidades Bancarias, se realizaron
encuestas a directores, analistas de crédito y clientes para conocer la situacion actual del Banco
Mundo Mujer en funcién de sus procesos de cobranza y de esta manera brindar una solucion al

problema planteado.

Los resultados estan basados en una matriz donde a través de diferentes modelos
estratégicos tanto externos (Modelo PESTEL, 5 Fuerzas de Porter y Sistema de Valor) se determina
la posicidn estratégica del banco, y finalmente un analisis interno (DOFA, Modelo Penta y Analisis
de Capacidades), determinando la capacidad estratégica de la organizacion, identificando algunas
mejoras en el proceso de gestion de cobranza en el Banco Mundo Mujer.

Teniendo en cuenta lo anterior se evidenciaron falencias en el actual proceso de gestidn
de cobranza del Banco Mundo Mujer por lo cual se implementaron estrategias que permitieran

hacerlo maés eficiente.

Palabras claves: Proceso de cobranza, modelos estratégicos, posicion estratégica, capacidad
estratégica.



Abstract

This research project seeks to improve the collection management process at Banco Mundo
Mujer. To carry out the study, it was based on qualitative research, where information was collected
based on bibliographic analysis of various authors who refer to the best practices in the collection
process at the international level in countries such as India, Ecuador, Paraguay, and Brazil. the
collection processes in banking entities were investigated, surveys were carried out with directors,
credit analysts and clients to find out the current situation of Banco Mundo Mujer based on its

collection processes and this way to provide a solution to the problem.

The results are based on a matrix where through different strategic models, both external
(PESTEL Model, Porter's 5 Forces and Value System) the strategic position of the bank is
determined, and finally an internal analysis (SWOT, Penta Model and Analysis of Capacities),
determining the strategic capacity of the organization, identifying some improvements in the

collection management process at Banco Mundo Mujer .

Considering the above, shortcomings were evidenced in the current collection management

process of Banco Mundo Mujer, for which strategies were implemented to make it more efficient.

Keywords: Collection process, strategic models, strategic position, strategic capacity.



Introduccion

La presente investigacion esta enfocada en brindar una propuesta con el fin de disefiar
estrategias para optimizar el proceso de cobranza del Banco Mundo Mujer, permitiendo proteger
la cartera actual y mejorar el indicador de la cartera vencida. La entidad se enfoca en la atencion a
las clases sociales media y baja, dentro de los cuales sus principales tomadores de créditos son
trabajadores independientes, hombres y mujeres dedicados al comercio informal, con poco acceso
a la banca tradicional, con esto, el banco busca impulsar el desarrollo econémico de las

comunidades de menores ingresos.

El Banco Mundo Mujer tiene como mision apoyar comunidades econémicas vulnerables
econdmicamente desde sus inicios como fundacion en 1985, inspirada en la filosofia del Women’s
World Banking (Banco Mundial de la Mujer), y que inicialmente se dedicé a atender las
necesidades de los damnificados por el terremoto de Popayan, a través de préstamos solidarios que
permitieron reactivar la economia de la ciudad. Actualmente cuenta con el mayor saldo de cartera

bruta en microcréditos a nivel nacional y es la entidad lider en microcrédito.

El diagnostico de la problematica se ha basado en técnicas de observacion directa,
entrevistas con los analistas de crédito, los clientes con mayor trayectoria en el banco y expertos
como directores y coordinadores de agencia, se realizd un andlisis basado en investigaciones y
consultas en diversas fuentes de informacion con respecto a la cartera, indicadores de cartera, y
mejores practicas en el proceso de cobranza a nivel internacional, con esta informacion, se estudié
el proceso de gestion de cobranza en el Banco Mundo Mujer donde por medio de distintos modelos
estratégicos tanto internos, externos y de oferta-demanda se identificaron las deficiencias que se
presentaban, por lo que se propone un disefio de estrategias para optimizar el proceso de gestion
de cobranza en la entidad, implementando mejores practicas que permita crecer la cartera para el

logro de mejores resultados en la compafiia.



Planteamiento Problema De Investigacion

Problema De Investigacion

A raiz de la emergencia sanitaria presentada por la pandemia COVID 19, en Colombia se
aumentd las tasas de desempleo, disminuyo la actividad econdmica del pais, bajaron las
importaciones y las exportaciones afectando productos de primera necesidad. Estas causales
afectaron gran parte de los clientes del Banco Mundo Mujer a tal punto de llegar a cerrar los
negocios, provocando retraso en los pagos de las obligaciones financieras que posteriormente

generaron una pérdida para el banco.

Sin duda, los microempresarios han sido los mas perjudicados por la pandemia, generando
incertidumbre en el sector financiero, por lo cual en el Banco Mundo Mujer se han identificado
unas situaciones que han venido afectando el proceso de gestion de cobranza, se evidenciaron los

siguientes factores:

Las fallas en la evaluacion del crédito que evidencia politicas obsoletas y la aprobacién de

los créditos de forma manual.

Los prestamistas o llamados “prestamos gota a gota” el cual prestan Sin mayores requisitos
y esto conlleva a el sobreendeudamiento a intereses muy altos, disminuyendo la capacidad de pago

de los clientes, asi mismo perjudicando la economia de los independientes.

Otro factor es la informalidad que es el perfil de los clientes del Banco Mundo Mujer. Estas
personas no reunen las condiciones necesarias para formar parte del portafolio del sector financiero
y son considerados como clientes con alto riesgo, asi mismo la unién de los gastos familiares con
los gastos del negocio, es decir los microempresarios incluyen gastos en un solo presupuesto lo que

dificulta que se genere una cultura de pago.

La emergencia sanitaria COVID 19, lo que provoco retraso en los pagos de las obligaciones
financieras, la refinanciacion de los créditos que en la actualidad se sigue viendo en repetidas

ocasiones, ya que la economia ain no se ha establecido.



10

Finalmente, el deterioro de cosechas, ya que no se realiza un seguimiento adecuado y
oportuno a los créditos desembolsados en un tiempo determinado, y no hay una data que muestre

los datos en tiempo real de los clientes.

Para lo anterior el Banco Mundo Mujer implementd estrategias para el manejo de los
créditos de los clientes afectados en pandemia, sin dar los resultados esperados aumentando el
atraso de los créditos vigentes. Algunas de las estrategias utilizadas fueron la implementacion de
canales digitales donde los microempresarios a pesar de tener alivios financieros, no se colocaron
al dia con sus obligaciones, viendo afectada el flujo de caja de la entidad bancaria. Esta situacion
permite realizar un disefio de estrategias para optimizar el proceso de gestion de cobranza, con el

fin de establecer una cultura de cobranza con cero tolerancia a la morosidad.

Pregunta De Investigacion

(Qué estrategias se deben disenar para optimizar el proceso de gestion de Cobranza en el

Banco Mundo Mujer?

Objetivos

Objetivo General

Disefiar un conjunto de estrategias para optimizar el Proceso de Gestion de Cobranza en el

Banco Mundo Mujer.

Objetivos Especificos

e Examinar el contexto del microcrédito a nivel nacional e internacional
e Analizar el proceso de gestion de cobranza actual en el Banco Mundo Muijer,

e Formular estrategias para mejorar el proceso de cobranza en el Banco Mundo Mujer.
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Justificacion Y Delimitacion Del Trabajo De Grado

Uno de los grandes vacios que tienen los Bancos que ofrecen este tipo de productos es la
informalidad, donde se mueve la mayoria de las personas o empresas que desean acceder a esta
linea de crédito, debido a que, por sus politicas, los requisitos minimos para aplicar exceden los
que cumple esta poblacidn, por el alto riesgo de morosidad que esto genera, afectando directamente

los indices de crecimiento del banco.

A partir de la pandemia en el afio 2020, se identificd que los bancos especializados en el
microcrédito no cuentan con procesos que prevean 0 manejen correctamente el crecimiento de la

mora, lo que conlleva a un deterioro rapido del indicador de cartera vencida.

El Banco no estuvo exento del fendmeno de incumplimiento masivo de las obligaciones
por parte de sus clientes, generando un alertamiento y una afectacion directa en los indicadores de
cartera, mostrando que los procesos utilizados por el Banco en cada etapa del crédito presentan
falencias que no permiten identificar estos riesgos.

Banco Mundo Mujer es lider en el segmento de las microfinanzas con una participacién
de 10,75% en la cartera de microcréditos de los establecimientos de crédito regulados a junio
de 2021. (Fitch ratings, 2021), por lo que se hace mas vulnerable al ser este segmento uno de

los que mas riesgo generan por el tipo de crédito que se maneja.

Dada su concentracion en microfinanzas, la calidad de cartera evidencio deterioros
importantes a raiz de la pandemia, las protestas nacionales y los cierres de la economia durante
el 2020 y el 2021, generando un mayor impacto en la entidad, a junio de 2021 el indicador de
cartera vencida 30 dias aumento a 6,2%, superando los niveles anteriores a la pandemia (3,7%) y
al promedio del sistema (4,6%), este deterioro se evidencio ain mas debido a los alivios
otorgados a los deudores mediante el programa de acompafiamiento al deudor (PAD) y el
alivio de Apoyo a las Finanzas Personales otorgado por la Fundacion Mundo Mujer por un
total de $82.500 millones de pesos. La cartera con alivios corresponde a 27% del total de la
cartera, de los cuales 24% corresponden a periodos de gracia ya finalizados y el restante 3%
mantiene alivios vigentes, al cierre de 2020 BMM evidencio una disminucién importante en
su rentabilidad y utilidad operativa sobre activos ponderados por riesgo (APR) disminuyo a
1,7% desde 6,41% en 2019. (Fitch ratings, 2021).
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Tabla 1. Indicadores econémicos y financieros 2019-2020 Banco Mundo Mujer.

179 179 178 178 178

| cevnaes Lo m

Cartera Bruta 1.727.980 1.747.157 1.771.536 2.010.138 2.031.741 2,067.132
% Clientes Mujeres 57.3% 57,2% 57.1% 56,9% 56,8% 56,8%
Monto Promedio Colocado 3T 39 4.0 4.5 50 51
Saldo COT 954.TH 987140 847.026 992.135 1.019.015 1.044.409
CAPTACIONES
Cuentas Ahorros 128.681 123819 131.208 237.787 242.014 243N

Activo 1.958.257 2014159 2050522 2.319.962 2.349.749 2.390.856

Pasivo 1.598.212 1.645.341 1.675.061 1.803.058 1822471 1.854 945
BALANCE Y PYG
Patrimanio 360,045 368818 375461 416,864 427.278 435911

Utilidad Acumulada TRTTE 87T 15416 105,783 10.414 19,048
De Calidad de Cartera:

Indica de Cartera Viencida - ICV 3,70% 368% 3.61% 4,49% 4.29% 4,19%
CALIDAD Y

i T Do fentabikdad

ROA 4.0% 54% 46% 4.6% 54% 4.9%
ROE 21.9% 32.6% a7.3% 25.4% 33.5% 29,3%

De Gestion Humana
PERSONAL
Total Empleados 4684 4658 4675 4.518 4467 4.486

Fuente: https://www.bmm.com.co/pdf/indicadores.pdf

Con la llegada de la pandemia las entidades bancarias enfrentaron retos para la continuidad
de su negocio, debido a que en la actividad microfinanciera el acompafiamiento cercano y continuo
del analista de crédito es fundamental para aumentar la inclusion, prevenir la morosidad y brindar
asesoria técnica y educacion financiera, ya que en este sector, los clientes no tienen un
conocimiento claro acerca de como se maneja la banca en Colombia, puesto que la mayoria de

ellos no han podido acceder a créditos por su actividad econémica.

Con el fin de afrontar dicha situacion, las entidades bancarias han tenido que explorar
nuevas alternativas, en donde la implementacion de canales digitales ha cobrado especial
importancia, sin embargo, los microempresarios a pesar de tener alivios financieros no normalizan

sus compromisos bancarios, afectando directamente el flujo de caja de la entidad Bancaria.

Dado que los efectos adversos derivados de la crisis econdémica causada por la propagacién
del Covid-19 continuan afectando a miles de colombianos y microempresas, se busca realizar un
estudio exhaustivo tanto a nivel local como internacional de las mejores practicas realizadas en los
diferentes bancos que ofrecen este tipo de crédito, buscando obtener informacién solida que
permita entender nuevos disefios en los procesos que tienen para cada etapa del proceso de gestion

de cobranza.
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Tipo De Estudio

El presente proyecto se ha desarrollado mediante un meétodo cualitativo o método no
tradicional, el cual se orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar. Este método esta
enfocado en cualificar y describir el fendmeno social a partir de rasgos determinantes, segin sean
percibidos por los elementos mismos que estan dentro de la situacion estudiada. (Bonilla y
Rodriguez, 2000)

Los investigadores que utilizan el método cualitativo buscan entender una situacion social
como un todo, teniendo en cuenta sus propiedades y su dindmica. Cabe resaltar que el método que
se va a utilizar en una investigacion depende del objeto de estudio, del problema planteado y de las
hipétesis a probar, si las tiene. (Bernal, 2006).

Se puede evidenciar el desarrollar la metodologia cualitativa, como se muestra a

continuacion:

Metodologia Cualitativa

Se realiza una recopilacion de informacion en base de andlisis bibliogréfico del
microcrédito tanto a nivel nacional como internacional, identificando mejores practicas en el

proceso de cobranza en paises como India, Ecuador, Paraguay y Brasil.

Se indaga sobre el proceso de gestién de cobranza en el Banco Mundo Mujer, donde se
realizan encuestas a clientes y a los analistas encargados de dicha gestion, el cual llevan todo el

proceso desde la originacion del crédito hasta la cobranza.

Teniendo en cuenta que se busca mejorar el proceso de gestidén de cobranza y recuperar la
cartera en el Banco Mundo Muijer, logrando que la organizacion funcione de forma eficaz en el
proceso de consecucion de las metas, se debe planificar una gestion de recursos materiales y

humanos idonea enfocada con los resultados de la compafiia.

Actualmente la gestion de cobranza del Banco Mundo Mujer esta basada en la obtencién
de los resultados vinculando al recurso humano dentro de la organizacion como eje central de su

gestion. Por tal razon, la linea de investigacion del presente trabajo es organizacion y desarrollo
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estratégico, que va encaminada a implementar acciones planificadas dentro de las organizaciones

que ayudan a los equipos a tomar decisiones y conseguir mejores resultados.

Disefio Metodoldgico

La metodologia utilizada para el desarrollo del proyecto es cualitativa, ya que se utiliza para
comprender las relaciones de causa y efecto, probar o confirmar generalizaciones, teorias, y generar

hipdtesis que identifiqguen mejoras en el proceso de gestion de cobranzas de Banco Mundo Mujer.

El primer paso es la realizaciéon de entrevistas dirigidas al gerente de zona, analistas de
crédito, clientes de la zona suba y coordinadores de capacitacion regional del Banco Mundo cuyo
objetivo es indagar acerca de la percepcion que tienen ellos en cuanto al otorgamiento y el proceso
de gestion de cobranza, donde se dieron una lluvia de ideas aportando al proceso a mejorar. Se
realiza un diagrama de Ishikawa identificando las causa-efectos del problema a solucionar,
adicional a esto, con la informacion suministrada por el Banco Mundo Mujer, se realiza un analisis
estratégico desarrollando los diferentes modelos tanto externos como internos de la compafiia,
donde se logra identificar las falencias con el que cuenta Banco Mundo Mujer en el proceso de

cobranza, las cuales estan generando resultados negativos.

Instrumentos De Recoleccion De Informacion

Se describen los instrumentos que se utilizaron para la recoleccion de informacién de la

investigacion:
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Tabla 2. Instrumentos de recoleccion de la informacidn de la investigacion.

FASE

TECNICA DE
RECOLECCION DE
INFORMACION

TECNICA DE ANALISIS

FUENTES DE
RECOLECCION

DE
INFORMACION

FUENTES PRIMARIAS

Entrevista Gerente
Zona Suba

Entrevistas Analistas
de Cartera

Entrevistas Clientes
Zona Suba

Entrevistas
Metodoldgicos
Capacitacion Regional
Core EMI (Sistema de
Evaluacidon Financiera)

FUENTES
SECUNDARIAS

Informe Gestidn
Sostenible 2021
Informe Recuperacién
de Cartera version 10
Mejores Practicas en
Estrategias de

Cobranza

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Acorde a lo planteado en la metodologia, se procedieron a hacer entrevistas a 30 analistas

de crédito como también a 25 clientes con diferentes actividades econdmicas. Los resultados se

presentan a continuacion:



Tabla 3. Andlisis de la encuesta a clientes del Banco Mundo Mujer.

Cantidad de
Causal % Part
Encuestados
Utilizacién de préstamos no 46% 25
tradicionales
Inyeccion de capital para 26% 25
crecer al negocio
Preferencia de pago Crédito 42% 25
Externo
Separacién de los Gastos
Personales de los de la 28% 25
empresa
Métodos de cobros Virtuales 45% 25

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Tabla 4. Analisis de la encuesta realizada a los analistas de crédito del Banco Mundo Mujer.

Cantidad de
Causal % Part.
Encuestados
Proceso de Cobranza 56% 30
Regular
Informacion 25% 30
desactualizada
Desconocimiento
Procedimiento Gestién 25% 30
Cobranza
Automatizar el proceso 60% 30
actual de cobro
Inw'plgmentar mejores 30% 30
practicas de cobranzas

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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Tabla 5. Andlisis de la encuesta realizada a los gerentes de zona suba.

Cantidad de
Causal % Part
Encuestados
Proceso de Cobranza 60% 2
tradicional
Banco Tradicional, lento 40% 2
Desarrollo
Falta Capacitacién 30% 2
Continua

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Tabla 6. Analisis de la encuesta realizada a los coordinadores.

Causal % Part Cantidad de
Encuestados
Automatizar proceso de | 60% 4
Cobranza
Tecnificar Capacitacion 40% 4
Actual
Mejor Aprovechamiento 30% 4
de la Data

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Con la finalidad de determinar las causas que generan el problema y sus implicaciones, se
recogié informacion entre los colaboradores. Se analizaron los datos mediante el diagrama de
Ishikawa (causa-efecto) que es una herramienta analitica que permite visualizar detalladamente las
diversas causas que pueden originar un determinado efecto o problema, como se aprecia en la
ilustracion 1.
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lustracion 1. Diagrama de Ishikawa.

N\ \
N ;

\ \
Sobre enduedamiento con\ Separaciéony asignacic’m\
terceros b de roles a otras dreas
—terers A\ —derlesaotasdrens
\\ \
Preferencia al uso de créditos \
o con prestamistas N\ Fata de conocimiento en \
N\ el proceso de cobranza N\
Cultura de pago\\ \
— — \ \
\ Falta de capacitacién
Sobrecostos altos N\ \ : :
7\\ Situaciones que
\\ Procesos tradicionales de cobranza \ afectan el proceso de
% /\ gestion de cobranza
/ en el Banco Mundo
Baja capacidad de reaccion a situaciones exterpas Softtware exclusivo para manejo de //
carteray cobranza /

Polizas de seguro contra desempleo Alta manualidad en la cobranza //
Canales alternos de cobranza Herramientas obsoletas de cobranza /

/

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Se evidencian las situaciones que afectan el proceso de gestion de cobranza en el Banco

Mundo Mujer:

a) Clientes: Sobreendeudamiento con terceros como lo son los gota a gota, falta de cultura

de pago o educacion financiera y costos elevados de los créditos.

b) Analistas: Diferentes tareas a ejecutar del analista de crédito desde la originacion del
crédito hasta la cobranza, evidenciando falta de tiempo en los procesos, falta de capacitacion y

entrenamiento para ejecutar una buena cobranza con procesos tradicionales.

¢) Mercado: Desconocimiento del cliente de la utilizacion de los diferentes canales de pago,

desconocimiento de la gente del Banco Mundo Mujer para otorgar créditos a los microempresarios.

d)Tecnologia: Se identifica manualidad en los procesos del banco, siendo estos obsoletos

para una buena gestion de cobranza, falta de un software exclusivo para cartera y cobranza.

En el Banco Mundo Mujer los analistas de creditos, encargados del proceso de cobranza,
deben mantener los reportes frecuentes y detallados de la jornada, reportando constantemente la

interaccidn con los clientes, y entregando reportes al gerente de la agencia y otras instancias como
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parte del andlisis y evaluacion de las actividades de cobranza. Esta es una herramienta muy (til
porque permite conocer cdmo se encuentran los indicadores de la oficina (mora 30, mora general

etc.)

La entrevista con la directora regional de zona fue funcional, ya que brindo informacion
relevante acerca de los procesos de gestién de cobranza de la organizacion, asi como aportes
importantes para el mejoramiento de dicha gestion, recalcando que en Banco Mundo Mujer procura
no verse afectado por el indicador de cartera, por lo que se realizan constantes seguimientos a los

créditos para que no caigan en demoras en los pagos.

Con respecto a las entrevistas con los coordinadores metodoldgicos, quienes son los
encargados de informar sobre la calidad de las operaciones en las sucursales, permitiendo tener
una correcta aplicacion de las politicas y procesos de crédito del Banco, dan a conocer procesos
que se hacen en el area de auditoria donde se monitorea las actividades de cobranza
constantemente realizando visitas al azar a una muestra representativa de clientes morosos de cada
sucursal para supervisar la aplicacion de los procedimientos y politicas de cobranza en el campo,
esto se puede aprovechar para escuchar la opinion de los clientes sobre el servicio, con el propdésito
de hacer mejoras al proceso de cobranza, adicional a esto, nos dan a conocer sobre las buenas
practicas en la negociacion con el cliente con respecto al proceso de cobro, como también sobre
los diferentes tipos de cobranza, las buenas préacticas de cobro amigable y por ultimo nos dan a
conocer sobre las estrategias de cobro segun la edad demora. Todo estos son elementos claves que
se deben tener en cuenta para la gestion de cobranza.

Marco Tedrico

Antecedentes De La Investigacion

Se busca hacer un énfasis sobre la importancia de aplicar mejores practicas en los procesos
de cobranzas desarrolladas por instituciones de microfinanzas a nivel mundial, estas practicas se
implementan de manera preventiva y buscan crear estrategias proactivas para evitar el vencimiento

de compromisos financieros.
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Durante los ultimos afios el sector de microfinanzas se ha enfrentado a un entorno de
mercado nuevo y cada vez mas competitivo, por lo que se estd presentando mayor atencion al
desarrollo de estrategias y busqueda de nuevos procesos de cobranza donde sus principales razones
son: tener mas concentracion de actividades de promocion, analisis de los créditos e incremento de

créditos vencidos.

La cobranza es parte integral del ciclo del crédito, el cual asegura que los bancos reciban
valiosa retroalimentacion sobre las politicas generales y actividades especificas de cada fase del

proceso: promocion, evaluacion, aprobacion y desembolso/seguimiento. (InSight26, 2008).

La gestion de cobranza se refiere a una serie de acciones coordinadas para realizar la
recuperacion de créditos, transformar los activos por cobrar de la institucion en activos
circulantes de la manera mas rapida y efectiva. La gestion de cobranza es un proceso de
interaccidn con los clientes, partiendo del analisis de la situacion del cliente, contactando a los
clientes de manera oportuna y frecuente, brindando diferentes alternativas de solucién para cada
caso durante el proceso de negociacidon, registrando las acciones tomadas, monitoreando y

controlando el cumplimiento de los acuerdos negociados, por lo cual se debe tener en cuenta:

Analisis del caso: ;Quién es el cliente? ¢Cual es su situacién? ;Cuales fueron las
condiciones para el otorgamiento del crédito? ¢Por qué cayd en mora? Se debe indagar fuentes de
informacidn tanto internas como externas, entre ellas las centrales de riesgo, relacion de deudores
etc.

Contacto con el cliente: ;Qué informacién registra el cliente? ;Donde esta ubicado el

cliente? ¢Qué acciones se han tomado?

Diagnostico: ¢Qué problemas esta causando la morosidad actual? ¢Qué tipo de clientes
es?
Generacion de alternativas: ¢Cuéles son las posibles soluciones? El proposito de hacer

esto es crear una cultura de pago entre los clientes.

Obtencién de compromisos de pago: ;Realizamos una buena negociacion? ;Logramos
que el cliente le dé prioridad al pago de este crédito? Es aqui donde se debe identificar claramente,

cuando, donde, como y cuanto pagara el cliente, y recordacion.
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Cumplimiento de compromisos de pago: ¢Ha cumplido el cliente su promesa de pago?
¢Demuestra que quiere pagar en la fecha sefialada? Se debe monitorear los compromisos de pago
constantemente.

Registros de acciones: ¢Las acciones estan siendo coordinadas?

Seguimiento del caso: ¢Conocemos la actual situacién del cliente y las acciones

realizadas?

Intensificar acciones: ;Qué se debe hacer para recuperar el activo mas rapido? ;Cuéles
son los bienes del cliente? ;Qué podemos recuperar a traves de una accion legal? El objetivo de

esta fase es recuperar el activo, aunque eso signifique perder al cliente.

Definiendo los créditos ‘perdidas’: Es el momento en que la cobranza se decide terminar.
Cuando se han explorado todas las opciones para la recuperacion de la deuda o cuando hay una
baja probabilidad de pago, el cual se reporta al cliente moroso y se toman acciones permitidas por

la ley.

Practica No. 1 — Adoptar Estrategias Proactivas para Tratar la Morosidad antes que Comience.

Las Actividades preventivas son menos costosas y la mejor cobranza es la buena

administracion de los clientes al dia.

a) Educar a los clientes sobre caracteristicas del producto, costos y gastos de
cobranza: Se debe educar al cliente en cuanto al acceso, funcionamiento y beneficios del
pago oportuno del crédito, como también de los diferentes medios de pago.

En paises como la India, utilizan la metodologia Grameen, donde las instituciones
promueven como habitual practica que en cada reunion de grupo se enfatiza la obligacién
del pago oportuno, y la solidaridad del grupo que debe pagar en el caso de que algun
miembro no pueda cumplir con su pago, como también de la importancia del ahorro.
(InSight26, 2008).

b) Establecer fechas de pago que son mutualmente beneficiosas: Los dias de pago
deben ser los dias de mayor ingreso o liquidez del negocio por lo cual deben ser separadas

de importantes obligaciones para el cliente como lo son: vivienda, educacion y otras deudas
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para que no haya inconveniente en el repago de la deuda del Banco.

El Banco Solidario en Ecuador se enfoco en la educacion sobre el buen pago a través de sus
plataformas de atencion utilizando publicidad impresa sobre los beneficios en el pago
puntual, asi como los deberes de los garantes antes del desembolso del crédito. También
desarrollo el sistema de premiacion para clientes puntuales realizando sorteos “fuerza
solidaria” y recordacion del pago oportuno a través del call center interno del Banco y el

asesor de crédito. (InSight26, 2008).

C) Tratar Quejas y Reclamos Oportunamente: La pronta atencion ante quejas y

reclamos del cliente pueda evitar un posible atraso en el pago de los créditos.

d) Utilizar el Refuerzo Positivo: La institucion tiene la posibilidad de reconocer y
premiar a los clientes que realizan su pago puntual brindando acceso inmediato a nuevos
créditos, montos mayores, tasas preferenciales (menor tasa), certificados de puntualidad,

ofrecer entrenamiento y capacitacion, obsequios, etc.

Practica No. 2 — Fomentar la Alta Productividad en el Area de Cobranza

Una estrategia de cobranza bien disefiada define los aspectos positivos y negativos de
cuestiones generales, al igual que las medidas a tomar para asegurar la capacitacion, motivacion, y

la medicién adecuada del desempefio del personal, para esto se debe tener en cuenta:

a) Determinar el Procedimiento Adecuado para la Cobranza: Se debe decidir entre
contratar una compafiia especializada de cobranza o crear una unidad interna para este
propdsito, donde se debe analizar considerando los recursos, costos y beneficios de cada
opcion, y la disponibilidad de compafiias de cobranzas en el mercado. En la Tabla 7, se
evidencia las ventajas y desventajas de contratar compafiias especializadas en cobranza,
como también se evidencia en la Tabla 8 las ventajas y desventajas de la unidad interna de

cobranza.



Tabla 7. Contratar compafiias especializadas en cobranza.

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Personal entrenado y especializado que
disponen del tiempo suficiente para una
buena gestién de cobro.

La comunicaciéon interna entre la
institucion y la compafiia se complica,
se puede caer en contradicciones frente
al cliente.

El cliente es intimidado ante la aparicion de
un nuevo gestor o compafiia diferente.

Falta de autoridad para el cobro cuando
los clientes los desconocen alegando no
tener

vinculo alguno con ellos.

Posee diferentes recursos para gestionar el
cobro como lo son: call centers, colectores de
pago, gestores en terreno, y puntos de
recaudo.

Compafiias especializadas podrian no
adherirse a los mismos procedimientos
éticos y estandares del Banco.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Tabla 8. Unidad interna de cobranza.

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Poseen mayor conocimiento del cliente y del
mercado

Las unidades internas exigen un
proceso formativo especializado que
pocas microfinancieras pueden brindar
a su personal, por falta de tiempo y
recursos; el control y supervision de las
actividades y personal de cobranza
también implican costos altos.

Se preocupan por mantener la relacion con el
cliente, y la posibilidad de reactivacion.

Distraccion de las labores de promocion
y analisis sobre todo en periodos de
expansion

Cuentan con una base de datos que permita el
desarrollo de la cobranza predictiva.

Carencia de un adecuado
reconocimiento personal y profesional a
0S gestores de
cobranza.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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Se puede evidenciar el caso de Paraguay Financiera EI Comercio donde los accionistas y
directores crearon una compafiia separada de cobranza denominada “Gestion” para recuperar las
cuentas con mas de 180 dias de mora que adquiria de Financiera EI Comercio, utilizando gestores
de cobranza y abogados especializados. Esta compafiia también prestaba el servicio de call center

para créditos en mora hasta 30 dias, el cual apoyaba a los asesores de crédito de Financiera el



24

Comercio en sus actividades de cobranza. Después de varios afios esta compafiia se reintegré a
Financiera EI Comercio, por lo que sus altos costos operativos al contar con dos estructuras
administrativas separadas (dos contabilidades, dos directorios), y la carencia de un sistema de
retroalimentacion desde la empresa Gestion hacia el area de riesgos de la financiera para la revision

de sus politicas y procedimientos.

b)  Seleccionar y Capacitar el Personal: La capacitacion es importante para
garantizar el éxito en la recuperacion de los créditos y el trato adecuado al cliente. Es
importante capacitar al personal en técnicas y tacticas como: manejo de la argumentacion
tipica del cliente moroso, manejo de personalidades dificiles, tipos de deudores, pautas y
lenguaje para el contacto con el cliente, negociacion, perfil del cliente moroso, asi como
completa comprension y utilizacidon de las herramientas de cobranza y el conocimiento

del &mbito juridico.

Un ejemplo es el Banco Solidario en Ecuador el cual desarroll6 un plan de
capacitacion para su personal de cobranza basado en conocimientos y experiencia de
ACCION, este estaba enfocado en proporcionar a los gestores de cobranza una vision
integral del rol de la cobranza en el ciclo integral del activo, que consistia en un cobro

para volver a vender con servicio al cliente.

c) Implementar un Sistema de Incentivos para el Personal:

Los incentivos motivan al personal de cobranza a desempefiarse lo mejor posible para
obtener los resultados. Estos incentivos podrian basarse en funcion al flujo de la
recuperacion efectiva segun los porcentajes de tramos de mora, es decir “comisiones por
recuperacion”. Pueden ser monetarios o no, de otra forma, la meta se podria medir con

base en la reduccion mensual de gastos por provisiones.

La identificacion temprana de la morosidad y su monitoreo a través de parametros
y metas tempranos de mora contribuyen significativamente en el establecimiento de una

cultura de cobranza con cero tolerancias a la morosidad.



25

Préactica No. 3 — Asegurar la Calidad de la Recopilacion y Manejo de Informacion.

Para el éxito de la cobranza es indispensable tener la informacion precisa y oportuna sobre
los clientes en atraso, su situacion del crédito, asi como el acceso a informacion importante que

retroalimente el proceso integral de crédito.

a) Desarrollar Eficientes Sistemas de Informacién y Soporte:
Se requiere la implementacion de un eficiente soporte informatico que facilite el
monitoreo de clientes morosos y la generacion de reportes claros y precisos, entre ellos se
destacan: reportes para el diligenciamiento de la cobranza, utilizados por el personal de
campo para seguimiento de la cobranza como: lista de clientes morosos por monto de
crédito pendiente o dias de retraso; reporte diario de mora, etc.

Reportes para el monitorio de la cobranza, los cuales son usados por la mediana y
alta gerencia para el analisis y seguimiento de resultados de la cartera morosa como:
reporte de mora por zona; mora por producto; ratios de eficiencia en cobranza; cartera por

tramos de mora, etc. En general estos reportes son semanales y mensuales.

b) Obtencion de Informacién de Calidad Acerca del Cliente: EI Contacto
permanente y adecuado con el cliente resulta fundamental para el éxito en la gestién de
Cobranza por ello la importancia en la recopilacion de informacion clave y de calidad para
la ubicacién del cliente. Una sugerencia en este sentido es crear un sistema de incentivos
para el personal por la actualizacion de informacion del cliente.

Cabe resaltar el caso de Paraguay Financiera EI Comercio el cual usa a las
referencias del cliente para solucionar un comun problema en la ubicacion de clientes
morosos, ya que los clientes cierren sus negocios y cambien de domicilios, evitando el
contacto permanente con el cliente y pago de la obligacion financiera. De esta manera las
referencias son amigos o familiares del cliente que proporcionan informacion actualizada

del paradero del cliente, vital para la recuperacion de créditos en mora.

c) Elestablecimiento del Comité de Mora: El comité de mora debe ser conformado
por el personal que participa en las actividades de cobranza: asesores de crédito, gestores

de cobranza, gerentes de sucursal, entre otros. En reuniones periddicas discuten y analizan
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casos de clientes en mora, estrategias, procesos, se brindan sugerencias, y se aprende de
los errores detectados en el proceso de otorgamiento; también discuten y analizan las

estadisticas e indicadores de cartera, los retos y logros.

d) Crear Unidades Internas de Control Metodoldgico: El control metodoldgico es
una fundamental herramienta de retroalimentacion y diagnostico continuo por el cual
mantiene al equipo gerencial informado sobre la calidad de las operaciones en las
sucursales, permitiendo tener una correcta aplicacion de las politicas y procesos de crédito
del Banco. EIl objetivo de estos controles es prevenir desviaciones metodolégicas que
puedan afectar la calidad de cartera, y estas unidades han contribuido eficazmente en la
reduccién de los niveles de mora de instituciones como Financiera EI Comercio, Banco

Colombia, Real Microcrédito, Banco Solidario y otras instituciones.

Practica No. 4 — Contar con Politicas y Procesos de Recuperacion Claramente Definidos.

Es necesario contar con procedimientos y politicas claros, sistematizados, y homogéneos,
que orienten al personal involucrado en las actividades de cobranza, en como actuar en cada

situacion.

a) Establecer Politicas para el Contacto con el Cliente: Las politicas de contacto
también pueden incluir estrategias preventivas, como el recuerdo de pago, y deberian
incluir un plan que especifique la fecha del proximo contacto y las correspondientes

medidas a tomar.

b) La Cobranza Segmentada por Niveles de Riesgo:

El primer esfuerzo en la identificacion de la probabilidad de pago del cliente se da través
del uso de una herramienta conocida como técnicas de “data mining”. Alberto
Teskiewicz define la data mining como: “El proceso de descubrir correlaciones, patrones
y tendencias significativas ocultas en las bases de datos mediante un conjunto de técnicas
estadisticas, matematicas y de reconocimiento de patrones. ES un proceso interactivo que
permite transformar datos en conocimiento para generar beneficios traducidos en menores

costos y mayores ingresos”
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El data mining, que hoy en dia es parte integral de muchas areas de evaluacién de
carteras, no se estd empleando como herramienta importante para potenciar la cobranza.
El scoring de cobranza es un sistema para la asignacion de puntos o pesos segun las
caracteristicas del cliente, cuyo objetivo es el de obtener un valor numérico que refleje la
probabilidad de pago de un cliente, esto significa que el scoring indica como es el
comportamiento esperado para un crédito determinado, en relacion con otros créditos.

El desarrollo de procesos de data mining permite pronosticar la probabilidad de pago de
cliente, y el desarrollo de un score/scoring facilita la priorizacién de la cobranza de

acuerdo con la probabilidad de pago del cliente.

c)  Segmentacion: Esta es una de las metodologias mas dtil para la implementacion de
exitosas estrategias de cobranza es la segmentacion de clientes. No todos los clientes son
iguales, ni la situacion por la cual el crédito entr6 en mora. Para una buena segmentacion
hay que identificar la causa del atraso y catalogar al cliente en términos de actitud y
disposicion, capacidad, responsabilidad, solvencia y ubicacion.

El objetivo de las estrategias de cobranza al principio es retener el cliente, pero en
la medida que pasen los dias la estrategia se va cambiando de enfoque para lograr la
recuperacion del activo (crédito). Una clasificacion util que puede diferenciar los clientes
es:

»  Cliente que quiere y puede pagar: Son clientes que no pagaron por olvido, porque
se les presentd un inconveniente o porque delegaron en otros el pago y estos responden
prontamente al cobro.

»  Cliente que quiere y no puede pagar: Son los clientes que tuvieron un imprevisto
o calamidad que les generd mayores gastos de los habituales o tomaron una mala decisién
de inversidn, por lo cual se establecen compromisos de pago.

»  Cliente que no quiere y puede pagar: Son clientes que recibieron informacion
errada y que no estan conformes con las condiciones del crédito, en caso de no poderles
disuadir, se debe proceder al cobro juridico.

»  Cliente que no quiere y no puede pagar: Proceder de inmediato al cobro juridico.
Existe una relacion directa entre la intencion de pagar y la probabilidad de la recuperacion

total de la deuda. En muchas ocasiones se establecen politicas de castigo muy tempranas.
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d) Ofrecer una Variedad de Opciones o Alternativas de Pago: Dar diferentes
alternativas de pago es importante, dado que es una herramienta de negociacion y es clave
para el éxito de la cobranza. Por lo general, si no es posible cobrar el crédito en un solo
pago, se debe buscar una alternativa valida. Este se debe realizar ain si implica extender
el plazo de la deuda, implementar evaluaciones periodicas, o recibir cuotas minimas
durante un periodo de unos meses y el saldo al vencimiento del crédito, dependiendo de
la puntualidad del cliente, se reevalla el caso hasta la conclusion del pago de la deuda

total, siempre evaluando el costo-beneficio.

Un ejemplo de alternativa de pago fue Real Microcrédito (RMC) de Brasil en el cual
desarroll6 un novedoso sistema denominado “acuerdo de pago” que consistia en
descuento de recargos, moras, intereses y gastos que tiene una correlacion directa con el
plazo acordado para lograr el repago total de la deuda. De esta manera el cliente que
escoge el menor plazo de repago recibe el mayor descuento. Este producto de cobranza se
disefio dentro de una campafia de recuperacion, sujeta a una estructura de plazos y con

una duracion predeterminada.

Diagnostico de Cartera de Microcrédito del sistema Financiero

lustracién 2. Evolucion Cartera Microcrédito Sistema.

15.95‘7
.

15.68%
15.60% 15.60%
15.53%
Ve 15.48%
/0 15.39%

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
2021 2022

Indicador calidad cartera

Fuente: Superintedencia Financiera

Fuente: Superintendencia Financiera 2022.
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Segun las cifras reportadas por la superintendencia financiera, al corte del mes de junio de
2022, se evidencio que el indicador de cartera del microcrédito en Colombia tiene un
decrecimiento, por lo que el efecto del sobreendeudamiento por causa de la pandemia ha
disminuido, sin embargo, se evidencia que la disminucidn no es representativa porque se mantiene
en valores similares.

llustracion 3. Evolucion Indicador Cartera Microcrédito por entidad.

mBancamia ®Banco W = Mundo Mujer Banco Credifinanciera MiBanco
18 [2635% e 23.78%  3.99% 17.53% 16.56%
17 [2sa3% 0 2386% @ 4.03% 16.40% 16.91%
6 [a8A% T 23.90%  4.14% 14.99% 17.27%
15 [T2438% T 412% Aa6% 13.09% 17.63%
14 [T422% L 22.28% 4.43% 21.95% 18.28%
13 [2364% T 21.65%  454% 21.13% 18.62%
12 [2334% T 2073%  474% 19.88% 18.70%
1 [23.89% T 17.82% 4.81% 19.00% 18.76%
0 2383 16.41%  5.06% 16.13% 18.98%
9 [23a3% | 12.79%  5.28% 12.71% 19.15%
8 [III2233% 0 12.41%  5.68% 11.62% 19.36%
7 T243% T 12.74% 6.00% 11.28% 19.62%
6 [22000% T 12.86% 6.59% 10.97% 19.68%
5 [TTeA% IIIT12.70% | 6.37%  10.06% 19.36%
4 [T18% T 12.32%  5.57%  8.91% 18.39%
3 [T20:30% INT12.05% | 5.75%  1.75% 17.84%
2 [T955% T 11.93%  5.95%  7.59% 17.84%
1 2% L 11.82%  6.47%  7.46% 18.14%

Indicador calidad cartera

Fuente: Superintedencia Financiera
Fuente: Superintendencia Financiera 2022.

Al desglosar el indicador de los bancos que son especializados en la cartera de
microcrédito en Colombia se encontré un deterioro por encima del 20%, es decir los procesos
internos de originacion y cobranza son fragiles al momento de otorgar un crédito, el Banco Mundo
Mujer tiene un buen indicador, pero va al alza lo que indica que su operacion tiene zonas grises
que deben corregirse a tiempo, e inclusive para evitar estar al orden de los otros bancos del pais,

por lo cual es indispensable crear una cultura de cobranza con cero tolerancia a la morosidad.
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Modelos para analizar el contexto externo de la compafiia.

Analisis Pestel.

Como lo menciona Yiksel (2012), el analisis Pestel cumple dos funciones: una de estas
es ayudar a identificar el entorno en el cual desarrolla las actividades la empresa; la segunda permite
recopilar informacidn que la empresa podra utilizar para predecir y anticiparse a circunstancias o
probleméticas futuras. Este tipo de andlisis ayuda a que las empresas determinen cémo el

macroentorno influira en las metas y objetivos.

El analisis Pestel es una herramienta estratégica, permite tomar decisiones ejecutivas con
respecto a un producto, negocio o concepto, destacando los factores que pueden afectar su éxito
potencial (Frue, 2020).

Como se muestra en la Tabla 9, el Modelo PESTEL realizado para el Banco Mundo Mujer
evidencia oportunidades y amenazas del entorno, donde permite evaluar varias visiones del

comportamiento externo que tienen las empresas a nivel local e internacional.
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Tabla 9. PESTEL del Banco Mundo Mujer.

POLITICO

ECONOMICO

SOCIOCULTURAL

Politica Monetaria:(Am enaza)H Banco central ha venido
ajustando las tasas de interes al alza, con el fin de detener el
crecimiento de la inflacién y por ende un mayor efecto del
consumismo por parte del segmento masivo del pais.

Cambio de gobierno:(Amenaza).Al llegar al poder de la
presidencia de colombia un partido polttico de la izquierda genera
incertidumbre en los inversionistas internacionales y a nivel local.
Reformatributaria:(Amenaza)Bajo el nuevo modelo de
gobierno del presidente actual crea una espectativa de recaudo
de impuestos lo que ocaciona inestabilidad en las empresas tanto
micro y pymes.

TECNOLOGICO

(Am enaza)Devaluacion de la moneda del peso colombiano frente a
la moneda extranjera donde se mantiene realaciones directamente
economicas como son el Délar y el Euro.

(Amenaza)Aumento de la inflacién generada por el cambio de
gobierno, escaces de importacion de gas natural, y alimentos
perecederos importados desde ucrania.

(Amenaza)Generacion de un aumento de desempleo en los
segmentos de la base de la piramide(estartos 1, 2 y 3) a los cuales
los bancos le otorga creditos y otros productos financieros.

Desapalancamiento crediticio:(Oportunidad). Los bancos al
interior han generado politicas donde no favorecen los
desembolsos de creditos a un segmento de alto riesgo como lo es el
microcredito.

ECOLOGICOS

Educacion financiera:(Oportunidad)Los cliente de estratos 1, 2y
3 que son el publico objetivo del Banco Mundo Muijer tienen
desconocimiento en cuanto a productos crediticios.

Cambios sociales: (Oportunidad).Integrar nuevos segmentos del
mercado como los millennials y los centennials para poder ingresar
como clientes potenciales del sector bancario.

LEGALES

(Oportunidad).Nuevos Canales tecnologicos.Multicanalidad,
Omnicanalidad,integracion de banca movil, banca movil y social
apps.

Ingreso de nuevos actores: Fintech.(Amenaza).De acuerdo
a la politica gubernamental (Decreto 1692), el gobierno central
establece que se debe permitir el ingreso de nuevos actore s
tecnologicos a la banca colombiana para desarrollar nuevos
ecosistemas

Implementacion de los nuevos modelos de
informacion:(Oportunidad): Bigdata, machine
learning,inteligencia artificial etc.

Modelo de sostenibilidad ambiental corporativa:
(Oportunidad).Creacién de créditos especiales encaminados a
proyectos sociales y ambientalmente benéficos como son:
produccién mas limpia, mercado de carbono, biocomercio, eficiencia
energética, construccion sostenible, desarrollo de energias
renovables, biotecnologia, ecoturismo y todos los que estén
encausados hacia minimizar los impactos ambientales, tanto
externos como internos en el desarrollo de sus actividades.Fuente:
Asobancaria

Legislacion Local:(Oportunidad).Cada municipio o departamento
del territorio colombiano cuenta con unas leyes especifas que
protegen al consumidor financiero.

Las instituciones de microcrédito estan reguladas por el DECRETO
222 DEL 14 DE FEBRERO DE 2020:que permite la inclusion financiera
de estratos 1, 2y 3 dando acceso a a los productos y servicios
financieros.(Oportunidad).

Ministerio de Hacienda y Crédito Publico: (Oportunidad):Define,
coordina, regula y ejecuta la politica econémica del pais,
garantizando la efectiva administracion de las finanzas publicas e
impulsa el desarrollo econémico y social del pais

FNG(Fondo nacional de Garantia), entidad que respalda como
codeudor o garante a los clientes, permitiendo el acceso a los
creditos.(Oportunidad)

Vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia.
(Oportunidad)

Las 5 Fuerzas de Porter.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Segun Aguilar (2006), las cinco fuerzas de Porter son una herramienta que se encarga de

estudiar las técnicas del analisis de la industria, evaluando aspectos que componen el entorno del

negocio desde un punto de vista estratégico. Esto permite a las organizaciones conocer factores

como: proveedores, clientes, frontera geogréafica del mercado, efecto de los costos en las economias

de escala, cambios tecnolégicos y canales de distribucidn para tener acceso a los clientes.
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llustracion 4. Las 5 fuerzas de Porter de Banco Mundo Mujer.

* Bancamia
* MiBanco
* BancoW

Proveedores

Nuevos entrantes | ()1

\_
*  Fintech 0 *Bancolombia - redes de cajeros
* Rapicard ds automdticos
*  Neobancos *Operadores de telefonia mévil (full

* Banca tradicional que incursiona .
carga, movired)

en microcréditos (Bancolombia, v
Davivienda, Banco de Bogota, COMPETIDORES *Efecty,baloto,472.

i i *Desarrollador de aplicacién movil.
I Productos sustitutos 04 4 Clientes
v 03
*Prestamos informales gota + Comunidad trabajadora del pais.
a gota. * Microempresarios.

Campesinos.

Pequefios agricultores .
Comerciantes locales.
Trabajadores independientes.
Emprendedores.

*Prestamos informales con
terceros (familiares,
conocidos).

*Cooperativas.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

1. Amenazas de nuevos entrantes: Los nuevos entrantes como las Fintech, Neo bancos y
alianzas como Rappi y Davivienda ofrece productos financieros como la Rappi card, tarjetas
digitales (Lulobank, Nubank, Nequi, Movil) y la incursion de la banca tradicional a los
microcréditos, corresponden a los elementos con mayor impacto para el Banco Mundo Mujer,
debido a que tienen cuentan con mejores herramientas tecnoldgicas por lo que se vuelven productos

mas Ilamativos para los clientes del banco.

2. Proveedores: Teniendo en cuenta que Banco Mundo Mujer depende de la red de cajeros
de Bancolombia, se considera que este es el proveedor con mayor fuerza para la compafiia debido

a que soporta en gran parte la operacion de Banco Mundo Muijer.

Por otra parte, las plataformas de recaudo como Servientrega, Baloto, Punto red también

son proveedores con gran poder ya que a través de ellos se hace mayoritariamente el recaudo.

En este punto se evidencia que Banco Mundo mujer tiene una brecha importante frente a

sus proveedores ya que hay una dependencia fuerte con los canales que tiene contratado el servicio.
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3. Clientes: En la actualidad la rivalidad que existe entre los bancos a nivel de tasas de
interés es muy marcada y cualquier descuento en puntos basicos inclina la balanza para que los

clientes tomen la decision de acceder al portafolio de servicios del banco.

4. Productos sustitutos: Al revisar el mercado de las microfinanzas en Colombia se
encuentra un producto marcado como competidor fuerte frente al microcrédito, son los préstamos
con una tasa alta de interés diaria, pero con menores requisitos legales como lo son los prestamos

informales también Ilamados gota a gota.

También se evidencia otro competidor que son las cooperativas de ahorro que dentro de su
portafolio ofrecen productos y servicios a tasas mas econémicas, ya que a diferencia de los bancos
no son vigilados por la Superintendencia Financiera, permitiéndoles tener politicas Unicas de su

negocio.

5. Competidores: La evolucidon que ha tenido el sistema financiero en el segmento de
microfinanzas ha estado enmarcado por desarrollar nuevas tecnologias, que permita reaccionar
rapidamente para tener nuevos productos altamente tecnificados en el mercado, destacandose el

Banco Bancamia.

Con este analisis se puede hallar la atractividad del Banco Mundo Mujer en cuanto a sus rivales.

Sistema de valor

Segun Michael Porter es la herramienta de analisis que permite ver hacia adentro de la
empresa, en busqueda de una fuente de ventaja en cada una de las actividades que se realizan. De
esta forma, el sistema de valor posibilita el desarrollo de productos y servicios con alto valor
agregado, donde cada una de las actividades que se realizan dentro de ella contribuye a la posicion
de costo relativo y crea base para la diferenciacion.

Por lo cual Banco Mundo Mujer brinda Servicios Financieros a la clase trabajadora
colombiana apoyando el crecimiento empresarial y de los clientes al incentivar el ahorro y brindar

acceso facil y oportuno a los servicios financieros complementarios otorgando montos de acuerdo
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con el flujo de caja y plazos que se adecuan al ciclo productivo del negocio a través de una gestion
personalizada y basada en el conocimiento de los clientes en el trabajo y en el hogar.

Tabla 10. Sistema de valor del Banco Mundo Mujer.

MATERIA PRIMA PROVEEDORES TRANSFORMACION CANALES PRODUCTOS ¥ CLIENTES
MATERIA PRIMA SERVICIOS

Clientes Persona Natural Proceso de Cambio de la Social ads Crédito para Comunidad
independiente con consecucion de consecucion de (Instagram, TikToK, Negocio. trabajadora del pais.
Negocio, de estratos 1,2y nuevos clientes a clientes de forma Twitter,facebook, Crédito Microempresarios.
3 ubicados de acuerdoala través de una tradicional "Venta en LinKendin). Agropecuario. Campesinos.
Georefenciacion de las metodologia Frio" através de Correo Crédito para Pequefios
oficinas del Banco Mundo predictiva, campafias electronico. Pequefia Empresa. agricultores.
Mujer. incurriendo en nichos recurrentes Crédito de Libre Tenderos.
Clientes Personas de mercado no estudiadas por el Inversion . Comerciantes.
naturales con ventas explorados y de alto drea de crédito del Cuenta de Ahorro. Trabajadores
anuales mayores a riesgo para el banco. | | Banco Mundo Mujer, Cuenta de Ahorro independientes.
SMMLV, ubicados en los para agregar un nifios. Emprendedores.
Merchan Category Code nuevo canal de Cuenta tu Meta.
registrados en camara de venta. CDT Progrese.
comercio. Renta Més.

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Anélisis de oferta y demanda

Andlisis de los grupos estratégicos a nivel nacional.

Tabla 11. Analisis por mapa de calor de Bancos Nacionales.

P Bancawia mivancs | Banco(®
Q CARACTERISTICA BANCAMIA MIBANCO
1 Grado de cobertura Geografica 22/32 29/32 26/32 30/32
2 Cantidad de Oficinas a nivel pais 178 199 119 155
3 Numero de segmento de mercado donde actua 2 4 2 2
4 Liderazgo Tecnologico NO Sl NO NO
5 No.Productos de Créditos 4 15 5 3
6 Monto minimo de crédito $800.000 $636.000 $200.000 $910.000
7 Monto Maximo del crédito $110.000.000 $110.000.000 $110.000.000 $110.000.000
8 Plazo méximo de pago crédito 60 Meses 48 Meses 60 Meses 60 Meses
9 Costos de Estudio del crédito NO SI $53.000 NO
10 Tasa de Interes del crédito Entre 30.05% EA y 54% EA Entre 36.92% EA y 50.03% EA Entre 36.87% EA y 55.13% EA Entre 48.33% EA y 54.30% EA
11 Crédito innovacién sostenible roducto Agropecuario Biosostenibl. Crediverde (2) Ecofinanazas N.A.
12 Indice de Calidad Cartera 21,63% 25,35% 18,62% 23,78%
13 Canales de Pago en Linea S| S| S| Sl
14 Tipo de aprobacion de crédito Personalizada Personalizada Personalizada Personalizada
15 Capacitacion de Pago al cliente Sl Sl Sl Sl
16 Cuenta con productos ahorro 5 5 7 5

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Se realizo un analisis de los grupos estratégicos (empresas con estrategias similares a las
del Banco Mundo Mujer), con base en los informes de gestion del afio 2021 de cada entidad

(Bancamia, Mi banco y Banco w), en donde se pudo identificar:

El Banco Mundo Muijer es la entidad lider del sector de microfinanzas y esta posicionada

con el mayor nimero de créditos expedidos y mayor cuantia de dinero prestado, hace presencia en
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22 departamentos y es la segunda entidad con mas oficinas a nivel nacional. Se resalta por la tasa
de interés ofrecida en el mercado que oscilan entre el 30.05% EA 'y 54% EA, todo esto beneficiando
al microempresario permitiendo la incursion en el sector Financiero, otorgandole la posibilidad de

adquirir créditos desde $800.000 en adelante.

Cuenta con 5 lineas de producto de crédito que son: Crédito para negocio, crédito
agropecuario, credito Agropecuario Biosostenible, crédito para pequefia empresa y crédito de libre

inversion.

Bancamia se destaca como entidad con mayor presencia a nivel nacional con 199 oficinas,
ofreciendo una oferta de valor mas amplia, teniendo 13 lineas de crédito activas ( Credimia contigo,
Credimia progresa, Credimia consolidacion, crediverde energia, crediverde adaptacion, Linea
paralelo, cupo rotativo, crédito de desarrollo y educacion, Credimia, Agromia capital de trabajo,
Agromia inversion, Credirural 8,Credirural 25) para clientes urbanos y rurales, y 2 lineas verdes,
contribuyendo con el cambio climatico y soluciones de energia mas eficientes a 1.225

microempresarios por $4.200 millones en 2021.

Se destaca por tener la digitalizacién al alcance de los clientes ya que cuenta con el CDT
Digital, la cuenta Sofiando Juntos Digital y el credito aprobado desde la aplicacion de Banca Movil,
con desembolso en la cuenta de ahorros, sin trdmites ni documentos, donde gracias a la
transformacion digital se logra crecer con un 53% en usuarios digitales, llegando a cerca de
262.000, quienes han realizado mas de 18 millones de transacciones, y se caracteriza por la deuda

de corto plazo cuyo tiempo méaximo de duracion del crédito es de 48 meses.

Mi Banco se destaco por tener el menor indice de calidad de cartera con un 18.62%, seguido
de Banco Mundo Mujer con un 21.63% Yy Banco W con un 23.75%, mientras que Bancamia es la
entidad con mayor indice de cartera vencida con un 25.35%. Mi Banco participa en un 10.1% en
el total del mercado nacional regulado de microcrédito en Colombia. Los productos crediticios con
los que cuenta Mi banco son: Al instante cupo rotativo, Mujeres pa’lante, capital de trabajo, capital

de trabajo agropecuario, activo fijo, activo fijo agropecuario, y Gnica deuda.

Banco W es la entidad con mayor presencia en los diferentes departamentos de Colombia,
ya que abarca 30 de los 32 departamentos, pese a esto no es muy reconocida en cuanto al sector de
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microfinanzas, y sus intereses son muy altos en comparacion con las otras entidades, por lo cual

presenta una menor colocacion y mayores castigos.

Todas estas entidades de microcrédito cuentan con diferentes alternativas de pago en linea,
como también en los diferentes puntos de convenios como lo son Efecty, baloto, movilred, Paga
todo etc., ademas cuentan con la atencion personalizada por parte del analista o ejecutivo de cuenta

Analisis de los grupos estratégicos a nivel Suramérica.

Tabla 12. Anélisis por mapa de calor Bancos a nivel Suramérica.

mibanco 1 gﬁ:h:_‘c"?c”h (‘“‘: 2‘:‘:;2::2
Q CARACTERISTICA PERU ECUADOR BRASIL
1 Grado de cobertura Geografica 2424 24/24 13/13
2 Cantidad de Oficinas a nivel pais 1253 208 296
3 MWumero de segmento de mercado donde actua 2 4 &
4 Liderazgo Tecnologico | sl sl
5 No.Productos de Créditos 15 9 25
[ Maonto minimo de crédito 55,685,043 UsDi1s0 USD200
7 Manto Maximo del crédito 5 113,700,865 uUsD150.000 USD40.000
8 Plazo maximo de pago credito Entre 12 y 48 cuotas 36 Meses 12 meses
9 Costos de Estudio del crédito NO NO NO
10 Tasa de Interes del crédito Entre 15.39 % EA y B3.70% EA| Entre 20.73 % EA vy 25.70% EA Emtra 26.3 % E& v 42 6% EA
11 Crédito innovacion sostenibla N.A. Créditos Ecologicos Apoyo al crecimiento Agro
12 Indice de Calidad Cartera Mo Publicado Mo Publicado Mo Publicado
13 Canales de Pago en Linga sl Sl Sl
14 Tipo de aprobacion de crédito Perscnalizada Personalizada Personalizada
15 Capacitacion de Pago al cliente | sl sl
16 Cuenta con productos ahorro 11 4 12

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Mi Banco en Peru tiene cobertura en todos los departamentos a nivel nacional, cuenta con
123 oficinas y su portafolio atiende dos subsegmentos de microfinanzas, su portafolio se destaca
por tener 15 categorias de crédito que le permite a su cliente acceder desde $5.600.000 hasta
$113.700.000 SOLES y acorde con su nivel de riesgo tiene ubicado diferentes tasas de interés para

ofrecerle a los clientes.

Finalmente tiene desarrollado varios canales tecnolégicos para que sus clientes puedan

realizar los pagos y a su vez cuentan con un plan solido de educacion financiera.

Banco Pichincha en Ecuador al igual que Mi Banco en Peru cuenta con una cobertura del
100%, con una red de oficina ubicada en 206 plazas permitiendo llegar a mas clientes con un

portafolio amplio de créditos nuevos.
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El Banco cuenta con mayores montos aprobados en cada linea de crédito permitiéndoles
ofrecer tasas entre el 20.73 % EA y 25.70% EA, teniendo como linea base créditos dirigidos a

cuidar el medio ambiente, también llamados creditos ecoldgicos.

Adicionalmente, se evidencia que el Banco do Nordeste ubicado en Brasil presta los
mismos servicios que Pichincha y Mi Banco, pero con un diferencial enmarcado en apoyar al
segmento del agro bajo diferentes modalidades de crédito sostenible que lo vuelve atractivo a nivel

nacional.

Finalmente cabe resaltar que estos Bancos a nivel Sur América manejan de forma similar
el microcrédito en Colombia, con un diferencial dentro de la linea gubernamental, en donde el
gobierno patrocina estas lineas de crédito impulsando a ser un crédito sostenible para clientes
altamente riesgosos por su tipo de negocio dirigido al agro.

Andlisis mapa de Posicion competitiva.

De acuerdo con informes publicados por la Superintendencia Financiera de Colombia
(SFC), para el cierre del afio 2021 se observd una recuperacion de la tasa de crecimiento de la
cartera de créditos, soportada en niveles de solvencia y de riesgos adecuados, donde el mayor
crecimiento en cuanto a monto y nimero de colocacion se registra en el Banco Mundo Mujer,
seguido de Bancamia, Mi Banco, y los de menor crecimiento fueron el Banco W y Credifinanciera,

como se observa en la ilustracion 5y 6.



llustracién 5. Desembolsos de microcrédito en el mercado.

Desembolsos de Microcrédito en el Mercado

=9=2021 =0--2022

Cifras en millones $ 1.740.135

$1.303.031 /\
/ $ 1.544.929 $ 1.083.380
$ 890.095 Y

$1.169.032
$ 924.584
$766.033
$90.547
" $85.002
Credifinanciera Bancamia Banco W Banco MM Mi Banco

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

llustracién 6. Cantidad de créditos desembolsados.

Cantidad de Créditos Desembolsados

Cifras en miles
== 2021 ==0==2022
362.335

A\

260.268 / 348.342 \
186.178
252.688 156.168

183.105 \g
14.227 108.830
B T
Credifinanciera Bancamia Banco W Banco MM Mi Banco

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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lustracion 7. Valor promedio de créditos desembolsados.

Valor Promedio de Créditos Desembolsados
—=@=2021 2022
$7
$6 A
$7
$5 5
$6 $5 S
$5
$5 $4
Cifras en millones
Credifinanciera Bancamia Banco W Banco MM Mi Banco
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
llustracion 8. Tasas de interés
Tasas de Interés Préstamos
—=@=2021 2022
42,01%
41,01% _ A 41,12%
40,70%
40,47%
e 39,95% \ ----- :
39,86% e 39,70%
@ 39,44%
Tasa Efectiva Anual
Credifinanciera Bancamia Banco W Banco MM Mi Banco

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En cuanto a la ilustracion 7 y 8, se evidencia que el Banco Mundo Mujer a pesar de que es
el banco lider del sector de microcréditos, es una entidad donde el valor promedio de los creditos
es de bajo monto, por lo que se enfocd en lograr el crecimiento de cartera con colocaciones de
calidad que permitié retomar los niveles antes de pandemia como: segmentacién de la cartera
ofreciendo al cliente la mejor opcidn de acuerdo con las necesidades y el nivel de afectacidn. Asi

mismo se realiz6 condonacion de intereses por periodo de gracia, se suspendié temporalmente el
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cobro de comision y se permitio el pago de cuotas parciales en los convenios de recaudo como
Efecty, movilred, fullcarga entre otras.

Andlisis segmento del mercado.

A través de la matriz de segmento se investiga sistematicamente un mercado en particular
para identificar oportunidades y riesgos con base en los resultados obtenidos, por lo cual se puede
identificar problemas que el negocio quiere abordar y que decisiones deberia tomar, asi como

también da a conocer de los intereses del consumidor y lo que la segmentacion tratara de encontrar.

Al analizar la matriz de segmento se resalta que el Banco Mundo Mujer a nivel horizontal
enmarca las decisiones en poder potencializar sus canales propios y alternos tratando de mejorar
de forma continua sus procesos y de forma vertical la matriz enmarca el P x Q (Precio por cantidad)

es decir otorgar a sus clientes servicios de alta calidad a un bajo costo, fidelizando al cliente.

Estos analisis forman la base de la toma de decisiones corporativas y de los clientes.
Ademaés, puede obtener una mejor comprension del mercado de alta demanda y saber qué tipos de

productos lanzar como se muestra en la tabla 13.

Tabla 13. Andlisis del segmento del mercado del Banco Mundo Mujer.

Problemas que el Intereses del Lo que la Segmentacion

negocio desea abordar consumidor tratara de encontrar

e Tiempos cortos de
aprobacion.

e Tasas de interés . Fortalecimiento
atractivas. del portafolio de o Fidelizacion de

2f e Comunicacion de los | productos. los clientes.
Decisiones P ~
.. productos. . Mostrar toda la . Camparias de
Superficiales ., . - . i

e Relacion duradera informacion clara 'y captacion de clientes
con el cliente. transparente en cuanto a foco.

e Menor Indicador de | tasas de interes. . Mejores practicas
cartera vencida. o Educacién en estrategias de

financiera. cobranza.
. Incrementar la o Invertir en . Canales de
.. Publicidad del Banco. tecnologia, permitiendo atencion mas eficientes y
Decisiones . . . .
. ° Exteriorizar la préstamos en linea. agiles.
Intermedias . ] . . i
culturay la filosofiade |e Mejoramiento de la . Crear estrategias
la organizacion. app, simulaciones de para dar a conocer los
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créditos.
Nuevos productos de
ahorro e inversion.

beneficios de los
productos de la entidad.

Decisiones
Profundas

. Otorgar créditos
con tasas preferenciales,
con destino a inversion
en educacion, y
vivienda.

. Apertura de
nuevas sedes en otras
regiones.

. Implementacion
de tecnologias

interactivas y dindmicas.

) Diferentes planes
de financiacion.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Anélisis estratégico interno

FODA.

“El analisis FODA es una herramienta utilizada para evaluar la situacion de una empresa,

pero esta herramienta también se utiliza para generar varias estrategias alternativas posibles”
(Wheenlen & Hunger, 2007).

Una matriz FODA muestra como las oportunidades y amenazas externas que enfrenta una

empresa en particular pueden relacionarse con las fortalezas y debilidades internas para generar un

conjunto de cuatro posibles opciones estratégicas.
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Tabla 14. FODA del Banco Mundo Mujer.

FORTALEZAS DEBILIDADES
-Atencion al cliente Personalizada. -Riesgo de crédito por incremento de cartera
A NA L IS IS -Microcréditos de acceso facil, rapido y oportuno. |vencida y alta morosidad.
-Lider en microfinanzas -Competencia
-Variedad de servicios. -Unicidad del Proceso de aprobacién con
F O D A -Cobertura de red bancaria a nivel nacional. otras etapas del ciclo.
-Diferentes convenios de recaudo. -Credibilidad.

-Fidelizacion de sus clientes.
-Promueve la educacion financiera y
emprendimiento en nifios y jovenes

OPORTUNIDADES F-0 DO
-Alta demanda de crédito no atendida por la Asesoria personalizada a los clientes para que |+Otorgar créditos de acuerdo a la naturaleza
banca tradicional, estratos 1, 2 y 3. hagan uso de las plataformas virtuales(pagos en |del negocio, tiempo yla capacidad de pago
-Crecimiento en su segmento. linea, pse, APP) del cliente.

-Implementacién de la tecnologia

Realizar convenios estratégicos para la captacion |+Utilizacion de la tecnologia y redes sociales

de nuevos clientes para atraer a nuevo clientes.
AMENAZAS F-A D-A
Nuevos competidores(Fintech Rapicard, banca Incentlygr alos c]lentes de la importancia de la Hacer gestion ycampanas comerciales
s educacion financiera tanto para ellos como para efectivas.
tradicional) "

-El creciente negocio de los gota a gota
-Segmento de mercado expuesto a muchos
factores y situaciones de alto riesgo
crediticio.(riesgo residual)

-Cambios normativos que afecten la operacion
bancaria.

-Sobreendeudamiento de los clientes, por
facilidades de tarjetas de créditos.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Con el modelo FODA se pudo identificar las siguientes estrategias en el Banco Mundo

Muijer:

La estrategia F-O (Fortalezas-Oportunidades): Es realizar asesorias personalizadas en
el manejo de los pagos en linea, ya sea por la aplicacion o por PSE (Pagos Seguros en Linea), asi
mismo hacer convenios estratégicos para la captacion de nuevos clientes, como lo son de

representantes de catalogos, taxistas, y demas gremios independientes.

La estrategia F-A (Fortalezas-Amenazas): Se basa en la educacion financiera de todos
los consumidores, basada en cartillas y videos, donde la finalidad de este es sacarle provecho al
dinero y convertir el ahorro en fuente de riqueza y progreso, para que el cliente siga progresando
con su negocio.

La estrategia D-O (Debilidades-Oportunidades): Tiene que ver principalmente con la

utilizacion de la tecnologia, permitiendo la digitalizacion al alcance de los clientes, asi como la
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publicidad en Redes Sociales, ya que la llegada de estas plataformas y la constante optimizacion
de los anuncios en estas redes hace que las compafiias puedan llegar mejor a su audiencia 'y mejorar

sus resultados.

La estrategia D-A (Debilidades-Amenazas): Consiste en hacer una buena gestion de
colocacién de crédito, comenzando desde un adecuado analisis del crédito como del cobro,

utilizando la metodologia crediticia y las buenas practicas.

PENTA

Es una herramienta técnica que sirve para diagnosticar e intervenir en las empresas cullo
objetivo es brindar apoyo en crear valor econémico y social. A través de una cultura de innovacion
pero también estratégica, y fuertemente impulsora de las innovaciones operacionales y técticas, la
organizacion determina sistematicamente cuales habran de ser las iniciativas de innovacion,
principalmente a nivel estratégico, qué objetivos se quiere lograr y como pretende lograrlos,
definiendo cinco pilares que son: estrategia, mercados, recursos, cultura, y gestion, permitiendo
desarrollar estrategias sostenibles y sustentables, creando valor econdmico y adoptando niveles
aceptables de riesgo.(Levy, A. 2012).

Como se muestra en la ilustracion 6, la estrategia central del Banco Mundo Mujer va
encaminada a tener un desarrollo sostenible en el tiempo ofreciendo a sus clientes productos de
primer nivel y al pais la oportunidad de seguir creciendo en los diferentes sectores econémicos. El
reto hacia el interior del banco esta enmarcado en desarrollar nuevas tecnologias, nuevas

inversiones e inversion en capital humano para hacerlo sostenible en el tiempo.



lustracion 9. Modelo PENTA del Banco Mundo Mujer.

Cultura
Valores de humildad, integridad, liderazgo,
excelencia y respeto.
Lideres para lograr los mejores resultados
Aportar al crecimiento del negocio.

Productos dirigidos a
estratos 1,2y 3
Microempresarios

Desarrollo de tecnologia
Lineas de crédito
Métodos de recaudo

Actuar con integridad.
Buscar el mejoramiento de los procesos.

“El Banco de la comunidad”

Estrategia

Mercados

Recursos Mision: Contribuir al desarrollo le d MICROFINANZAS
1.Educacién financiera presencial y Colombia, estimulando el ahorroy generando. Ventajas & 3
virtual. | ( Capacidades acceso facily oportuno al crédito y a os servicios Competitivas, ]z‘SID'VIi;O»(“m} ra:ld(lyop(‘uvllm;).
\ i |\ Distintivas financieros complementarios para la comunidad {  2Tasadel mercado competitiva
2.Canales Digitales y de { 3. efecty, puntored,movired.

trabajadora del pais, mediante un actuar
responsableque permita construir valor en los
grupos de interés.

4. Senvicio calidoy personalizado dirigido a las
comunidades.

[Tasas de interés
Lineas de crédito
Proyeccion social |Atencién incluyente
Para el 2023 continuar siendo el Banco privado

nimero uno de fas microfinanzas.

1.Aumento de participacion
de mercado.
2.Productos otorgados(total
clientes/clientes nuevos)
3.Satisfaccion de

clientes(NPS Net PROMOTER
SCORE)

Oficinas a nivel nacional
Canales digitales
App para personas

Gestion
Procesos establecidos per tipo de productos
y lineas de crédito.
Areas de soporte tecnolégico.
Aplicativos como EMI, SOFI,EDUCA-ACTIVA.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Andlisis del valor estratégico de los recursos y las capacidades.

Tabla 15. Andlisis del valor estratégico de los recursos y las capacidades del Banco Mundo Mujer.
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SUPERIORIDAD INIMITABILIDAD DURACION APROPIABILIDAD | SUSTITUBILIDAD
COMPETITIVA

4,0 5,0 5,0 5,0 5,0

-Historia de vida | Empoderamiento Relacién con el | Comunidad Inclusion
-Atencion economico de la cliente de larga | trabajadora del financiera de
personalizada mujeres duracion por la | pais, estratos 1, 2 Y 3.
-Proml_J,eve la -Contribuir al atencion microempresarios | Fomentar el
educacion progreso de las . o

financiera y - personas y de las personalizada. y pequefias ghorro_}/ la
Emprendimiento | pequefias empresas empresas. inversion del

en nifios y -Microempresarios, pais.

jovenes. ahorradores e

-Microcréditos | inversionistas

de acceso facil, mejoran su calidad
rapido y de vida

oportuno. -Generar progreso y
-Diferentes desarrollo

servicios (CDT, [ econédmico y social
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cuenta de en las comunidades
ahorro, trabajadoras,
chikiteens, trascendiendo en las

cuenta tu meta, | regiones e

renta mas etc.) impactando el
-Edificios sistema productivo
sostenibles del pais.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

El proposito del analisis de recursos y capacidad es identificar el potencial de una
organizacion para crear una ventaja competitiva mediante la evaluacion de los recursos y
habilidades que posee o0 a los que puede acceder, mediante factores como la superioridad
competitiva, la inmutabilidad, la duracion, la apropiabilidad y finalmente la sustitubilidad.

El Banco Mundo Mujer se puede identificar como un banco que presta servicios a
comunidades de nivel 1, 2 y 3, permitiendo la inclusién financiera, promoviendo el
empoderamiento, la autoestima y la autosuficiencia de las mujeres, brindando nuevos productos a
las comunidades trabajadoras del pais, generando progreso y desarrollo econémico y social, por lo
cual se ha convertido en la micro financiera mas grande del pais, con una cifra superior a los
686.000 clientes y mas de 2 billones de pesos de cartera . (Informe de gestién sostenible banco
Mundo Mujer, 2021)
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Modelo estratégico del Banco Mundo Mujer.

Tabla 16. Tipos de Estrategia.

TIPO DE DIFERENCIAL DESARROLLO
ESTRATEGIA SOSTENIBLE

Estrategia
Corporativa

Estrategia
Competititiva

Estrategia
Funcional

Operacion eficiente y
responsable.

Respaldo para clientes.

Rentabilidad para los
accionistas.

1. Confianza y Rentabilidad de
inversionistas.

2. Respaldo en los clientes
(Persona Natural-Persona
Juridica).

1.Crecimiento del pais.

Gestion Crédito y Cartera.

1.Atencién Personalizada.
2.Tasa Diferencial.

3.Estudio dual del pasivo y el
activo.

Gestién de Captaciones.

1.Tasa Preferencial a cortoy
mediano plazo.
2.Incentivos a los clientes.

Gestion Banca Seguros.

1.Portafolio exclusivo para cada
segmento.

2.Precios y vigencias a corto y lago
plazo.

3.Respaldo Aseguradoras de talla
Mundial.

Gestion del Consumidor
Financiero

1.NPS (Net Promoter Score)
2.Cumplimiento Oferta de valor.

1.Inclusién Financiera.
2.Crecimiento de los
segmentos Micro y Pyme.
3.Modelo de
transparencia de los
recursos.

Productos Innovadores
(Captacion y Crédito)

1. Facil acceso.
2.Politicas innovadores.
3.Vision al Futuro.

Alianzas en el sector

1.Apalancar Desarrollos.
2.Estrategias Duales.

Inversion tecnologica

1. Aliados Estrategicos.
2.Exclusividad Tecnologica del
segmento.

1. Crecimiento de la
economia del pais .

2. Generacion de Empleo.
3. Reconocimiento Pais.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

La estrategia corporativa, que normalmente se entiende como «el plan global de una
compafiia diversificada» Porter (1987), es un area de la gestion de empresa de vital importancia.
En el Banco Mundo Mujer su enfoque corporativo encierra valores misionales dirigidos, para ello
se desarrollé una matriz estratégica donde surgen los diferentes tipos de estrategia que el banco
desarrolla actualmente divididas en: estrategia corporativa, estrategia competitiva y estrategia

funcional.

La estrategia corporativa segun Michael Porter (1985) se refiere a ser diferente, a

seleccionar un conjunto de actividades distintas a las que otras empresas han seleccionado para
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ofrecer un valor Unico. En la estrategia corporativa se resalta: Donde se debe competir y como
generar valor a la empresa. La propuesta realizada al Banco mundo mujer va encaminada a marcar

un diferencial en la forma como se cobraria la cartera de forma eficiente.

Al desglosar la estrategia corporativa se encontrd que sus pilares van enmarcados en buscar
la rentabilidad de los accionistas con respaldo y operacion eficiente a sus clientes, este enfoque le

permite a la organizacion aportar al desarrollo y crecimiento sostenido del pais.

La estrategia de competitividad es el plan de una empresa, que en el largo plazo ayuda a
aprovechar sus fortalezas, desarrollar nuevas capacidades y aprovechar oportunidades para lograr

una posicion favorable en el mercado.

De esta manera, la empresa podra superar a los competidores creando una base para un

futuro comercial exitoso, donde atraer y retener clientes no sera un problema.

La estrategia funcional especifica como se deben implementar y utilizar los recursos para

lograr lo que se quiere.

El objetivo principal es describir todos los pasos para alcanzar las metas a corto y mediano
plazo, incluir la participacion de todos los niveles de gerentes involucrados en el desarrollo de
objetivos comerciales y finalmente se deben estar alineados para que funcionen de manera

consistente con la estrategia corporativa y de negocios.

llustracion 10. Matriz Estratégica del Banco Mundo Mujer.

ANALISIS ESTRATEGICO ANALISIS OFERTA/DEMANDA ANALISIS ESTRATEGICO
EXTERNO INTERNO
L~
AT PESTEL s GRUPOS ESTRATEGICOS DOFA CRUZADO
L a

!BSC’
]
== ‘;; 0= . B
8. 5F_PORTER eaye MAPA POSICION 3:_(9 o MODELO PENTA
= = mom O
3 : #‘W" i @- [e—
ARSI
e 0 8
- i

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Se disefio una matriz estratégica en el Banco Mundo Mujer donde se crearon 3 pilares de
Investigacion; Analisis externo, el cual va dirigido a analizar coémo es la posicion estratégica del

Banco en su entorno, analisis de la oferta y demanda, va dirigido a ver el comportamiento del
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Banco frente a sus competidores y el analisis Interno, busca determinar la capacidad estratégica de

la empresa.

CANVAS.

Segun Osterwalder, Pigneur, & Tucci, (2005) “Un modelo de negocio es una herramienta
conceptual que contiene un conjunto de elementos y sus relaciones y permite expresar la logica de
negocio de una empresa especifica. Es la descripcion del valor que una empresa ofrece a uno o
varios segmentos de clientes y de la arquitectura de la empresa y su red de socios para crear,

comercializar y aportar este valor a la vez que genera un flujo rentable y sostenible de ingresos”.

Herramienta que permite a las empresas analizar y crear facilmente modelos de negocio. El
origen de este modelo es la tesis de Alexander Osterwalder sobre la generacion de modelos de
negocio para start ups y emprendedores, esta herramienta permite tener un panorama completo de
todos los aspectos que forman parte de la empresa con la intencién de realizar una propuesta de

valor real. Se utiliza principalmente para pasar de ideas a modelos de negocio.



Tabla 17. Modelo CANVAS del Banco Mundo Mujer.
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Aliados Clave

*Clientes satisfechos por la obtencién
de beneficios por su buen
comportamiento financiero con la
entidad. Voza Vozy referidos

* Entidades financieras para
potencializar el numero de sitios de
desembolsoy pago.

*Redes sociales

* Alcaldias locales para conocer los
eventos de emprendimiento.

*Banco interamericano de desarrollo
para impulsar el acceso a servicios
latinoamericanos y tener crecimiento
en el emprendimiento.

*Proveedores de un mismo nicho de
mercado para hacer negociaciones y
obtener descuentos para el ahorro
propositivo.

*Patrocinios

Actividades

Clave

A

*Fuerza en el poder de comunicacion
con los clientes y posibles clientes a
través de redes sociales y contacto
directo.

* Campafas de relanzamiento para
otros grupos objetivo, resaltando que
es un banco familiar.

*Participacion en las ferias locales
para el estudio de viabilidad de monto
de créditoinmediatoy financiacion de
emprendimiento.

*Incusion a la transformacion digital.

*Implementacion a la banca virtual

Recursos

Clave

*Clientes deudores con pagos
pendientes superiores a tres meses.

*Comision por tener mayores puntos
de pago.

*Costo de stand y recursos humano
para participacion en feria locales.

*Stand de asesoria financiera en
lugares publicos y recurso humano
para la atencién del mismo.
*Grupo de marketing para generar
conversion por pauta en redes
sociales.

*Bigdata, inteligencia artificial

Asesoria personalizada

Propuesta

de valor A iy
b

* Aprobacion de créditos por montos
requeridos, segun el perfil del cliente.

*Implementacion de tarjeta de
crédito con tasa de interés
preferencial ysin cuota de manejo.

* Acceso a diferentes productos de
manera simultanea seguin su
comportamiento crediticio.

*Implementacion de ahorro
programado, dentro del mismo
credito.

*Flexibilidad en la modalidad de pago
con plazos inferiores a 30 dias,
disminuyendo proporcionalmente el
pago de interés.

* Asesoria financiera para la
utilizacion de los recursos aprobados
en los proyectos de emprendimiento.

*Pagoycompras a traves de las
aplicaciones moviles

Relaciones con

losclientes {: ;‘ :1

Espacios en las diferentes sucursales
con actividades, promocionando
productos y educando al cliente.

oficinas virtuales(chatsbot)

Redes sociales.

Canales

Enviar facturas electronicas.

Creacion de chatsboys en la pagina
web

Pauta enredes sociales, intranety
servicios de comunicacién de radioy
television.

Puesto de informacién de créditos y
asesoria financiera en centro
comerciales ubicados en los estratos 1
,2y3.

Ampliar canales de pago y desembolso
por la pagina

Participacion en ferias locales de
emprendimiento.

App enbanca virtual de facil usoy que
permita simulaciones.

Segmento de

clientes

Personas naturales de estratos 1,2y
3 con necesidades de inversiony
crecimiento del negocio.

Personas naturales con
emprendimientos, que deseen iniciar
vida crediticia.

Personas con necesidades de crédito
entre $800.000 a $120.000.000.

Estructura de costes

Capacitacion a los Empleados

Bigdata
Inteligencia artificial

Infraestructura de Tl y fisica.

Inversiones Fintech (creditos online,banca movil,pagos moviles)

Estructurade flujos

Ingresos financieros(intereses sobre creditos)

Venta de Seguros, polizas y demas.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Al realizar el modelo CANVAS para el Banco Mundo Mujer se describe:

e Aspectos

internos.

Aliados Clave: El Banco Mundo Mujer depende de varios aliados estratégicos que influyen

en sus procesos, generando sobre costos que se veran reflejados en los movimientos que realicen

los clientes en torno a sus productos.
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Actividades Clave: Generar campafias recurrentes de cultura de pago, comunicacion

continua de sus canales y difusion continua del pago de los créditos.

Recursos Clave: Cuenta con capital humano para desarrollar camparfias continuas de cobro,

inclusion en camparias locales o ferias para ofrecer sus productos.

Estructura de Costos: El Banco debe crear la universidad del conocimiento, donde sus

empleados accedan a capacitacion continua.

Invertir en un laboratorio digital, que les permita crear nuevos modelos de Big Data,

inteligencia artificial y desarrollo de nuevos productos a corto tiempo.

e Aspectos Externos.

Propuesta de Valor: En este punto la oportunidad se abre en desarrollar la gestion de
créditos en linea, crear una linea de negocio como lo es la Tarjeta de Crédito, apalancar la venta
consultiva unida de la venta cruzada para clientes que tiene la capacidad adquisitiva de endeudarse
o clientes VIP.

Relaciones con los Clientes: Creacidn de espacios dedicados a los clientes en las diferentes
sucursales del pais, creacion de la oferta virtual dirigida a clientes para maximizar el recurso y

poder abarcar mas la operacion.

Canales: Implementar un modelo de negocio optimizando los canales actuales y explotar

canales nuevos que hoy en dia se estan subutilizando como las redes sociales.

Segmentacion de clientes: Generar estrategias que cubran los estratos 1,2, y 3 tanto de
persona natural con negocio y sin negocio, buscando llegar con una oferta de valor segmentada

para cada estrato sin deteriorar y sobre endeudar a los clientes.
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Marco Conceptual

Historia Del Banco Mundo Mujer

En Estados Unidos, en los afos 70 se cre6 el Women’s World Banking (Banco Mundial
de la Muijer), idea iniciada en 1975 en la primera conferencia de Naciones Unidas sobre la mujer,
cuya mision era crear una entidad que fomentara la participacion de las mujeres empresarias en la
economia local, permitiendo el acceso a las finanzas, la informacién y los mercados. Basados en
esta filosofia nace en el afio 1985, en la ciudad de Popayan la Fundacion Mundo Mujer como una
Organizacion No Gubernamental, ONG, que en un comienzo se dedico a atender las necesidades
de muchos de los damnificados por el terremoto de Popayan por medio de préstamos solidarios
que permitieron reactivar la economia de la ciudad.

En febrero de 2015, la Fundacion Mundo Mujer dio origen al Banco Mundo Mujer que
hoy atiende a los microempresarios que generan el 65% del empleo en Colombia, fortalecen el
segmento de las ‘empresas familiares’ y apalancan el crecimiento de la pequefia empresa, ya que
el microcrédito genera progreso, permite combatir la desigualdad, pues apoya la inclusion
financiera de comunidades trabajadoras de menores ingresos, lo que mejora su calidad de vida a
través de un apoyo tangible que les permite crecer y fortalecer sus actividades productivas.
Actualmente Banco Mundo Mujer tiene presencia en 673 municipios de Colombia distribuidos en

22 departamentos del pais. (Informe gestion del Banco Mundo Mujer, 2022).

Diagnostico del Banco Mundo Mujer.

El impacto del microcrédito se ha analizado desde distintos enfoques, especificamente en
lo que tiene que ver con sus utilidades, la pobreza, el empoderamiento de la mujer colombiana, y
el impacto en la educacion financiera. Actualmente el Banco Mundo Mujer es el banco mas
importante en este segmento, ya que cuenta con una participacion de 10,72% en la cartera de
microcréditos de los establecimientos de crédito regulados a junio de 2021, y su participacion en

el sistema financiero es limitada (0,3% por total de activos). (Fitch ratings, 2021).

En los meses de enero y febrero de 2020, antes de la declaracion de la emergencia
sanitaria, la entidad tenia buenos indicadores de cartera vencida con el 3,68% y 3,61%

respectivamente, lo que reflejaba el buen trabajo realizado en condiciones normales sobre la cartera
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y las politicas implementadas, siendo estos menores al resultado de diciembre 2019 que cerr6 en
3,70%.

Al cierre de 2020 en el Banco Mundo Mujer se evidencio una disminucion importante en
su rentabilidad y utilidad operativa, debido a menores colocaciones y al aumento de los gastos por
provisiones, dado que el banco tomo la decision de realizar una provision de 1% adicional

establecidas por el regulador.

Durante el 2021 uno de los principales desafios se centr6 en recuperar el indice de cartera
vencida (ICV), buscando volver a los estandares que el Banco manejaba antes de la pandemia,
mediante un seguimiento de los procesos en cada una de las etapas establecidas para la gestion de
cobro, asegurando la recuperacion oportuna y eficiente de la cartera, también se centrd en el
crecimiento de cartera con colocaciones de calidad, por lo cual se llevaron acciones como
condonacién de intereses por periodo de gracia, la suspension temporalmente del cobro de
comision en los convenios de recaudo, el pago de cuotas parciales en los convenios de recaudo y a
su vez durante noviembre y diciembre, la Gerencia Nacional de Crédito y Cartera lidero la
camparfia: Vacunate con las Buenas Préacticas, permitiendo reforzar con toda la fuerza comercial la

importancia de aplicar adecuadamente la metodologia micro crediticia.

El proceso de otorgamiento del Banco Mundo Mujer y la informacidn recopilada de los
clientes es de gran relevancia, pues es desde alli que se comienzan a evidenciar las falencias y se

puede realizar un filtro mas detallado de los clientes potencialmente negativos para el Banco

Para describir la forma en la que se viene realizando el proceso de créditos en la actualidad
en el Banco mundo Mujer se ha elaborado el siguiente esquema.
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Tabla 18. Proceso actual otorgamiento de créditos del Banco Mundo Mujer.

Vinculacidn Clientes Proceso de Originacion Proceso de Cartera

Nuevos . . Levantamiento| Analisis (Capacidad Propuesta de Comité de Administraciony| Recaudoy
) Pasos del Otorgamiento Metodologia L Desembolso .
clientes Crédito Seguimiento Cobranza

de Informacion | y Voluntad de Pago) financiamiento

Verificacion Referencias Manual X

Visita Domicilio Manual

Entrevista Conocimiento Manual

Tiempo Permanencia Zona Manual
s

X [ X | X | X

Validacion Actividad
nuevos N Manual
N Economica

Evaluacién Estados -

"Analista FY u ,' delak Automatico X
- inancieros de la Empresa

Crédito" ne

Presentacién Propuesta Automatico X X

Condiciones del Desembolso
(Tasa, Comisi )

Contacto Permanente Manual X
Cliente

Cumplimiento de las
Obigaciones

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Automatico X

Manual X

Esta enfocado en la seleccion, retencién y fidelizacion de mas clientes, que minimizan los
riesgos y que a su vez contribuyen a la disminucion de costos operativos. Evalua al cliente, su
negocio y su situacion familiar, con el fin de una relacidn financiera que tiende a ser de largo plazo,

para atender sus necesidades de financiamiento.

Levantamiento De La Informacién.

El levantamiento de la informacion debe hacerse “in situ”, donde se realiza la entrevista en
el negocio y domicilio al usuario financiero. Se debe hacer referenciacion zonal con los vecinos
del barrio en el cual se pueda conocer sobre el tiempo de permanencia en la zona, actividad

econdmica, unidad familiar etc.

Una vez en la visita, se procede a tomar los datos personales y a obtener la informacién
pertinente para la realizacion del balance financiero del negocio, también se evidencia documentos
como RUT, camara de comercio, Impuesto predial de la casa, etc., y se firma la solicitud de
autorizacion ante centrales de riesgo, del formulario donde se confirma la autenticidad de la

informacion y de los datos obtenidos durante la visita.

Es en la visita donde el analista de crédito debe informar de manera clara, oportuna,

completa todas las condiciones del producto que va a adquirir con el Banco, en cuanto a tasa,
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monto, plazo, valor de la cuota, fecha de pago, costo del seguro, coberturas y exclusiones del seguro
de deuda y familia protegida. Ademas, se le debe brindar una asesoria de educacion financiera que

permita tomar mejores decisiones en cuento al dinero, gastos y ahorros.

Andlisis de la capacidad y voluntad de pago.

En esta etapa se evalUan aspectos como la capacidad de pago y voluntad de pago, pilares
importantes del Banco Mundo Mujer. La capacidad de pago del cliente permite conocer la situacion
economica del negocio y como se refleja en los estados financieros, dando a conocer la liquidez
del cliente para atender oportunamente las cuotas del posible crédito hasta su amortizacion total.

La voluntad de pago es importante evaluarla puesto que tiene que ver con la honestidad,
solvencia moral y responsabilidad del deudor y esta se puede evidenciar en: las referencias de su
entorno con vecinos, proveedores y familiares, en el comportamiento de pagos de servicios
publicos y la experiencia crediticia reflejada al momento de realizar la consulta ante centrales del
riesgo (Data crédito y CIFIN).

Aprobacion comité de crédito.

El comité de crédito es la instancia que evalla y toma la decisién de aprobar o no la
propuesta de financiamiento presentadas por los analistas de crédito. EI comité de crédito tiene la
facultad para solicitar mas informacion, reducir el monto del crédito, cambiar su plazo, modificar
el crédito. EI comité se debe documentar con un acta el cual contiene el nombre del solicitante y
documento de identificacidn, aprobacion o rechazo, monto aprobado, y plazo del crédito, todo esto
para dejar un registro de la persona el cual aprueba el crédito y del analista responsable de dicho

crédito.

Desembolso.

En esta etapa el cliente se acerca a la oficina para el desembolso de su crédito, en donde
un operativo le da la informacion de forma clara y concisa de toda la informacion relacionada con
el crédito aprobado entre ellas: tasa de interés, indicando la periodicidad de pago (vencida o
anticipada) y si es fija o variable, duracion, monto aprobado y descuentos si este aplica, los
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derechos de la entidad acreedora en caso de incumplimiento por parte del deudor, los derechos del
deudor etc.

Cartera.

Seguimiento y control de la cartera.

Es un instrumento metodoldgico de verificacion y presencia institucional. Es indispensable
para asegurar el pago y mantener una baja tasa de morosidad, y en esta etapa también participa el
analista de crédito, el cual debe mantener un contacto permanente con el cliente, con el fin de

garantizar el cumplimiento de las obligaciones, reembolso de los recursos prestados, y la

aplicacion de la metodologia.

El analista de Crédito debe seguir las buenas practicas en el proceso de recuperacion de

cartera que son:

a) Interactuar con el cliente de manera respetuosa y cordial.

b) Escuchar y procurar entender la problematica del cliente, generando confianza en los
COMpPromisos.

c) Orientar el didlogo a la busqueda de la mejor solucion para el pago oportuno de la
deuda.

d) Establecer una buena relacion comercial con el cliente que permita la gestion de
recuperacion eficaz en el futuro.

e) Contactar al cliente en horarios, lugares y por los medios adecuados.

f) Entregar toda la informacion sobre el crédito unicamente al titular o al codeudor cuando

aplique.

A continuacion, se definen los términos claves para esta investigacion:

a) Creédito: “El crédito es un préstamo en dinero, donde la persona se compromete a
devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun las condiciones establecidas
para dicho préstamo, mas los interese devengados, seguros y costos adicionales si los hubiere.”

(Morales, Castro, José Antonio y Arturo,2014, p.23).
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b) Microcrédito: EI microcrédito es una modalidad de financiamiento que consiste en el
otorgamiento de créditos, particularmente de bajo monto, a personas para que puedan desarrollar
algun proyecto productivo. Se otorga a prestatarios que carecen de colateral, garantias o la
verificacion efectiva de un historial de crédito y que tienen poca experiencia en su actividad

econdmica (Asobancaria, 2018).

El microcrédito se basa en una filosofia de ayuda a los méas pobres, pretende ser soporte y
herramienta de impulso para el desarrollo de aquellos que no tienen con que empezar, para que a
partir de su propio esfuerzo y trabajo consigan superar la pobreza y alcanzar prosperidad. Sin
embargo, para que resulte verdaderamente Util debe ir acompafiado de otras iniciativas y
modalidades de ayuda para el desarrollo por parte tanto de instituciones financieras, como de

instituciones gubernamentales y no gubernamentales (Garcia & Lens, 2007).

El origen del microcrédito se remonta a Bangladesh donde el profesor Muhammad Yunus
lanz6 un proyecto social, donde otorgd servicios de préstamo a familias pobres de su localidad,
para impulsar sus productos que se venderian en un futuro, con montos muy pequefios. (Gutiérrez
Nieto, 2005).

c. Cartera: “Para una Institucion de Crédito o para una Organizacion de Crédito
(Arrendadora Financiera, Empresa de Factoraje Financiero, etc.), la cartera vigente es la compuesta
por todos sus clientes (deudores) que se encuentran al corriente en el cumplimiento de sus

obligaciones de pago” (Veintimilla Aguilar & Zamora Mero, 2007)

De acuerdo con Estrada & Herndndez Rubio (2019), “la cartera de microcrédito ha venido
ganando participacion, pues en 2017 cerca de 3,3 millones de adultos contaban con microcrédito,
mientras que en 2011 fueron atendidos 1,3 millones de cliente”. Esto es muestra del incremento
exponencial que ha venido presentando el microcrédito, donde se ven beneficiados hombres y
mujeres pobres y vulnerables que habian sido excluidos del sistema financiero para que tengan los
mismos derechos econdmicos que otros participes del sistema. ElI microcrédito ha impactado a
emprendedores que ponen en funcionamiento una idea de negocio innovadora, y que carecen de

capital para su ejecucion.
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d. Cartera vencida: La cartera vencida son “los valores o efectos que forman parte del
bien activo de un comerciante, empresa como monto de créditos total, cuyas cuotas de amortizacion

o interés no han sido cancelados en su totalidad en el plazo establecido”. (Bravo M, 2014).

e. Gestion de Cobranza: “La gestion de cobranzas no es otra cosa que el desarrollo de
ciertas estrategias que permiten alcanzar la maxima eficiencia en el cobro de las cuentas por cobrar
por parte de la empresa, manteniendo a través de esta actividad buenas relaciones con los clientes

respectivos” (Rosas, 2015).

La gestion de cobranzas busca cambiar la cultura de pago de los clientes, ofreciéndoles

varias alternativas de pago, las mismas que sean de acceso facil e inmediato para los clientes.

f. Mora: “La mora es dilacion, retraso o tardanza en cumplir una obligacion. Retraso en el
cumplimiento de una obligacién crediticia o de seguros”. (Superintendencia Financiera de

Colombia, glosario de términos).

g. Rotacion de cartera: Indica el tiempo promedio en que se reciben pagos de los clientes
a los cuales se le ha vendido a credito. La formula de rotacidn de cartear es:(cuentas comerciales

por cobrar promedio x 365) /ventas de crédito. (Martinez Martinez, M. D. M. 2013).

h. Riesgo crediticio (RC): Segun la Superintendencia Financiera de Colombia define el
RC como “la posibilidad de que una entidad financiera incurra en pérdidas y se disminuya el valor
de sus activos, como consecuencia de que un deudor o contraparte incumpla sus obligaciones”,
donde el RC es “perdida potencial por falta de pago de un crédito”. (Elbar Ramirez, Margot Cajigas
Romero e Ismael Granados. 2008).

El riesgo de crédito se puede asociar a los distintos tipos de activos financieros que
componen la cartera. Es asi como el origen de este riesgo esta en la “incertidumbre existente sobre
un unico suceso, que es el impago, el cual puede producir una disminucién en el valor econémico

de los activos financieros” (Trigo, 2009).
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Anélisis estratégico

Proceso actual de gestion de cobranzas del Banco Mundo Mujer

Tabla 19. Proceso actual de gestion de cobranza del Banco Mundo Mujer.

Gestion . )
L. . 3 Visita Presencial Visita Presencial Rondas Grupos de Cobro |
Etapade , redes Gestion  [Comunicacion Escrita . X ¥ Area Riesgo
Dias de Atraso R Cliente Codeudores (Anlista/Director . Gestor de cobro
Cobranza (Whatsappy| Telefonica (Carta de Mora) (llamada/Visita)

sms) (local/Domicilio) (local/Domicilio) Agencia)

Cobranza Entr.e'fecha Analista Banco
) Facturacion y Fecha X X .
Preventiva . Mundo Mujer
Limite de Pago
(o] Analista B:
] ran'za 1-30 Dias M X M M nalista ar.\co
Operativa Mundo Mujer
Cobranza Analista / Director
o 31-279 Dias X X X X X X X de Agencia Banco
Prejudicial N
Mundo Mujer
Cobranza , . Casa de cobranza
280 Dias X X X Gestion de abogados Baninca

Juridica

Cobranza de Normalizacién
1. Educacién Financiera
2.Capacitacion

3.Realizar Acuerdos de pago ( Cond i6n de /Abono a cuotas)
4.Evitar Cobros Adicionales (Honorarios abogad )
5.Reporte Centrales de Riesgo Negativo

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Algunos lineamientos que se tiene en cuenta en el proceso de gestion de cobranza en el

Banco Mundo Mujer son:

o Contactar al cliente.

e Diagnosticar el caso.

e Generar alternativas de pago.

e Fijar compromisos de pago.

e Hacer seguimiento al caso.

o Verificar el cumplimiento de los compromisos.
e Definir etapa juridica

o Definir criterios para el castigo.

Cobranza Preventiva

En esta etapa los analistas de cada cartera evaltan los clientes entre la fecha de
facturacion y la fecha limite de pago, revisando una propension a caer en mora, motivo por el cual

se procede a enviar mensajes de texto mensajes por WhatsApp, y llamadas telefonicas dando la
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informacion de los diferentes puntos de pago y alternativas que ofrece el banco para la cancelacion

oportuna de las cuotas.

Cobranza Operativa.

La cobranza operativa se realiza desde el primer dia de atraso hasta el dia 30, es
responsabilidad del analista de crédito contactar al cliente via telefonica para ofrecerle opciones de
pago que se adecuen a su flujo de caja generando un compromiso, también se debe visitar al cliente
y enviar comunicacion escrita(cartas) tanto al lugar de domicilio como al establecimiento

comercial.

Cobranza prejudicial.

Esta busca que los clientes que han incurrido en mora normalicen mediante pagos sus
obligaciones vencidas, esto con el objetivo de una relacién comercial de largo plazo y el acceso

permanente a los productos de crédito que el Banco pone a su disposicion.

La gestion de cobranza prejudicial la realizan los analistas de crédito con el
acompariamiento del director de agencia quienes contactan e informan a los clientes, titulares y
codeudores, el estado de sus obligaciones a través de medios como: llamadas telefdnicas,
correspondencia fisica, envié de mensajes de texto via celular, visitas al domicilio, visitas al
negocio, procurando la normalizacion de las obligaciones vencidas, todo dentro de un marco de

respeto y buen trato.

Cobranza Juridica.

En esta etapa el Banco Mundo Mujer finaliza su gestion de cobranza realizando la entrega
de la cartera vencida que no se logré normalizar a la casa de cobranza (Baninca), contratada por el

banco quien esté especializada para la recuperacion a través de un grupo de abogados.

El Banco mitiga las pérdidas y de acuerdo con el nivel de riesgo de este tipo de cartera, se

contemplara una politica estricta para provision de cartera de dificil recuperacion.
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Tabla 20. Provision de cartera.
EDAD DE LA CARTERA

Sl PROVISION

1-7 Dias 10% Saldo de capital
8- 30 Dias 30% Saldo de capital
31 - 60 Dias 50% Saldo de capital
61 - 90 Dias 75% Saldo de capital
> 91 Dias 100% Saldo de capital

Fuente: Cifras BMM.

Castigos de Cartera.

Las operaciones de crédito que tengan una mora igual o mayor a 270 dias seran sujetas de
castigo. La empresa Baninca que es la encargada de realizar la gestion de cobranza del banco aplica
las politicas y principios de cobranza establecidos por la entidad en el cual se gestionan

compromisos de pago tendientes a normalizar las obligaciones vencidas.

Los pagos podran realizarse en cualquiera de las agencias a nivel nacional y en todos los

puntos de recaudo con los que el banco tiene convenio.

Se disefio una matriz estratégica en el Banco Mundo Mujer donde se crearon 3 pilares de
Investigacion; Andlisis externo, el cual va dirigido a analizar cdmo es la posicion estratégica del
Banco en su entorno, analisis de la oferta y demanda, va dirigido a ver el comportamiento del
Banco frente a sus competidores y el analisis Interno, busca determinar la capacidad estratégica de

la empresa.

Analisis interno:

1.Entrada de nuevos jugadores al mercado trayendo flexibilidad en politicas y procesos de
sus productos.

2. Se encontré dependencia de terceros para el manejo de la informacién de sus clientes,

perdiendo capacidad de reaccion.

3. Se identifico alta sensibilidad a utilizar la informalidad de prestamistas para acceder al

crédito, contribuyendo a la negativa de pago de sus clientes.

Andlisis externo:
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1.Se revisO la estrategia corporativa del Banco y la estrategia funcional planteada,
ofreciendo la posibilidad de aportar al cambio de proceso de cobranza.

2. Se hace visible que la cobranza actual se puede dar una evolucién a un siguiente nivel, si
se prioriza un ecosistema tecnoldgico y de informacion.

3. Baja actualizacion de la informacion de los clientes en las herramientas de cobro del
Banco Mundo Muijer.

Balanced score card.

El Balanced score card segun Robert Kaplan y David Norton (1992) es “Un modelo de
gestién que traduce la estrategia en objetivos relacionados, medidos a través de indicadores y
ligados a unos planes de accion que permiten alinear el comportamiento de los miembros de la
organizacion”.

Es una herramienta de planificacion y gestion que le permite al Banco Mundo Mujer asociar

estrategias y objetivos con métricas para una formulacion e implementacion estratégica exitosas.
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lustracion 11. Balanced Score Card del Banco Mundo Mujer.

BALANCED SCORE CARD —BANCO MUNDO MUIJER

Contribuimos al desarrollo sostenible de Colombia, estimulando el ahorro y generando acceso facil y oportuno al crédito y a los servicios financieros complementarios
para la comunidad trabajadora del pais, mediante un actuar responsable que nos permite construir valor con nuestros grupos de interés.

Estrategia Productividad Estrategia Crecimiento

x X A
1 1 1

: x f

r -

Utilizacion de
activos
en inversiones

Mejorar
Propuesta Valor

Incremento
Utilidad

Incremento de
Cartera

Mejorar Estructura

Costos Eficiencias del Negocio

Atributos del Producto/Servicio Relacién Imagen Corporativa

Variedad de servicios
Acceso Facil, rapioy Atencion L Educacidn Inclusién L Perfilamiento Fortalecimiento de la
) Flexibilidad en X R K Fidelizacion . K
oportuno personalizada o financiera social de Clientes imagen
requerimientos
A T
1

Seguridad 1

Procesos de planeacion — Procesos de innovacién : Procesos de Gestion del cliente
1
Gestién de planeacion estratégica rr Nuevos servicios atractivos «|-!
Gestion del riesgo : Laboratorio de innovacién Estudio expectativas ynecesidades
Gestion de proyectos 1 App de simulaciones 1——»
Capital Humano = Capital de laInformacién 1
1
Capacitaciones en nuevos temas Base de datos y software e~ — —I
Asesores expertos SIG
Capacitacion en atencidn al cliente Gestion del conocimiento

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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En resumen, el Balanced score card es una herramienta que se utiliza para llevar el control
del estado de una organizacion al vincular constantemente a los clientes (factores externos) con los
procesos, la innovacion y el crecimiento (factores internos), por lo que en el Banco Mundo Mujer
se encuentra que desde la perspectiva de aprendizaje y crecimiento maneja dos pilares
fundamentales como lo es: el Capital Humano y la Informacidn, donde tiene un enfoque ligado a
generar nuevos servicios diferenciales para sus clientes que enlazan los Pilares Internos de la
compafiia, donde el cliente y el mercado del Banco Mundo Mujer esperan que los productos y

servicios cubran estas necesidades.

La optimizacion a la estrategia funcional le apunta a la perspectiva de crecimiento y

desarrollo financiero del banco y al cumplimiento de la perspectiva misional del banco.

El desarrollo de este trabajo se encontraron 3 pilares estratégicos que le permiten a Banco
Mundo Mujer tener una perspectiva mas amplia para complementar su estrategia tanto de negocio

como de funcionamiento.

1.Creacién de un modelo predictivo: Una de las mejores préacticas en el sector bancario es
poder realizar un seguimiento idoneo a los clientes actuales, razén por la cual el Banco
Mundo Mujer debe tener en su interior desarrollado esta iniciativa, porque permite tener un
manejo mas personalizado de sus clientes, pero a su vez se puede saber cuéles son los clientes
mas rentables o no, garantizando el buen uso de los recursos desembolsados.

2.Automatizar proceso Gestion Cobranza:

Se debe realizar una actualizacion continua de procesos y politicas acorde al mercado,

como también implementar la inteligencia artificial a través de CHATBOT.

Es de gran importancia la sistematizacion del proceso de cobranza, ya que este no sélo logra
reducir costos y tiempos de recuperacion, sino, que al automatizarlo y estandarizarlo se logra una
mayor productividad y efectividad en la asignacion del equipo de gestion, logrando la recordacion

del cobro.
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En la actualidad se deben optimizar los frentes por los que llegamos a los clientes en las
diferentes plataformas que utiliza el Banco, con el fin de agilizar el proceso de gestion de

cobranza, incrementando los canales de comunicacion con el cliente.

3. Creacion de circulos de calidad: En las agencias del Banco Mundo Mujer se establezca
una cultura de cobranza enfocada en la motivacion de pago hacia los clientes. Es decir, limitar el
tiempo de interaccion de un asesor para lograr sus negociaciones con el cliente moroso, después el
caso se traslada a otra agencia, la mas cercana, al involucrar a varios actores en el proceso de
cobranza (asesores de crédito, directores y coordinadores de agencias) se ayudar a reducir la
posibilidad de fraude y maltrato al cliente.

Se debe desarrollar una cultura profesional de servicio y respeto, a través de la contratacion
de personal con el perfil adecuado, la implementacién de capacitacion permanente, y la
implementacién de procesos claramente definidos y apoyados en informacién y tecnologia
adecuadas y precisas, como también permite crear una cultura de cobranza dentro de la institucion

con cero tolerancia a la morosidad.

Acciones Estratégicas.

A través de unas acciones estrategias, se empieza a desarrollar esas propuestas

estratégicas las cuales son:

1. Crear una alianza con Proveedores que desarrollen modelo de analitica

2. Disefar un gobierno de datos en el Banco Mundo Mujer

3. Desarrollo de cifras enmarcadas en alertamiento temprano a través de tableros
power Bl.

4. Actualizacion de Politicas y procesos en la forma de realizar la cobranza.

5. Implementacion plan parejas para intercambio de conocimiento.

6. Desde Talento Humano crear capitulos de capacitacion en versién virtual y en la
nube.

7. Creacion de plan de incentivos dirigido al cumplimiento de las obligaciones de
los clientes.

8. Orientar los esfuerzos para satisfacer las necesidades de los clientes.
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Conclusiones

Se puede concluir que a pesar de que el Banco Mundo Mujer realiza un trabajo adecuado
en el proceso de gestion de cobranza, cuenta con algunas oportunidades de mejora que de aplicarse

se veria reflejado de manera positiva en sus indicadores:

o La falta de un proceso de formacion y capacitacion constante en cuanto al proceso
de gestidn de cobranza y relacionamiento entre los colaboradores y las politicas del banco
genera falta de empatia por los analistas, dando como resultado una mala gestion en la

recuperacion de la cartera y los procesos internos en general del banco.

o Falta de conocimiento de mejores précticas aplicadas en el sector a nivel

internacional

. Falta de uso adecuado de la tecnologia, en la actualidad uno de los potenciales mas
grandes que se tienen en el sector es el andlisis de datos a través de inteligencia artificial
o también Ilamado Machine Learning, donde se busca a través de los datos poder
identificar patrones de comportamiento y elaborar predicciones que permita al Banco
Mundo Mujer reaccionar a las posibles alarmas del incumplimiento de pago de los clientes
para evitar el deterioro de la cartera.

. La mejora que se realiza a nivel funcional va a aportar al desarrollo de la estrategia

corporativa del banco.

o Se evidenciaron falencias en el proceso de cobranzas y se propusieron tanto
planteamientos como acciones estratégicas para mejorar el proceso de gestién de cobranza
en el Banco Mundo Mujer.

o Este trabajo va a servir de fuente para otras investigaciones con énfasis en el sector
financiero en el area de cobranza, ya que es una investigacion detallada con diferentes

modelos estratégicos tanto internos como externos.

o El presente trabajo nos aporté como estudiantes de la maestria Gerencia Estratégica,
el poder llevar los diferentes modelos acadéemicos a un caso de una empresa financiera y

desarrollarlos para aportar una estrategia.
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Recomendaciones

Teniendo en cuenta las conclusiones, se realizé un andlisis del Banco Mundo Mujer
utilizando modelos estratégicos, principalmente el modelo Pestel, el cual permitié mostrar
oportunamente las tendencias 0 cambios que se presentan en el mercado los cuales pueden influir
negativa o positivamente en el sector de microfinanzas, lo que permitio crear estrategias para
generar un valor agregado en el mercado y estar a la vanguardia de la competencia, de la misma
forma, el modelo de las 5 fuerzas de Porter el cual permiti6 evaluar y analizar el entorno
competitivo en el sector, para aprovechar las oportunidades que se presentan en el mercado y de

esta manera disminuir las posibles amenazas.

Con base en el presente trabajo se procedi6 a realizar las siguientes recomendaciones que
permitiran tener un proceso de gestion de cobranza més exitoso incluyendo pilares fundamentales
como inteligencia artificial, cobranza especializada, mejoramiento del aplicativo de cartera EMI
(Sistema Evaluacién Financiera) y optimizacion de los canales digitales, lo cual hara mas

eficiente y proactivo el proceso de gestion de cobranza del banco.

Se debe desarrollar una cultura profesional de servicio y respeto, a través de la
contratacion de personal con el perfil adecuado, la implementacion de capacitacién permanente, y
la implementacion de procesos claramente definidos y apoyados en informacion y tecnologia

adecuadas y precisas.

Se debe dar a conocer por medio de los metodoldgicos del Banco Mundo Mujer a toda la
fuerza comercial (asesores y analista de crédito, como también los directores y coordinadores de
agencia), las mejores practicas de cobranzas aplicables, expuestas en este documento las cuales se
puedan implementar y de esta manera, crear una cultura de cobranza dentro de la institucién. Un
ejemplo de ello es ofrecer una variedad de opciones o alternativas de pago en donde se pueda
realizar descuentos de recargos, moras, intereses y gastos con el fin de lograr el repago total de la
deuda, de esta manera el cliente que escoge el menor plazo de repago recibe el mayor descuento,

este beneficio debe ser tomado en camparfias de recuperacion con un limite de tiempo.

Se debe innovar y adaptarse a las necesidades de los clientes ofreciendo modalidades
personalizadas para la toma de créditos, aprovechando las herramientas digitales (sitios web,
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redes sociales, mensajes de voz, SMS, correo tradicional y correo electronico) por las cuales el

cliente puede tener acceso a la informacion y a los servicios del Banco.

Finalmente tomar el trabajo de campo realizado en el presente trabajo e identificar los
puntos de dolor encontrados en el proceso de gestion de cobranza del Banco Mundo Mujer, y
crear un plan de trabajo a corto y mediano plazo para estudiar e implementar las propuestas

Socializacion Con Directivas

El desarrollo y los resultados de esta investigacion fueron socializados con las directivas
de Banco Mundo Mujer, se realiz6 una reunion con la directora de oficina Suba y Alamos,
Alexandra Regina Rodriguez, en la cual se compartio el paso a paso de cdmo y por qué se realizd
la investigacion, la recoleccion de las muestras, los diferentes procesos de gestion de cobranza de
las entidades tanto a nivel nacional como internacional y finalmente cuales fueron los hallazgos,
conclusiones y recomendaciones. La directora mostro un grado de interés hacia mejorar el
proceso de gestion de cobranza para los clientes del Banco Mundo Mujer segun las
recomendaciones propuestas en esta investigacion y resalto que Banco Mundo Mujer debe estar a
la vanguardia en relacion a la aplicacion de la tecnologia en los diferentes procesos bancarios, asi
como la inteligencia artificial con el fin de mejorar los indicadores de la entidad, permitiendo

continuar como el lider en microfinanzas a nivel nacional.

Aprendizajes Logrados

Como aprendizajes logrados con este proyecto se consideran los siguientes aspectos:

. Conocer mejor el Banco, ver la realidad con indicadores, cifras y saber quiénes
son realmente los que estan involucrados en el proceso de gestidn de cobranza.

o Poner en préctica los conocimientos adquiridos en la maestria, en especial sobre
los diferentes modelos estratégicos permitiéndonos hacer un analisis detallado del entorno
tanto interno como externo del banco, determinar amenazas, debilidades y puntos de

mejora en el proceso de gestion de cobranza.


https://www.marketingyfinanzas.net/2017/07/acumbamail-una-herramienta-de-email-marketing/
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Anexos

Anexo 1. Encuesta para analistas de crédito del Banco Mundo Mujer

1.Cémo ha sido el otorgamiento de nuevos créditos en lo recorrido del afio en el Banco Mundo
Mujer?
30 respuestas

® Igual
® Aumento
@ Disminuyo

2.Cudl es el principal factor que le impiden otorgar un mayor volumen de microcréditos?
30 respuestas

@ Capacidad de pago
@ Historial crediticio

@ Actividad economica

@ Destino del credito

@ Poca experiencia en la actividad
economica

@ Reputacion

3.Como cambiaria los estandares de aprobacion para asignar nuevos microcreditos?
30 respuestas

@ Mas requisitos
@ Menos requisitos
® Igual




4.Como considera el actual proceso de cobranza del Banco Mundo Mujer?
30 respuestas

@ Excelente
@ Bueno
@ Regular
® Malo

5.; Existe un manual de politicay procedimientos para la gestion de cobranza?
30 respuestas

®si
® No

@ No lo conozco

6.Al momento de otorgar créditos que aspecto tiene mas en cuenta?
30 respuestas

@ Capacidad de pago

@ Garantias

@ Historial crediticio

@ Capacidad de endeudamiento
@ Habilidad empresarial

@ Reputacion

@® Voluntad de pago
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7.Cuando un cliente se encuentra en mera, que accidn es mas efectiva para realizar el cobro?
30 respuestas

@ Envio de cartas al lugar de vivienda y
establecimiento comercial

@ Envio de mails, SMS, o WhatsApp

) Agendamiento de cita con la directora
de agencia.

@ Llamada telefonica tanto al cliente como
al codeudor.

8.Que estrategias utiliza para el proceso de cobranza?
30 respuestas

@ Ofrecerle diferentes opciones de pago

@ Recordatorios a traves de
SMS,WhatsApp etc

@ Incentivos
@ Proceder con las Buenas practicas

9.En el proceso de la cobranza, se segmenta a los clientes, segun usted cual es de mayor impacto

para la recuperacion de la cartera?
30 respuestas

@ Actitud y dispocision
@ Capacidad

© Responsabilidad

@ Solvencia

@ Ubicacion geografica

40%

40%

e
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10.Cree usted que la colocacion de créditos mejoraria si el proceso de cobranza lo manejara otro

departamento?
30 respuestas

g

®si

® No

© De pronto

@ Seguiria igual

Anexo 2 Encuesta para clientes del Banco Mundo Mujer

1) Hace cuanto creo su empresa

35&nbsp;respuestas

2) Cuantos empleados tiene en su empresa

35&nbsp;respuestas

@® 2 afios

@ 3 afios

@ >a3arios
@® 1aio

@ 0-6 meses

@ 0-1 Empleado
@ 2-3 Empleados
@ 4-5 Empleados
@ > a 5 Empleados
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3) Su capital de trabajo actual lo adquiere

35&nbsp;respuestas
@ Ahorro Personal
@ Préstamo Bancario
@ Préstamo Familiar
@ Prestamista

42.9%

4) Utiliza los servicios de prestamos no tradicionales
35&nbsp;respuestas

@ Alinterés del 3%, 4%, 5% y 6%
@ Gota a Gota

© Interés mas prenda de Garantia
@ Pagaré abierto mas interés del 5%
@ Ninguna de las anteriores

5) Siusted entra en mora con un crédito en el Banco Mundo muijer, que le gustaria que le

ofrecieran
@ Refinanciar la deuda a interés mas bajo
@ Condonar el 100% de los Intereses
@ Detener la deuda y que no genera mas
interés, para pagar en seis meses
40% @ Pagar la totalidad, mas los intereses

358&nbsp;respuestas
pero que el banco lo retire de centrales
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6) Si usted llegara a tener dos deudas por valor de $5.000.000 al mismo tiempo cual elegiria para

pagar, si tuviera el dinero
35&nbsp;respuestas

@ Préstamo Banco Microcrédito
@ Gota a Gota

7) Usted separa los gastos personales de los de su microempresa

35&nbsp;respuestas

@ Nunca
@ Siempre
@ no entiendo el concepto

8) Que le cambiaria a los Microcréditos que ofrecen los bancos
35&nbsp;respuestas

® Plazo

@ Tasa de Interés

@ Documentacion

@ Monto aprobado
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9) si usted un prestamista le presta 10 millones de un dia para otro a una tasa del 20% diario y el

banco mundo mujer le presta la misma cantidad per...8% y se demora 2 dias en aprobarlo, cual elegiria
35&nbsp;respuestas

@ Banco Microcrédito
@ Prestamista

10) Que le mejoraria a la forma de cobrar los créditos del Banco Mundo mujer
35&nbsp;respuestas

@ Disminuir la cantidad de llamadas
@ Que lo hicieran de forma Virtual
@ Utilizar las redes como WhatsApp




Anexo 3. Ficha Técnica de Encuestas

p
3
4
5
6
7
8
9
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FICHA TECNICA ENCUESTAS CLIENTES BANCO MUNDO MUIJER

Grupo Objetivo

Clientes Banco Mundo Mujer, ubicados en la ciudad de
Bogota, con estrato socio economico 1-2-3, con edades
entre 25y 52 afos

Tipo de Investigacion

Investigacién Concluyente

Metodologia de la Investigacion

Cuantitativa

Tecnica

Cuantitativa

Universo

Clientes de la ciudad de Bogota del Banco Mundo Mujer

Muestra

Clientes localidad suba del Banco Mundo Mujer

Margen de error

5%

Nivel de Confianza

95%

Disefio Muestral

Muestreo Probabilistico

Cobertura Geografica

Localidades de suba

Fecha de Campo

01 de julio de 2022 al 15 de agosto 2022

FICHA TECNICA ANALISTAS BANCO MUNDO MUJER

Grupo Objetivo

Analistas del Banco Mundo Mujer ubicados
Bogotd, con edades entre 22 afios y 44 ainos

Tipo de Investigacion

Investigacion Exploratoria

Metodologia d ela Investigacion

Cuantitativa

Tecnica Cuantitativa

Universo Analistas de Crédito Banco Mundo Mujer
Muestra Analistas Banco Mundo Mujer Bogotd
Margen de error 5%

Nivel de Confianza 95%

Diseno Muestral

Muestreo Probabilistico

Cobertura Geografica

Localidades de Bogota Norte y Sur

Fecha de Campo

0l de julio de 2022 al 15 de agosto 2022
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Anexo 4. Tabulacién de Encuestas

Tabulacion Encuesta Analistas Banco Mundo Mujer

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

22
23
23
24
25
25
25
26
27
27
28
29
30
30
31

31

31

32
32
34
35
36
36
37

38
39
41

42

42

44

Genero| Edad

No

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22

23

24
25
26
27
28
29
30
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Tabulacién Encuesta Clientes Banco Mundo Mujer

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

25
27

28
29
29
29
33

35

36
36
36
38
38
39
39
39
39
41

41

42

43

44
45

45

46

46

46

47

47

48

48

48

49

51

52

No| Genero |Edad

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35
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