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INTRODUCCION

En este momento donde se genera globalizacion de los mercados y donde los
productos cada vez son mayormente personalizados es necesario en toda
empresa financiera evaluar el comportamiento de los productos en las diversas
plazas y mercados para el logro de sus objetivos y metas planteadas, aun mas si
se trata de un producto en particular, esta investigacién permite conocer la
situacién actual del producto y el porqué no ha podido penetrar el mercado

objetivo.

Cada capitulo de este proyecto permite el abordaje paso a paso del desarrollo de
una investigacion de mercado para conocer la situacion actual del crédito por
libranza y el porqué no ha podido penetrar en el mercado objetivo de los

profesores de planteles educativos urbanos de San Gil (Santander).

En el capitulo primero se refleja el planteamiento del problema que conlleva a esta
investigacién; el capitulo segundo se muestra el modo de abordaje a la
problematica mediante el planteamiento de los objetivos; el capitulo tercero
esboza un marco referencial para direccionar la investigacion; el capitulo cuarto
ensena la situacion actual determinada por la implementacion de una investigacién
de mercados y el analisis de los datos arrojados por la misma para el desarrollo
del proyecto y el capitulo quinto muestra generacién de ideas a partir de los
resultados de la investigacion.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Este trabajo de investigacion se orienta a conocer la situacién de los créditos por
libranza en el segmento de los profesores de planteles educativos, del producto
financiero CREDITO POR LIBRANZA que hoy en dia ha alcanzado un auge
importante en el mercado financiero por sus beneficios y facilidades a la hora de
ser adquirido por parte de los funcionarios del estado; esta modalidad ‘seduce’ por
tasas de interés mas bajas, menores requisitos y acceso a recursos sin mas
respaldo que el sueldo mensual, ya sea que lo utilicen para libre inversién o para

un destino especifico.

Haciendo mencion a lo expuesto anteriormente, se determind que este trabajo de
investigacién se enfocara en el municipio de San Gil en el sur de Santander ya
que esta region cuenta con un potencial interesante para el desarrollo de este tipo
de servicio financiero, debido a su gran numero de establecimientos educativos y

a la poca oferta de los créditos por libranza existentes actualmente.

Inicialmente este proyecto tendra foco en la cabecera del municipio de San Gil con
el propésito de generar el servicio o paquete mas iddéneo para el cliente de esta
regién y una vez se tengan identificadas todas las variables de necesidades en
cuanto a este tipo de servicio, se prevea la expansién a los municipios aledafnos o
area rural con un portafolio mas especifico que responda a los requerimientos de

los clientes potenciales.



La entidad de financiamiento comercial para la cual se esta desarrollando esta
investigacién, ha venido ofreciendo préstamos para libre inversién por libranza
para el magisterio del municipio de San Gil; sin embargo no ha logrado
posicionarse a pesar del desarrollo comercial que se ha realizado. No obstante, se
conoce que otras entidades financieras ofrecen los mismos servicios, y han
obtenido importantes logros con el magisterio. Por tal motivo se considera conocer

mediante una investigacion la situacion de los créditos por libranza.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1. ¢Qué aspectos deberan ser considerados para llevar a cabo una investigacion
de mercados que permita conocer la situacion de los créditos por libranza y su

penetracion en el mercado segun las oportunidades?

2. ;Cual es el tamano potencial del mercado de docentes del magisterio en la

zona urbana del municipio de San Gil para créditos respaldados con libranzas?

1.3 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Actualmente la globalizacion, se refleja en el desarrollo de nuevos mercados y
nuevos productos, generando una influencia financiera y econémica en todos los
sectores del pais; ademas ha permitido el ofrecimiento de todo tipos de créditos a
mercados empresariales o personas en particular a través de la generacién de

estrategias de captacién y en este caso especifico al de los docentes del estado.
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Dentro del portafolio de productos y servicios esta el crédito por libranza, que
consiste en un mecanismo de recaudo de cartera en donde el deudor autoriza a su
entidad empleadora a descontar de su nédmina mensual o quincenal una suma
determinada para aplicar a la cancelacion de sus obligaciones ante una entidad
financiera, y la entidad empleadora se compromete a entregar dichas sumas en un
plazo previamente convenido. Para el adecuado desarrollo del esquema de
libranza, es de suma importancia que la entidad financiera cuente con la
autorizacion de descuento de némina del deudor-empleado y el convenio de
recaudo debidamente suscrito con la entidad empleadora en donde estén
expresamente consignadas todas las obligaciones del convenio.

La libranza es una figura muy utilizada por las entidades financieras para otorgar
créditos a los empleados, por lo que les asegura el recaudo de las cuotas, en la
medida que se descuentan de la nédmina del empleado.

Por el otro lado, a una empresa, le permite liberar los fondos que tiene
comprometidos en créditos a su personal, ampliando asi su capital de trabajo.

El interés de la investigacién, prima precisamente en la importancia del crédito de
libranza para los docentes del magisterio del municipio de San Gil, y el, cémo
desarrollar dicha investigaciéon para conocer la situacion actual de los créditos por
libranza y el porqué no se ha logrado alcanzar la penetracion y posicionamiento
del producto.

1.4 JUSTIFICACION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.4.1 Enfoque desde la Entidad de Financiamiento Comercial. Actualmente en

Colombia existe una gran oferta de créditos por libranzas los cuales brindan
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soluciones a las diferentes necesidades para cada uno de los usuarios de este tipo
de servicio. Para una Entidad de Financiamiento Comercial, se hace necesario
fortalecer su marca y su portafolio de servicios, en este caso en particular se
desea desarrollar en la ciudad de San Gil, en especial, teniendo en cuenta que
esta ciudad cuenta con un gran potencial de mercado, en términos de la cantidad
de los planteles educativos y el niumero de docentes vinculados de planta.

Esta investigacion se realiza en el casco urbano de un municipio; se desarrolla
para conocer la situacién actual del producto y el porqué el producto no ha
ingresado al segmento de mercado constituido por docentes de los diferentes

planteles educativos del casco urbano de San Gil.

1.4.2 Enfoque Social Del Trabajo. Especificamente en Santander la oferta de
créditos por libranza comienza a tener un auge importante en la regién ya que el
mercado objetivo y potencial para este tipo de créditos se enfoca en personas
naturales al servicio de empresas del estado con ingresos medios y bajos. La
libranza como herramienta crediticia, brinda un gran apoyo en términos
econémicos y de seguridad para quienes pueden acceder a ella, ya que en la
medida en que tomen y opten por (libranza: singular) alternativas de crédito, van a
evitar incurrir en el uso de las practicas “informales de préstamo de dinero” las
cuales promueven el agio, el cual a su vez, al constituirse en un medio ilegal, deja
expuestos a sus usuarios a los medios coactivos de cobro que dichos agiotistas

implementan para recaudar las cuotas a pagar por su usuarios.
La realidad muestra que los préstamos populares, conocidos como ‘gota a gota’,

han funcionado por décadas en Colombia, como toda una tradicion con una

estrategia publicitaria muy efectiva: “el voz a voz”.
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El Estado establece proyectos, que aun no han dado buenos resultados,
proponiendo asi mejor empleo, mejor trabajo y mas facilidad para obtener créditos
y quizas una buena estabilidad econdémica, vinculando a largo plazo bancos,

asociaciones y cooperativas.

Es por esto que las personas prefieren hacerlo mas facil, sin papeleos, sin
fiadores, sin estudios de crédito y deciden buscar a los llamados “gota a gota”, sin
tener en cuenta que esto es un delito agravado y que es el interés mas alto del

mercado.

Por tal razén se da como una doble oportunidad ya que no sélo se toma el
mercado que tienen los agiotistas, sino ademas la oportunidad que genera el
estado. Por tal motivo es de gran importancia el desarrollo la investigacién de
mercados para conocer la situacion actual del producto que ofrece la formalidad al
mercado y tiene un mayor respaldo y confianza por los avales que tiene la entidad
que lo representa, y saber porqué no ha penetrado en el mercado de San Gil.

1.4.3 Aspectos Personales. La realizacion de este proyecto de investigacion,
ademas de los aspectos considerados anteriormente, enmarca el propésito y
deseo de aplicar y afianzar los conocimientos y metodologias adquiridas en el
transcurso de la Especializacién en Gerencia Estratégica, por el grupo de trabajo.
Por otra parte al ser clara la necesidad del trabajo de campo, el municipio de San
Gil, brinda muchas facilidades debido a su cercania en distancia con la capital
santandereana, Bucaramanga, ademas de la facil localizacién de los planteles
educativos en la misma ciudad, permitiendo agilidad al proceso investigativo a

desarrollar.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar una investigacion de mercados que permita conocer la situacion actual
del producto CREDITOS POR LIBRANZA y el porqué el producto ofrecido por una
entidad de financiamiento comercial, no logra penetrar al mercado potencial
direccionado al personal docente del magisterio en el sector urbano del municipio
de San Gil, mediante la aplicacién de un instrumento para la toma de datos, para
el afo 2013.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los establecimientos educativos publicos y los docentes del
magisterio que existen en el area urbana del municipio de San Gil, mediante un
acercamiento con la Secretaria de Educacion del municipio, para definir el
mercado objetivo.

e |nvestigar el mercado potencial de los docentes del magisterio en materia de
crédito por libranza mediante un instrumento de recoleccion de datos cuantitativos
para conocer situacion actual del mercado y el porqué no ha penetrado el mercado
en el municipio de San Gil.

14



3. MARCO REFERENCIAL

3.1 MARCO HISTORICO

3.1.1 El crédito en la historia del mundo. El dinero ha sido el producto de una
compleja evolucion de las formas de intercambio de productos y servicios;
socialmente, la funcién del mismo esta encaminada a obtener los medios basicos
de subsistencia los cuales estan implicitos en lo denominado actualmente calidad
de vida. La limitacién del ingreso para poder suplir las necesidades basicas, las
ideas y proyectos de las personas, son algunas de las causas de la existencia del

crédito.

La palabra crédito viene del latin creditum (sustantivacién del verbo credere:
creer), que significa “cosa confiada”. Asi “crédito” en su origen significa entre otras

cosas, confiar o tener confianza.

Asi mismo, los bancos nacieron con la necesidad de realizar simples operaciones
de cambio y crédito a niveles personales, pero pronto se comenzaron a desarrollar
funciones mas amplias, a abarcar mas personas y pasaron a contar con

organizaciones mas complejas en funcion del crédito.

' CONFAMA. Cuadernos de Pensamiento Social. Microfinanzas en CONFAMA. N2 12.Medellin, Julio de 2012.
Disponible en internet:
http://www.comfama.com/contenidos/bdd/40629/Cuaderno%20de%20Pensamiento%20Social%20Microfinanz
as.pdfhttp://www.comfama.com/contenidos/bdd/40629/Cuaderno%20de%20Pensamiento%20Social%20Micro
finanzas.pdf
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La historia del crédito se puede contemplar aproximadamente desde el siglo IV
a.c. en donde varias ciudades griegas constituyen bancos publicos y designan
funcionarios dedicados a esta labor. Estas entidades ademas de operaciones de
cambio y crédito eran recaudadoras de impuesto y acufiaban moneda. Igualmente,
en el mundo romano se recurre al “mutuum” o crédito mutual y hacia el siglo VI
fueron reglamentadas las tasas de interés que variaban dependiendo del riesgo de

las operaciones.

La sociedad occidental de la edad media conoce profundos cambios hacia el
término del siglo XI, cuando con motivo de la conquista de Inglaterra por parte de
los normandos, se pone fin a las grandes invasiones y los cristianos terminan de
imponer su presencia en el mediterrdneo. Su interés por las innovaciones y los
intercambios los lleva a redescubrir la banca, después que Carlomagno prohibi6 a
los laicos prestar cobrando interés. En estos momentos surge la lucha que daria la

iglesia contra la usura.

El primer banco moderno fue fundado en Génova, Italia en el afio 1406, su nombre
era Banco di San Giorgio. Los primeros bancos aparecieron en la época del re-
nacimiento. De igual manera, una de las primeras expresiones de crédito moderno
fue la implantada por la fundacion Monte de Piedad hacia el ano de 1450 en
Perugia — ltalia, su objetivo principal era el de aliviar a través del préstamo
prendario las necesidades de todas las clases sociales. Posteriormente hacia el
ano 1702, dicha figura fue implantada en Madrid, luego en Barcelona, Salamanca
y otras ciudades y, para el ano de 1775 llega a México y es fundada dicha
institucién que aun funciona y que ha beneficiado a millones de mexicanos a

través de diferentes lineas de crédito con garantia prendaria.

Entre el siglo Xl y XIV los bancos conocieron un renacimiento importante, ya que
los hombres de negocios de ltalia del norte desarrollaron notablemente las ope-

raciones de cambio. No solamente fueron expertos manipuladores de piezas
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metélicas, sino también, mediante una letra de cambio, podian acreditar a una
persona, en una fecha determinada, en moneda nacional o extranjera, ante un
determinado corresponsal. Asi, muchos comerciantes recurrian a los bancos para

tratar sus negocios con terceros.

En el siglo XVIl se habia extendido el modelo norte-italiano de banco municipal,
que posteriormente fue reemplazado por los bancos publicos, quienes impusieron
una gran innovacion en aspectos crediticios, debido a algunas dificultades que los
bancos municipales tuvieron para la emisién de titulos valores y moneda, dichos
bancos publicos fueron concebidos en el marco estatal y considerados como una
pieza clave de una ambiciosa politica de control de la moneda, el crédito y las
finanzas publicas.

3.1.2 Historia del crédito en Colombia? En el afio de 1875 los primeros bancos
privados en Colombia fueron manejados por la clase alta y dirigente de la
sociedad Bogotana y en el orden nacional, los primeros fueron el Banco de Bogota
y el Banco de Colombia. Para 1880 el Gobierno cred el Banco Nacional, entidad
encargada de promover el crédito publico y emision de billetes; catorce afios méas
tarde este banco debi6 ser liquidado debido al exceso de emisién, igualmente el
Banco Central de Colombia fundado en 1915 fue liquidado cuatro anos mas tarde.

Como consecuencia de la crisis econdmica ocasionada por la primera guerra
mundial a partir de 1914, los bancos evolucionan de una época de reglas y
normas a una de sistemas aproximadamente para el afo de 1917, es entonces
cuando aparecen los sistemas bancarios, integrados por diferentes componentes,
no solo bancos del Estado o privados sino también aquellos que pertenecen a

2 CONFAMA. Cuadernos de Pensamiento Social. Microfinanzas en CONFAMA. N2 12.Medellin, Julio de 2012.
Disponible en internet:
http://www.comfama.com/contenidos/bdd/40629/Cuaderno%20de%20Pensamiento%20Social%20Microfinanz
as.pdf

17



colectividades locales o regionales, sindicatos o cooperativas, bancos universales

y especializados.

Uno de los grandes pensadores para la re-estructuraciéon financiera, consecuencia
de la crisis ocasionada de la primera guerra mundial, fue el doctor Edwin Walter
Kemmerer, también conocido como el “Doctor Dinero”, quién se desempenaba
como consejero en finanzas del gobierno de Estados Unidos, quien realizdé un
excelente trabajo en este pais, motivo por el cual fue enviado entre 1917 y 1925 a
diferentes paises como México, Guatemala, Colombia, Chile, Ecuador, Bolivia y
Peru con el fin de aplicar estrategias para la organizacion financiera en estos

paises.

Mediante la Ley 25 de 1923 y como resultado de la asesoria impartida por el
doctor Kemmerer se cred el Banco de la Republica, banco central colombiano,
facultado para la emisién del dinero y autorizado para actuar como prestamista en
ultima instancia. En la misma ley se reglamentaron las exigencias para la cons-
titucion de los bancos. Posteriormente, al Banco de la Republica se le han
designado, a través de los anos, diferentes facultades como la de fijar la tasa de

descuento y la intervencion para controlar las tasas de interés, entre otros.

En 1957, mediante el decreto 336 se autorizd la creacion de sociedades deno-
minadas corporaciones financieras las cuales fueron creadas como resultado de
un esfuerzo entre la Andi y la Asociacion Bancaria y que tenian como finalidad la
financiacion del sector industrial con operaciones a largo plazo y que sirvieran

para promover, crear, transformar y organizar empresas.

Para el afio de 1972 se crean las corporaciones de ahorro y vivienda encaminadas
a apoyar el desarrollo de los proyectos masivos de construccién, las cuales mas
adelante fueron denominadas Bancos Hipotecarios, para la ejecucién de
actividades financieras de dichas entidades se derivd la aparicion del UPAC
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(Unidad de Poder Adquisitivo Constante) y mas recientemente la UVR (Unidad de

Valor Real).

Entre los anos de 1875 y 1993, en Colombia han surgido diferentes tipos de
entidades cuyo objeto es el otorgamiento de créditos tanto para personas como
empresas, que tienen como objeto el mejoramiento de condiciones insatisfechas y

el desarrollo de ideas o proyectos.

Dichas entidades son por ejemplo Bancos tanto publicos como privados, algunos
de caracter semioficial, corporaciones financieras, companias de financiamiento
comercial de las cuales algunas se especializan en leasing, fiduciarias y cajas de
compensacion, entre otras. Sin embargo, durante el surgimiento de diferentes
entidades con fines crediticios, el término crédito evoluciond en distintas formas y

aparece una modalidad denominada el microcrédito.

La historia del microcrédito moderno aparece a partir de los anos 70 con cuatro
entidades: en 1970 Bank Dagang (Indonesia), 1971 Opportunity Internacional en
Colombia, 1973 Accion International en Brasil y en 1976 Grameen Bank en
Bangladesh. La idea del microcrédito fue una propuesta del catedratico
economista doctor Muhammad Yunus quien a partir del microcrédito encaminé
una lucha contra la hambruna y la pobreza beneficiando a los mas necesitados, a
través de cuantias muy pequenas. Sin embargo, hubo quienes inicialmente no
apoyaron dicha idea, ya que su argumento se fundamentaba en que estas
personas no tendrian como pagar el préstamo realizado; aun asi Yunus continué
persistentemente con su idea y a través del otorgamiento de los primeros créditos
fue comprobado que el dinero regresaba. De esta manera, Yunus revolucioné la
idea tradicional sobre prestar Unicamente a quienes tuvieran una solvencia
econémica amplia que garantizara la capacidad de retorno del dinero,
argumentando que también se podia apoyar a los mas pobres.
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Posteriormente, el concepto de microcrédito fue empleado por diferentes
entidades en el mundo y en Colombia ha sido reglamentado y ejercido por
instituciones especializadas en el mismo y también por las Cajas de

Compensacién Familiar.

3.1.3 Breve historia legislativa de la libranza®. Histéricamente, la libranza como
mecanismo para el pago de obligaciones de diversa naturaleza, se desarroll6 a
partir de la autorizacion legal de efectuar descuentos al salario de los trabajadores
prevista en el Cédigo Sustantivo del Trabajo®. Dicha normatividad, que data de
1950, autoriza la realizacion de descuentos al salario del empleado, por parte del
patrono, en los eventos de cuotas sindicales, créditos asumidos con el mismo
empleador, préstamos con cooperativas y “cajas de ahorro” y otras deducciones
expresamente autorizadas por el trabajador. Las “cajas de ahorro”, fueron
sustituidas paulatinamente por las secciones de ahorro de los bancos, lo cual
permiti6 que el sector financiero pudiese acceder a este mecanismo de pago en
condiciones similares pero sin las prerrogativas de las cuales gozaban las

cooperativas.

En 2010, la ley de “formalizacién y generacién de empleo”, modificd, entre otros
aspectos, el Codigo Sustantivo del Trabajo en un intento por dar mayor seguridad
al descuento directo para el empleado. La norma establecié que el empleador y su
trabajador podrian acordar por escrito el otorgamiento de préstamos, anticipos,
deducciones, retenciones o compensaciones del salario, sefialando la cuota objeto
de deduccion o compensacion y el plazo para la amortizacién gradual de la deuda.
Se precisé que el trabajador podria acudir ante el inspector de trabajo cuando el

3 ASOBANCARIA. Semana Econémica. EI ABC de la Libranza. 16 de julio de 2012. Edicién 860. Disponible en
internet: http://www.asobancaria.com/portal/pls/portal/docs/1/2796048.PDF
* Articulo 59, literal a) del Codigo Sustantivo del Trabajo.
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empleador no cumpliese con los acuerdos de descuento®. Esta previsién
normativa en la practica no operd por cuanto las empresas y los trabajadores se
acoplaron a los requerimientos establecidos por via de acuerdo sin necesidad de
acudir al inspector de trabajo. Por lo demas, las autoridades no regularon

procedimentalmente la figura.

Esta norma, como se menciond, también elimind la posibilidad de realizar
descuentos de némina a los trabajadores que devengaran el salario minimo. Al
respecto, vale la pena sefalar que antes de la reforma laboral del 2010, si bien
estaba restringida la posibilidad de afectar el salario minimo legal, o convencional
o aquella parte del salario declarada inembargable, se preveia que tal deduccién
se podia realizar siempre y cuando la deuda no superara el monto del salario del
trabajador en tres meses. El Cddigo también establecia la posibilidad de que los
inspectores de trabajo autorizaran, a solicitud del trabajador y del empleador, las
deducciones que afectaran el salario minimo. Es decir, antes de la reforma al
Cédigo de 2010, resultaba posible, con algunas dificultades, realizar descuentos

de la nébmina a los trabajadores de menores ingresos.

Por otra parte, el Representante Simén Gaviria, a comienzos de 2010 present6 a
consideracion del Congreso una nueva reglamentacidon de esta modalidad de
crédito, con tres propdsitos fundamentales: eliminar las restricciones que tenia la
figura, dinamizar el mercado de adquisicion de vivienda y dar un mayor acceso a
bienes y servicios, tales como educacion, planes complementarios de salud,
auxilios funerarios, electrodomésticos, vehiculos y viajes, a través de la
masificacion de este tipo de crédito para los asalariados y pensionados con el

tnico respaldo de su salario, sus prestaciones sociales o su pensién® .

5 Ley 1429 de 2010, articulo 19. Disponible en internet:
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2010/ley_1429_2010.html

6 Ponencia para Segundo debate. Gaceta del Congreso No. 227 del 11 de abril de 2011. Disponible en
internet: http://www.secretariasenado.gov.co/ordendiai.htm
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3.2 MARCO TEORICO

3.2.1 Crédito Por Libranza’. La Libranza es un mecanismo de recaudo que
permite descontar de nomina los dineros adeudados a Bancos o entidades
comerciales. Aqui estan los elementos fundamentales que deben saber tanto el

deudor como el empresario que debe llevar a cabo dichos descuentos.

3.2.1.1 ;Qué es la Libranza? Es basicamente un mecanismo de recaudo en el
cual un trabajador que adquiere un crédito con un tercero autoriza a su empleador
a que le retenga un valor determinado de su salario, bien sea quincenal o
mensual, y se lo traslade al banco para cubrir la cuota peridédica que debe cubrir
del crédito adquirido por el trabajador.

El tercero acreedor no debe ser necesariamente un banco: también puede ser una
entidad comercial que venda diferentes bienes y servicios como

electrodomésticos, planes vacacionales, estudio, etc.

El descuento de némina tiene que estar autorizado por escrito, asi el empleador
tenga conocimiento del crédito, asi el trabajador verbalmente y frente a muchos
testigos haya autorizado al empleador al descuento de su salario, asi el empleador
sea amigo del gerente del Banco o entidad de comercio, siempre toda clase de
autorizacion distinta a los descuentos normales de seguridad social y embargos,
deben estar autorizados por escrito por parte del trabajador.

De no hacerlo se configura un descuento ilegal y el empleador debe devolver el

dinero mal retenido ademas de las sanciones a que se puede hacer acreedor.

" actualicese.com. Libranza o descuentos por némina: ;,cémo manejar esta figura?. Disponible en internet:
http://actualicese.com/actualidad/2008/10/21/libranza-o-decuento-por-nomina/
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3.2.1.2 ;Tiene que existir un convenio entre empresa y banco? Si. Este convenio
es un compromiso de la empresa para con el Banco o Entidad Comercial, en el
cual consta que las sumas periddicas que le retiene al trabajador seran
transferidas a sus cuentas o pagadas directamente.

De no existir ese convenio, no estariamos frente a una Libranza, sino simplemente
frente a un crédito cualquiera, donde el trabajador-usuario va y paga directamente
su cuota.

3.2.1.3 En la Libranza, ¢se necesita Codeudor? Para entregarle el crédito a un
trabajador casi siempre, por no decir siempre, le piden a éste que presente un
Codeudor, que debe ser también trabajador de la misma empresa.

3.2.1.4 ;Qué pasa si el contrato de trabajo termina y aun existe saldo con el
banco? Cuando el trabajador autoriza por escrito a su empleador para que le
retenga parte de su salario para el pago de la cuota periddica al banco, debe
también autorizar en el mismo documento al empleador a retener de las
prestaciones sociales e indemnizaciones a que tenga derecho el valor de las

cuotas que faltan por pagar.

Y si la liquidacién final de Prestaciones Sociales no alcanza a cubrir la totalidad del

saldo, hay dos opciones:
La primera, es hacer efectivos los pagarés o cobros a codeudores que fueron

exigidos al momento de prestarle dinero a un trabajador a través del sistema de

Libranza.
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La segunda, es que al no existir codeudores, el Banco o Entidad Comercial tendra
que permitirle al trabajador que ya no labora en la empresa que siga pagando

directamente en sus dependencias las cuotas que aun faltan por cancelar.

3.2.1.5 Capacidad de pago y capacidad de descuento®. Un aspecto de gran
importancia que se debe tener en cuenta cuando se utiliza la modalidad de
libranza es la determinacion precisa de la capacidad de pago y la capacidad de

descuento.

La capacidad de pago es determinada por un analisis detallado en donde se
cuantifiquen todos los egresos mensuales del deudor (servicios publicos,
alimentacion, educacion tanto del beneficiario de la libranza como de las personas
a su cargo, arriendo, impuestos, gastos por salud, obligaciones financieras y
demas gastos que se evidencien), mediante la informacién que suministra el
deudor y los documentos que los soportan, y se procesen frente a los parametros
que tiene establecidos cada cooperativa para el segmento del mercado al que
pertenece el deudor y la informacién que el analista pueda detectar y discernir.

La capacidad de descuento, es el porcentaje 0 monto que puede ser descontado
del sueldo del empleado, que para el caso de las Cooperativas, de acuerdo con el
literal b) del Articulo 59 del Cédigo sustantivo del trabajo, no puede superar un
cincuenta por ciento (50%) de los salarios y prestaciones, para cubrir sus créditos.

Asi las cosas, si el trabajador una vez determinado el valor que se le puede
descontar de su sueldo, no le alcanza para cubrir el valor determinado en su
capacidad de pago, debe limitarse la cuota al porcentaje maximo de descuento

que permite la ley. Un trabajador que devengue un sueldo de $800.000, puede

¥ Gerencie.com. Libranza. Disponible en internet: http://www.gerencie.com/libranza.html
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tener una capacidad de pago de $500.000.00, pero por ley, la empresa no le podra
descontar un valor superior a $400.000.00, por lo que la cuota debera estar en
funcion de la capacidad de descuento.

Recomendaciones

Si bien la libranza se descuenta por ndémina, pueden darse situaciones que
conduzcan a la mora del recaudo debido a embargos, despidos, licencias, fallas
operativas en el cargo de la nédmina. Para obviar estas eventualidades se debe
acordar en la libranza, la obligacién del deudor de cancelar por directamente la
cuota que por alguna razén no sea descontada por némina, como también el
replantearse la politica del tope maximo de descuento, disminuyendo su valor para
que se incluyan los casos anteriores como imprevistos y el deudor pueda

responder tanto por el crédito como por el imprevisto presentado.

Se debe tener la autorizacién expresa del trabajador para que la cuota de la
libranza le sea deducida de su Némina, de lo contrario la empresa se puede
exponer a una demanda laboral, debido a que la ley laboral prohibe que el
empleador le descuente al trabajador valor alguno de su salario sin previa

autorizacion del trabajador o sin orden judicial competente.

3.2.2 Investigacion de mercados. La Investigacién de Mercados es un proceso
sistematico de recopilacion e interpretacién de hechos y datos que sirven a la
direccion de una empresa para la toma adecuada de decisiones y para establecer

asi una correcta politica de mercado®.

 GESTION DE NEGOCIOS. Disponible en internet:
http://gestiondenegocios4.galeon.com/productos503979.html
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La Investigacion de Mercados se puede definir como la obtencidn, el registro y el
analisis de datos relativos a los ambientes, mercados y operaciones de
mercadotecnia con objeto de proporcionar a la Gerencia de Mercadotecnia una

informacién Gtil para la toma de decisiones.

3.2.2.1 Objetivos de la investigacidon de mercados. La Investigacion de Mercados
tiene como objetivo fundamental proporcionar informacion util para la identificacion
y solucién de los diversos problemas de las empresas, asi como para la toma de

decisiones adecuadas en el momento oportuno y preciso.

Los objetivos basicos se pueden dividir en tres:
* Objetivo Social. Satisfacer las necesidades del consumidor final, ya sea

mediante un bien y /o un servicio.

* Objetivo Econémico. Determinar el grado econémico de éxito o fracaso que
pueda tener una empresa dentro del mercado real o potencial y asi disefiar el
sistema adecuado a sequir.

* Objetivo Administrativo. Ayuda a la empresa en su desarrollo mediante la
adecuada planeacién, organizacién, control de los recursos y elementos de la
empresa para que ésta lleve el producto correcto y en el tiempo oportuno al

consumidor final.

3.2.2.2 Importancia de la investigacibn de mercados. La Investigacién de
Mercados surge como una herramienta de salvacién para muchos directores y
personas encargadas de lograr el buen funcionamiento de la mercadotecnia y que

son los que enfrentan los problemas; con base en la investigacion de mercados se
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van a gestar y tomar las decisiones adecuadas para alcanzar las metas o fines

deseados.

Es fundamental conocer esta técnica auxiliar de mercadotecnia, asi como su
procedimiento y adecuada aplicacién, sobre todo en organizaciones en desarrollo.
Este tipo de investigacion se puede aplicar en cualquier empresa y es una fuente

valiosa de informacién que permite tomar decisiones sobre bases reales.

3.2.2.3 Limitantes de la investigacion de mercados.

1. El desconocimiento y el no comprender bien lo que es la investigacién de
mercados.

2. Su alto costo de aplicacién.

3. La diferencia existente entre la concepcién del estudio y su ejecucion.

4. La falta de personal especializado para su ejecucion.

5. El tiempo que se lleva una investigacién.

6. La dificultad de valuar los resultados en pesos y centavos.

7. La dificultad para obtener resultados cien por ciento confiables debido a la falta

de cooperacién tanto de factores internos como externos.
La investigacién de mercados se puede hacer de dos maneras:
* Dentro de la empresa, con un departamento especializado en investigacion de

mercados.

* Mediante las agencias que se dedican especificamente a eso.
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3.2.2.4 Razones que hacen necesaria la investigacion de mercados
* Conocer al Consumidor. Para adaptar el plan de mercadotecnia a las
necesidades, costumbres, deseos y motivaciones del consumidor.

* Disminuir los Riesgos. Su objetivo final es dar la informacién necesaria para la
definicion de la mejor politica de mercadotecnia posible. La investigacion de
mercados predice el futuro, mediante un analisis del pasado.

* Informar y Analizar la Informacion. Es una fuente de informacion, recoge hechos
e intenta deducir de ellos las consecuencias futuras probables a fin de valorar las

ventajas e inconvenientes de las alternativas de accion.

3.2.2.5 Beneficios de la investigacién de mercados.

* La toma de decisiones de la mercadotecnia lleva consigo un alto grado de
incertidumbre, la investigacion de mercados la reduce notablemente.

* Proporciona la informacién necesaria y real expresada en términos precisos para
la solucién de problemas.

* Ayuda a conocer el mercado potencial cuando se quiere lanzar un nuevo
producto.

* Ayuda a determinar el tipo de producto que debe fabricarse.

* Determina el sistema de ventas mas adecuado.

* Determina las caracteristicas del consumidor.

* Ayuda a determinar las perspectivas de evolucién de la oferta y la demanda,
etcétera.

3.2.3 Investigacion descriptiva’®. Se aborda el trabajo directamente en el
campo, indagando en fuentes primarias sobre el fenémeno. La investigacion

descriptiva disefa instrumentos formales para la recogida de la informacién y

" TORRES DUARTE, Jaime. Guia para entender la investigacion de mercados desde una perspectiva
practica. Bogota D.C. Abril de 2010.
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estos pueden ser estructurados o semiestructurados; la diferencia radica en que
los primeros son rigidos (tipo encuesta) y en tal sentido, investigadores e
investigados no pueden salirse de ellos, pues son como un libreto al que deben
cenirse. Los instrumentos semiestructurados, al contrario, son flexibles y se
disefian mas como una guia que permite abordar el problema desde perspectivas
diferentes, con preguntas abiertas que no necesariamente pueden haberse
previsto, pero que en el proceso de indagacion, surgen espontaneamente vy
aportan a la solucion del problema; lo relevante aqui, es la capacidad del
investigador para buscar las respuestas por fuera de las preguntas de la guia ,
pero debe evitar la dispersién y, desde luego, no perder de vista el objetivo.

3.2.4 Investigacion cuantitativa’. A diferencia de lo que ocurre con la
investigacién cualitativa, la investigacion cuantitativa cubre grandes grupos
poblacionales y extrapola los resultados, al total del universo (N). Esto significa
que debe calcular un nimero minimo de personas que a manera de unidades
muestrales seran las seleccionadas de un universo que puede ser finito o infinito.
Utiliza instrumentos estructurados y formales que validan los analisis arrojados y
luego son generalizados, por lo que se asumen comunes. Es importante tener en
cuenta entonces, que los resultados de una investigacién cuantitativa, se soportan
en la extension de los andlisis y no en la profundidad. Ademas, el proceso se cife
por la formalidad a través de instrumentos estructurados que a manera de libreto,

deben ser aplicados estrictamente.

3.2.4.1 Metodologias cuantitativas. La forma como se va a recabar la informacion

en esta técnica, se sustenta principalmente en dos metodologias.

1 1dem
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a. Estudios ad-hoc, es lo que comunmente se conoce como encuesta, que es el
instrumento mas usual; su aplicacion permite conocer situaciones de hecho,
circunstancias concretas del momento, y puede ser aplicada a través de diferentes
medios, tales como el teléfono, internet, correo postal, etc. Las encuestas,

presentan la situacion del momento y por lo tanto, los resultados son efimeros.

b. Tracking o paneles, conocidos como estudios continuos porque van
monitoreando los cambios surgidos de una situacién particular; son clave porque
ofrecen informacién permanente sobre la evolucibn de la misma, y sus
aplicaciones mas conocidas son en estudios de consumidores, detallistas, y

estudios de consumo de medios publicitarios.

3.2.5 ¢ Qué es una muestra?'? Una muestra es un porcentaje representativo de
personas que hace parte de un universo. Se calcula con base en la aplicacion de
férmulas estadisticas y su importancia radica en que, ese pequefio numero de
personas, va a tomar la representacion del total de un universo. Asi es posible, por
ejemplo, que la opinién que expresen de 600 personas, sea extrapolada a unos

cuantos millones de otras.

Por lo mismo, es necesario entonces, conocer la forma como se hacen esos
céalculos y como deben interpretarse. Una buena forma de determinar un tamano

de muestra, seria entonces, preguntarse cuatro cosas:

a. ¢Cuantas personas constituyen ese universo que voy a investigar (total
personas que hacen parte de ese gran grupo)
b. ¢ Cuantas personas debo investigar de ese total? (muestra)

12 1dem
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c. ¢Quiénes seran las personas que debo investigar? (caracteristicas de la
muestra)

d. ;Cémo seleccionarlas? (muestreo)

3.2.5.1 Constantes en una féormula para determinar tamafos de muestra. La
correcta interpretacion de las constantes que hacen parte de las diferentes
férmulas estadisticas, constituye un hecho de la mayor importancia en la medida
en que permitira establecer convenientemente los indicadores finales, los cuales, a
través del desarrollo de las foérmulas, podran adecuarse a las condiciones
especificas esperadas porque finalmente, tendran un impacto en los presupuestos

financieros asignados.

a. Universo: total de personas que por caracteristicas generales y/o especificas
hacen parte del gran grupo a investigar; se representa con N. Estadisticamente
existen dos tipos de universo: los finitos compuestos por menos de 10.000
personas; y los infinitos, por mas de 10.000, y para determinar muestras para cada

uno de ellos, se aplican férmulas diferentes.

b. Muestra: grupo representativo extractado del universo (N) y se representa con
n.

c. Margen de error: dato en valores relativos que indica el porcentaje de acierto
de los resultados, y en tal sentido, permite darle el mismo peso relativo a los
resultados. Se representa con e

d. Probabilidad de éxito: valor que puede significar que la seleccion de la

muestra ha sido acertada. La sumatoria entre la Probabilidad de éxito y la
Probabilidad de fracaso, debe ser igual a 100 6 a 10. Se representa con p.
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e. Probabilidad de fracaso: valor que puede significar que la seleccion de la
muestra ha sido equivocada. La sumatoria entre la Probabilidad de fracaso y la

Probabilidad de éxito, debe ser igual a 100 6 10. Se representa con q.

f. Constante de la poblacion que se desea representar: es un dato constante
como lo indica su nombre y por lo general se expresa con 1.96 y se aproxima por

conveniencia a 2. Se presenta con z.

3.2.5.2 ;Como determinar el tamafo de una muestra? Para estos efectos, el
primer paso es, saber el tamafno del universo (N); si es menor a 10.000 personas,
se considera un universo finito y se aplica una férmula diferente a si éste esta
compuesto por mas de 10.000, o sea, un universo infinito. Este es un ejercicio
sencillo que parte de la misma naturaleza del problema que se quiere investigar.
El primer indicador lo arroja el segmento de mercado y el tipo de consumidor que
hace parte de él. Para mercados de consumo exclusivo, por lo general, los
segmentos son pequerios (universos finitos); en paises como el nuestro, algunas
marcas tienen un alto nivel de segmentacién. En contraposicion, los productos de
consumo, corresponden a mercados masivos y son considerados universos

infinitos.

3.2.6 ¢{Qué es muestreo?® Es la técnica que se aplica en la seleccién de las
personas que haran parte de la muestra y por lo tanto, ser rige principalmente, por
criterios cualitativos. Este procedimiento es complementario a la determinacion del
tamafo muestral (criterio cuantitativo) y debe hacerse técnicamente para que la

seleccion, represente efectivamente al total del universo. En este sentido hay que

B 1dem
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tener claro que una cosa es saber cuantas personas deben investigarse (muestra),

y otra muy distinta, cdmo escogerlas (muestreo).

En este proceso, existen dos tipos de muestreo: muestreo probabilistico, y
muestreo no probabilistico.

3.2.6.1 Muestreo probabilistico. Es el proceso que le da a cualquier persona de la
muestra, la probabilidad de ser escogido como unidad para investigar. No
obstante, tiene criterios de seleccién que se clasifican en dos:

a. Al azar: cualquier persona de la muestra puede ser escogida
b. Estratificado: se determinan unos parametros de exclusion en la escogencia de
las personas, como por ejemplo, edad, sexo estado civil, tamano del hogar, estrato

socioecondémico, ciclo de vida, profesion, entre otros.

3.2.6.2 Muestreo no probabilistico. Es la técnica de seleccién de la poblacién que
se aplica con criterios no aleatorios, descartando sistematicamente algunos
elementos de la misma por no tener las caracteristicas exigidas y se rige por dos

formas operativas.

a. Por correspondencia comoda, cuando se selecciona a las personas que
provean informacion con mayor facilidad
b. Segun juicio o conveniencia, cuando el investigador de acuerdo con su punto de

vista, determina a quién entrevistar.
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3.2.7 Disefio de instrumentos'®. Se entiende por instrumento, el medio por el
cual, se va a recoger la informacioén y sirve consecuentemente para consignar los

datos; existen dos tipos: estructurados y semiestructurados.

Los estructurados corresponden a formatos rigidos con preguntas abiertas y
cerradas que deben diligenciarse tal como se concibieron. Son interrogatorios
formales con un investigador y un investigado que responde preguntas o diligencia
un cuestionario. Son tipicos en las investigaciones cuantitativas y la encuesta es

su forma mas usual.

Los semiestructurados al contrario, son formatos menos rigidos y las preguntas se
formulan a manera de guia, de forma abierta para que los investigados expresen

abiertamente sus opiniones.

Por lo general, se hace en sesiones cerradas y ademas de las notas escritas que
se toman, se utilizan grabadoras, camaras o cualquier otro equipo de registro
electrénico, previa autorizacion de quien (es) esta (n) siendo objeto de estudio.

Los instrumentos semiestructurados se usan en las investigaciones cualitativas.

Es importante tener de presente que, al disefar los instrumentos, éstos deben
apuntar a dar respuesta a los objetivos planteados, de suerte que cada pregunta

qgue se formule, tenga una relacion directa con los propésitos de la investigacién.

3.2.7.1 Tipos de preguntas
a. Dicotomicas

Este tipo de preguntas, ofrece dos posibilidades de respuesta, Si No

4 1dem
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Las posibilidades de respuesta, no deben ser solamente Si o No; también pueden
ser otras como, Caro o Barato; Bonito o feo, etc.

b. De opcion multiple
El entrevistado tiene varias opciones de respuesta.

c. Escala de Likert
Se presentan algunas alternativas de respuesta para que el entrevistado, indique
su nivel de acuerdo o desacuerdo con la cuestidén planteada, asignandole un peso

numérico a cada respuesta.

Este tipo de pregunta mide actitud de favorabilidad o no, hacia el objeto de

estudio.

d. Diferencial semantico
Se definen dos términos antagdnicos para el entrevistado, indique el que le

parezca que expresa mejor su opinién.

Es importante sefalar que los espacios para que el investigado indique su opinion

deben ser siempre numero pares

e. Escala de calificacién
Se determinan unos atributos que el encuestado, califica de acuerdo con la escala

numeérica acordada.
f. Asociacion de palabras

En este tipo de preguntas, la persona responde con la primera palabra que se le

viene a la mente.
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Estas preguntas son muy utiles en investigaciones de tipo publicitario, como por
ejemplo, para medir posicionamiento de marca; o cuando se esta buscando

conocimiento de atributos y nuevas orientaciones estratégicas de comunicacion.

g. Totalmente abiertas

No existe para el entrevistado ninguna restriccion para responder.

3.3 MARCO CONTEXTUAL

3.3.1 La libranza es el crédito mas consumido en Colombia'®. Esta modalidad
‘seduce’ por tasas de interés mas bajas, menores requisitos y acceso a recursos

sin mas respaldo que el sueldo mensual.

También tiene bastante pedido por las facilidades de pago y por ello los
trabajadores colombianos les estan apostando cada vez mas a los créditos de
libranza, es decir, aquellos cuya cuota mensual se descuenta directamente de las

néminas.

Aunque se trata de un préstamo de consumo, su costo es mucho menor, entre
otras razones, porque el riesgo de impago por parte del usuario es casi inexistente
ya que la cuota mensual se debita del sueldo de la persona.

De los 23 bancos que operan en el mercado, 16 ofrecen esta linea de financiacion
a una tasa promedio del 17 por ciento efectiva anual, frente a un costo de 19,2 por
ciento del crédito de consumo y de 30,3 por ciento que cobran las tarjetas de
crédito.

'3 Portafolio.co. La libranza es el crédito mas consumido en Colombia. Agosto 20 de 2012 - 11:19 am.
Disponible en internet: http://www.portafolio.co/economia/la-libranza-es-el-credito-mas-consumido
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Pero no es solo asunto de costos. También se trata de la facilidad de acceso al
crédito formal por parte de los trabajadores, quienes hoy pueden obtener
préstamos desde 250.000 pesos (Bancoomeva) hasta mas de 1.000 millones de
pesos (Banco Popular), incluso sin el respaldo de un codeudor o garantias
adicionales.

Esto llevo a que la cartera de libranzas creciera 22 por ciento anual en el primer
semestre de 2012, elevando su saldo por encima de los 21 billones de pesos,
segun cifras de la Superintendencia Financiera.

Estadisticas del sector indican que el afo pasado fueron 850.000 los nuevos
créditos de libranza por valor de 12,6 billones de pesos, mientras que para compra
de vivienda los desembolsos sumaron ocho billones y en microcrédito solo 2,5
billones de pesos.

Para este afo, la dindmica no ha sido distinta. Segun la Asobancaria, en el primer
trimestre del 2012, las libranzas acumulaban 200.000 desembolsos por 3,4
billones de pesos.

“La cartera ha mantenido una dinamica positiva: la tasa de crecimiento anual
promedio de los ultimos cinco anos es de 32 por ciento, frente a 16 y 32 por ciento
de las carteras hipotecaria y de microcrédito en el mismo periodo,

respectivamente”, sefala el gremio.
La mayor preferencia por las libranzas cambié el panorama del crédito de

consumo. Hoy son el 32 por ciento dentro de este segmento, cuando cuatro afios
atras participaban con el 19,4 por ciento.
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Los grandes sacrificados han sido los préstamos de libre inversion, de vehiculo y
rotativos, que han perdido, en su orden 10,3; 1,9 y 1,1 puntos porcentuales en ese

mismo periodo (ver grafico).

La balanza continuara jugando a favor de dichos créditos, mas con la expedicién
de la Ley de Libranza (1527 de 2012), que entrd en vigencia el pasado 27 de abril,
toda vez que amplia el mercado al permitir el acceso al crédito a trabajadores de
menores ingresos y a aquellos que tienen contrato de prestacion de servicios, sin

que su empleador se pueda oponer a ello.

Los préstamos de libranza crecieron en 4 afios mas de 12 puntos en la cartera de

consumo.

3.4 MARCO LEGAL

3.4.1 Constitucion Politica de Colombia

Funciones del Congreso: Articulo 150, numeral 19, literal d) Regular las
actividades financiera, bursatil, aseguradora y cualquiera otra relacionada con el
manejo, aprovechamiento e inversion de los recursos captados del publico.

Atribuciones del Presidente: Articulo 189, numeral 24 Ejercer, de acuerdo con
la ley, la inspeccion, vigilancia y control sobre las personas que realicen
actividades financiera, bursatil, aseguradora y cualquier otra relacionada con el
manejo, aprovechamiento o inversiébn de recursos captados del publico. Asi

mismo, sobre las entidades cooperativas y las sociedades mercantiles.
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Articulo 189, numeral 25 Organizar el crédito publico; reconocer la deuda
nacional y arreglar su servicio; modificar los aranceles, tarifas y demas
disposiciones concernientes al régimen de aduanas; regular el comercio exterior; y
ejercer la intervencién de las actividades financiera, bursatil, aseguradora y
cualquier otra relacionada con el manejo, aprovechamiento e inversion de

recursos provenientes del ahorro de terceros de acuerdo con la ley.

Intervencidén del Estado en las Actividades Financiera y Bursatil: Articulo 335
- Las actividades financiera, bursatil, aseguradora y cualquier otra relacionada con
el manejo, aprovechamiento e inversion de los recursos de captacion a las que se
refiere el literal d) del numeral 19 del articulo 150 son de interés publico y sélo
pueden ser ejercidas previa autorizacion del Estado, conforme a la Ley, la cual
regulara la forma de intervencién del gobierno en estas materias y promovera la

democratizacién del crédito '®.

3.4.2 Ley 1527 de 2012"". La nueva Ley de Libranza (1527 de 2012), que entré en
vigencia el pasado 27 de abril, regula la forma en que las empresas podran
descontar los gastos que los trabajadores realicen en la adquisicion de bienes y
servicios financiados con crédito. Hasta la expedicion de la nueva ley, el
descuento directo presentaba algunos elementos que impedian su
universalizacion. Una de las principales modificaciones que se introducen con esta
regulacién es que permite ampliar el acceso al crédito para los trabajadores de
menores ingresos y para aquellos que tienen contrato de prestacién de servicios.
Adicionalmente, aceptar la libranza se vuelve obligatorio para todos los

empleadores, quienes no pueden cobrar por realizar el descuento. El consumidor

'® Constitucion Politica de 1991. Ultima actualizacion: 29 de junio de 2012. Disponible en internet:
www.superfinanciera.gov.co/normativa/norma/constitucién politica de 1991

7 ASOBANCARIA. Semana Econdémica. EI ABC de la libranza. 16 de julio de 2012. Disponible en internet:
http://www.asobancaria.com/portal/pls/portal/docs/1/2796048.PDF
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tiene derecho a decidir con qué entidad quiere acceder al crédito. Por ultimo, se
permite la continuidad de la libranza cuando el trabajador cambie de empleo.

La principal ventaja de la libranza para los trabajadores es que no se requiere
codeudor, ni fiador, ni avalista, ni garantias adicionales al compromiso de
descuento. Para los acreedores su atractivo consiste en que se asegura el
recaudo y, por lo tanto, se minimiza el riesgo de crédito. Esto ultimo lo convierte en
un instrumento seguro para continuar profundizando el crédito, de manera que la
poblacion pueda incrementar su consumo presente y, con base en él, mejorar su

calidad de vida.

Al comparar las cifras de desembolsos y cartera con los de otras modalidades
(p-e. vivienda y microcrédito) e incluso con los de otras lineas dentro de la misma
categoria de consumo, se evidencia la creciente importancia que ha tenido la
libranza como alternativa de financiacion formal para la poblacién trabajadora.
Este comportamiento ha venido acompanado de excelentes indicadores de calidad
de la cartera, lo cual refleja las ventajas en términos de riesgo de crédito que
tienen estas operaciones. Las cifras evidencian el potencial de este mecanismo
que, con las modificaciones introducidas en la ley, permiten prever una progresiva

expansion de su demanda.

Recientemente el Congreso Nacional aprobd la Ley 1527 de 2012, la cual entr6 en
vigencia el pasado 27 de abril. Esta Ley establece un marco general para la
libranza y, en lo fundamental, regula la forma en que las empresas podran
descontar de su némina los gastos que los trabajadores realicen en la adquisicion

de bienes y servicios financiados con crédito.

Hasta la expedicion de la nueva ley, el descuento directo presentaba algunos
elementos que impedian su universalizacion. En primer lugar, era necesario que la

ley previera la posibilidad de conceder libranza a los trabajadores bajo la
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modalidad de prestacion de servicios —y no so6lo cubriera a los trabajadores de
ndémina y pensionados. En segundo lugar, se requeria que fuese obligatorio para
el empleador debitar del salario de los trabajadores el monto de la cuota del
crédito —y no fuese solamente potestativo como regia hasta le expediciéon de la
nueva ley. En tercer lugar, los trabajadores requerian que la aceptacion del

descuento por parte de los patronos fuese gratuita y obligatoria.

Resultaba pertinente también eliminar dualidades existentes entre bancos y
cooperativas, que impedian una mayor oferta por parte de los bancos de esta
modalidad. A titulo de ejemplo, la prelacién de la acreencia. El asunto radicaba en
los mayores privilegios que tenian las cooperativas frente a los demas acreedores,
frente al descuento en caso de un posible incumplimiento del deudor. Esta
prevalencia de las cooperativas sobre los bancos consistia en que los créditos
asumidos por el trabajador con las cooperativas tenian prelacion frente a los de las
demas entidades financieras en caso de incumplimiento. Asi mismo, las entidades
solidarias podian ordenar retenciones hasta del 50% del salario para cubrir sus
créditos, mientras que los demas acreedores estaban limitados a las disposiciones
del Cédigo Sustantivo del Trabajo para los descuentos de nédmina, que preveian
que el salario minimo o convencional o la parte del salario declarada
inembargable, no pudiese ser objeto de ninguna retencién o deduccién. Por esta
razén era indispensable modificar el Codigo Sustantivo del Trabajo.

3.4.3 Ley N2 1328 del 15 de julio de 2009. Basado en la pagina de la

Superintendencia Financiera / Consumidor financiero
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Figura 1. Ley No. 1328 del 15 de julio 2009

LEY Nd.1328 m

“POR EL CUAL SE DICTAN NORMAS EN MATERIA FINANCIERA, DE
SEGUROS, DEL MERCADO DE VALORES Y OTRAS DISPOSICIONES™.

EL CONGRESO DE COLOMBIA
OECRETA:

TiTuLO |
DEL REGIMEN DE PROTECCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO

Capitulo |
Aspectos Generales

ARTICULO 1. Objeto y ambito de |aplicacion. EI presente régimen tiene por
objeto establecer los principios reglas que rigen la proteccién de los
consumidores financieros en las relaciones entre éstos y las entidades vigiladas
por la Superintendencia Financiera de Colombia, sin peruicio de otras
disposiciones que contemplen medidas e instrumentos especiales de proteccion.

Para los efectos del presente Titulo, se incluye dentro del concepto de
consumidor financiero, toda perspna que sea consumidor en “el- sistema
financiero, asegurador y del mercado de valores.

Fuente: http://responsabilidadyderecho.blogspot.com/2009/07/sancionada-ley-que-

crea-el-programa-de.html

3.5 MARCO CONCEPTUAL

El crédito proviene de la palabra en latin “credere” la cual significa confianza. De
esta forma la podemos definir como “transferir temporalmente el poder adquisitivo
a cambio de devolver este mismo con sus respectivos intereses en un plazo

acordado”.

Uno de los factores mas importantes para que la economia de un pais se
desarrolle son los créditos otorgados a sus habitantes. Los comienzos de la
humanidad nos dice que la creacion de la moneda permitié que los territorios se
empezaran a desenvolver econémicamente dejando a un lado al concepto del
trueque. Actualmente el crédito se concibe como la practica mas idénea para
utilizar de forma productiva los recursos de aquellas personas que pueden ahorrar,
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en otras palabras este es el mecanismo o canal que permite la transformacién de

la economia de una zona o region.

En otras palabras se puede decir que la oferta crediticia de los mercados cumple
con una funcion vital que estd orientada a reducir los problemas y facilitar la
captacion de recursos para aquellas personas que esperan tener un mejor nivel de

vida y cumplir con los suefos y expectativas de un mundo capitalista.

Por lo anteriormente expuesto, el presente trabajo tiene por objeto evaluar la
oferta y el comportamiento del mercado de servicio financiero en el sur de
Santander especializado en ofrecer créditos por libranza entendiendo el potencial
de desarrollo y crecimiento en la zona de este tipo de servicio con el propdsito de
ofrecer el portafolio idébneo que conlleve a la realizacion de los suerios y el
bienestar que involucra el ser beneficiario de un crédito por libranza por parte de la

Entidad de Financiamiento Comercial.

Crédito por Libranza:

Es un crédito por medio del cual el trabajador puede obtener recursos para el pago
de Educacion Superior, capacitacion, compra de materiales de construccion,
turismo y recreacion, pago de servicios médicos y odontolégicos compra de ropa,
compra de viveres y libre inversién. El crédito se maneja por el sistema de
descuento de némina, por lo que la empresa es quién realiza directamente los
descuentos al trabajador y se encarga de pagar al ente financiador los descuentos
efectuados. EI monto maximo a prestar depende de la capacidad de pago del

solicitante.
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Docente Publico:

Profesor, docente que se dedica profesionalmente a la ensefanza en
establecimientos de educacion estatal, bien con caracter general, bien
especializado en una determinada area de conocimiento, asignatura, disciplina
académica, ciencia o arte. Ademas de la transmision de valores, técnicas vy
conocimientos generales o especificos de la materia que ensena, parte de la
funcion pedagdégica del profesor consiste en facilitar el aprendizaje para que el
alumno (estudiante o discente) lo alcance de la mejor manera posible

Entidad Financiera:

Sociedad cuya actividad principal consiste en obtener fondos de unos clientes y
conceder financiacibn a otros generando con ello unos beneficios, que se
complementan con las comisiones cobradas por otra serie de servicios de

intermediacién financiera y actividades afines.

Crédito:

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 intereses devengados, seguros y costos
asociados si los hubiera.

Rentabilidad:

La rentabilidad es la capacidad que tiene algo para generar suficiente utilidad o
beneficio; por ejemplo, un negocio es rentable cuando genera mas ingresos que
egresos, un cliente es rentable cuando genera mayores ingresos que gastos, un
area o departamento de empresa es rentable cuando genera mayores ingresos

que costos.
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Clientes:

Un cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion
financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra, es el comprador, y quien
consume el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y consumidor son la

misma persona.
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4. INVESTIGACION DE MERCADOS

El propdsito de este capitulo es presentar la situacién actual analizada mediante el
proceso de una investigacion de mercados, cuyos resultados obtenidos permitiran
a los autores, generar ideas de propuestas. El capitulo desarrolla los objetivos y
diseno de la investigacién, analisis y resultados de la informacidén recolectada y

por ultimo las conclusiones obtenidas de la investigacion de mercados.

4.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Se defini6 como problema sujeto de la presente investigacion: “Conocer la
situacion de los créditos por libranza en el segmento de los profesores de
planteles educativos de san gil (Santander).”

4.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

o Identificar las variables relacionadas con el producto Crédito por Libranza,
su situacion actual.

o Desarrollo de un instrumento de recoleccibn de datos para obtener
informacion acerca del comportamiento actual del producto Crédito por Libranza y
saber porqué no se ha posicionado, a partir del mercado meta previamente
establecido.

. Andlisis de los datos obtenidos mediante analisis estadisticos.
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4.3 PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

¢ Si la tercera parte de los docentes pertenecientes al mercado meta establecido,
que toman el producto Crédito por Libranza y estan dispuestos a cambiar de
proveedor, tendran un producto diferenciado y competitivo?

4.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

4.4.1 Tipo de Investigacion. El tipo de investigacion para este proyecto es la
Investigacion descriptiva, la cual si busca especificar las propiedades importantes
y relevantes del objeto de estudio. A través de una investigacion descriptiva se
espera responder el quién, el dénde, el cuando, el cémo y el por qué del sujeto de
estudio. Asi mismo, busca medir o evaluar los aspectos, dimensiones o

componentes mas relevantes del fendmeno o fendbmenos a investigar.

4.4.2 Investigacion Cuantitativa'®. El objetivo de una investigacién cuantitativa
es el de adquirir conocimientos fundamentales y la eleccién del modelo mas
adecuado que nos permita conocer la realidad de una manera mas imparcial, ya

gue se recogen y analizan los datos a través de los conceptos y variables.

'® TORRES DUARTE, Jaime. Guia para entender la investigacion de mercados desde una perspectiva
practica. Bogota D.C. Abril de 2010. P 14
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Tabla 1. Descripcion de Investigacion Cuantitativa

Investigacion Cuantitativa

Herramienta | Dirigido a: Objetivo Fuente
Estudios Mercado Obtener informacion de la Docentes del
ad-hoc — Meta. demanda, situacion actual del Magisterio
Encuesta producto crédito por libranza

y conocer el porqué no logra
posicionarse.

Fuente: Autores del proyecto.

4.4.3 Poblacion. Poblacion de San Gil: La poblacion de este municipio en sus
areas urbana y rural es de 45.000 habitantes aprox. Ubicados de la siguiente
manera: Poblacion urbana: 78% con 35.100 habitantes. Poblacion rural: 22% con
9.900 habitantes; La densidad poblacional por kilbmetro cuadrado del municipio es
de 308.4 hab/km? En el campo de interés de este proyecto, la poblacién
correspondiente a los docentes, tanto de instituciones educativas publicas como
privadas, corresponde a 635 educadores, correspondiente al 1,4% de la poblacién
total. Para la muestra como tal que se hace representativa de este trabajo de
investigacion, queremos trabajar con la base de los 4 planteles educativos mas
grandes de la ciudad de San Gil por ende con mayor cantidad de docentes '

4.4.4 Diseno de la Muestra

DEFINICION DE ELEMENTOS BASICOS DE LA MUESTRA

Elemento: Docentes del Magisterio.

Unidad de Muestreo: Docentes del Magisterio que suelen adquirir dicho producto.
Alcance: El municipio de San Gil.

Tiempo: Desde el 01 de Febrero al 25 de Febrero de 2013

10 Sangil.com. Informacioén. Generalidades. Disponible en internet:
http://www.sangil.com.co/generalidades.php
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Marco Muestral: Base de datos del area de Recursos Humanos de la Secretaria

de Educacion del municipio de San Gil.

TAMANO DE LA MUESTRA.

La muestra es la porcion de la poblacién que nosotros vamos a tomar para
abordar los dos enfoques metodoldgicos mencionados. Con el fin de simplificar y
de buscar buena viabilidad al tamafno del grupo de trabajo investigativo a llevar a
cabo, tomaremos como nuestro universo de muestra “N”, los docentes
pertenecientes a los 4 establecimientos del sector publico, con mayor numero de
estudiantes los cuales son el Colegio Guanenta (92 docentes), Colegio la
Presentacion (54 docentes), Colegio Luis Camacho Gamba (62) y el colegio San
Carlos (48). En estas cantidades de profesores se han tenido en cuenta los
pertenecientes a las escuelas anexas y adscritas a los respectivos colegios,
teniendo un total para incluir en la muestra como variable “N” de: 256 docentes®.

La estimacion del tamano de la muestra para caso de muestreo simple aleatorio
con poblacién finita, se sigue por el siguiente modelo matematico:

P*Q*Z**N
=" 2
E¥(N-1)+P*Q*Z

} — Sabiendo: Q =(1-P)

Doénde:

n= Tamano de la muestra.

P= Probabilidad de éxito: 0.5

Q= Probabilidad de fracaso. Para el caso se toma 0.5
Z=Constante de poblacién que se quiere representar= 1,96
N= Universo de la muestra. Para este trabajo 256

2 Disponible en internet: www. Uag.mx, www.cyta.com.ar, Julio www.chospab.es 24 julio 10. pm.
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E= Margen de error calculado. Se tomara un 10%

P*(1-P)*Z**N 0,5%(1-0,5)*1,96 *256
E*(N-1)+P*(1-P)*Z> 0,1%(256 -1)+0,5%(1-0,5)*1,96

Con la evaluacién de nuestras variables se determina que el tamarfo de la muestra

a trabajar, con los dos enfoques metodoldgicos es de: 70 docentes?’

METODO DE MUESTREO.
El método de muestreo que se aplicara es el “muestreo aleatorio simple con
poblacion conocida finita”.

TRABAJO DE CAMPO.
La toma de los datos se hara directamente a los docentes del magisterio,

visitandoles en los establecimientos educativos.

4.4.5 Variables que intervienen. Las variables que intervienen en la investigacion

son:

CREDITO POR LIBRANZA

Entidades financieras — competencia

BBVA; BANCO OCCIDENTE; COOMULDESA; BANCO POPULAR; C.S.C.
CENTRO DE SERVICIOS CREDITICIOS; FUNDACION DE LA MUJER;
FINANCIERA COMULTRASAN; COMFENALCO SANTANDER; FINECOOP;
BANCO CAJA SOCIAL; FINANCIERA COMPARTIR S.A. ; BANCO DAVIVIENDA
S.A. ; BANCOLOMBIA; BANCO AGRARIO DE COLOMBIA.

# TORRES, Jaime. Mercadeo y Comunicacion. Universidad de la Sabana, Bogota D.C 2011
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BENEFICIOS DEL CREDITO POR LIBRANZA
Tasa de Interés; Servicio y respuesta oportuna; Requisitos y documentacion

solicitada; Respaldo y solidez de la entidad.

MEDIO DE COMUNICACION — CONOCIMIENTO DEL CREDITO
Visita de un asesor a su lugar de trabajo; Visita usted una oficina; Recomendado

por algun amigo; Material POP; Material Publicitario

MEDIO DE INFORMACION DE DUDAS O INQUIETUDES
Atencion personalizada con el asesor; Directamente a la sucursal; Llama a una

linea 018000 o al teléfono de la oficina; Por medio de pagina web.

4.4.6 Analisis de las preguntas

Pregunta N°1, 2 y 6: ;Conoce Ud. el crédito por libranza? ¢Ha utilizado el crédito

por libranza? ; Tiene usted actualmente un crédito por libranza?

Estas preguntas, se trabajan porque es necesario conocer el estado actual del
mercado, tanto a nivel de uso de este tipo de créditos, como de conocimiento del
mismo Yy nivel de endeudamiento actual de los docentes. Buscamos identificar un
tipo de herramienta de comunicacion, saber el potencial de mercado que se esta
desatendiendo, a causa del desconocimiento de Macrofinanciera S.A.S por el

gremio del magisterio, en San Gil.

Pregunta 3. ; Con cudl entidad financiera ha tenido crédito por libranza?

Esta es una pregunta usada porque requerimos conocer las entidades financieras
que estan brindando servicios a los docentes del magisterio en San Gil. Este item
de la encuesta nos ayudara a identificar las entidades mas fortalecidas en la
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ciudad y con las cuales Macrofinanciera esta perdiendo campo de accion. De igual
forma nos brinda la opcion de analizar la tendencia de los docentes a tomar
créditos con diversas entidades 6 de permanecer con una sola entidad. También
Enfocar una estrategia de comunicacién a los sectores que tienen mayor interés

varias alternativas para tomar un crédito.

Preguntas 4 y 7. A |la hora de tramitar un crédito por libranza ;Cuales son los
beneficios mas importantes para usted? ;Sabe usted si la entidad financiera con
la que tiene un crédito por libranza, lo multa si usted decide cancelar la deuda
antes de tiempo?

Este punto se establece, porque es claro que para entrar y posicionarse en un
mercado definido se deben presentar argumentos muy competitivos y valederos
para el usuario. El alcance que nos brindan estas preguntas, esta enfocado en
identificar las principales variables claves para los docentes a la hora de tomar una
libranza, de la misma manera, nos ayudara a que Macrofinanciera las defina y
establezca para ser trabajadas en su plan de posicionamiento y estrategia de

comunicacion.

Preguntas 5y 8: ; Por qué medio de comunicacién se enteré que podia acceder a
un crédito por libranza con estas entidades? ;Cuando tiene dudas e inquietudes

referentes a su crédito por libranza, a quien se dirige?

Se definen este par de items, porque en la busqueda de posicionamiento de
marca y su respectivo desempefno comercial, de debe analizar los medios de
captacion de clientes y su respectiva atencion post-venta. La identificacion clara
de estas variables, va a permitir que se incorporen o se fortalezcan por parte de
Macrofinanciera, haciendo que desde la captacién inicial de clientes, hasta su

retencion y referenciacién, puedan darse de manera exitosa.
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Preguntas 9 y 10: ¢ Conoce usted a Macrofinanciera como empresa que ofrece
créditos por libranza? ¢Le gustaria conocer las ventajas y beneficios ofrecidos por

Macrofinanciera por medio de nuestros asesores u otros medios?

Estas preguntas se hacen porque se necesita cerrar la encuesta, verificando la
situacién actual de posicionamiento de mercado y tomando la opinidn e interés del
cliente por conocer una nueva alternativa. Esta ultima pregunta definira claramente
que se demanda o no un trabajo de divulgacién de la compaiia, el cual le aportara

a su falencia en la penetracién posicionamiento de mercado.

4.4.7 Diseno del Instrumento.

Buenas dias (tardes); somos estudiantes de la Universidad de la Sabana de la
Especializacién en Gerencia Estratégica y actualmente estamos adelantando una
investigacién de mercados sobre los créditos por libranza, y queremos conocer su
opinién, la cual es muy importante para las conclusiones de este estudio. De

antemano, le agradecemos el tiempo que nos va a dedicar.

Nombre:

Teléfono:

Email:

J ¢, Gonoce usted del sistema de crédito por libranza?

SI

NO ¢ Por qué?

o ¢, Utiliza o ha utilizado usted el sistema de crédito por libranza?
SI
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NO ¢, Por qué?

1. Si la respuesta es si. Con cudl de las siguientes entidades financieras
tiene crédito?

BBVA

BANCO OCCIDENTE

COOMULDESA _

BANCO POPULAR___

C.S.C. CENTRO DE SERVICIOS CREDITICIOS
FUNDACION DE LA MUJER

FINANCIERA COMULTRASAN

COMFENALCO SANTANDER __

FINECOOP

j BANCO CAJA SOCIAL

k. FINANCIERA COMPARTIRS.A.

BANCO DAVIVIENDAS.A.

-~ 0 Qo0 T p

2 Q@

m. BANCOLOMBIA

n. BANCO AGRARIO DE COLOMBIA

0. Otro Cual?

2. A la hora de escoger la entidad con la que va a tramitar el crédito, ¢ cual

beneficio es mas importante para usted?

a. Tasa de Interés

b Servicio y respuesta oportuna

c Requisitos y documentacion solicitada _
d. Respaldo y solidez de la entidad __

e Otro, Cual?
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¢, Por qué medio de comunicacion se enterd que podia acceder a un crédito
por libranza con estas entidades?:
Visita de un asesor a su lugar de trabajo
Visita usted una oficina
Recomendado por algun amigo
Material POP
Material Publicitario __
Otro_ Cual?

-~ ® o 0o T p

4. ¢En algun momento ha tomado como producto financiero el crédito por
libranza?
SI

NO ¢, Por qué?

5. ¢, En este momento Usted tiene crédito por libranza?
Si

NO ¢, Por qué?

6. ¢, Usted tiene conocimiento si la entidad con la que usted tiene el crédito por
libranza lo multa si usted decide cancelar la deuda antes de tiempo?
Sl

NO ¢ Por qué?

7. Cuando tiene dudas o inquietudes referentes al crédito por libranza que
usted tiene con la entidad, ¢ a quien se dirige?

a. Atencion personalizada con el asesor __

Directamente a la sucursal

Llama a una linea 018000 o al teléfono de la oficina

Por medio de paginaweb

Otro? ;Cual?

® 2 o o
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8. ¢, Conoce usted a Macro Financiera como empresa que ofrece créditos de

libranza?

Si

NO ¢, Por qué?

9. ¢Le gustaria conocer las ventajas y beneficios ofrecidos por Macro

financiera por medio de nuestros asesores?
Si

NO ¢, Por qué?

4.5 ANALISIS DE LOS DATOS

1. CONOCE USTED EL SISTEMA DE CREDITO POR LIBRANZA?
Tabla 2. Conoce usted el sistema de crédito por libranza?

Sl 50
NO 0

Fuente: Autores del proyecto

Grafico 1. Conoce usted el sistema de crédito por libranza?

0%

LN
ENO

Fuente: Autores del proyecto
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ANALISIS.

Esta pregunta permite conocer el grado de aceptacion y la cultura de crédito, por
parte de los 50 docentes encuestados, lo cual aclara que esta modalidad de
crédito sigue siendo muy usada, razén por la cual se convierte en una fortaleza

para Macrofinanciera S.A.S.

2. HA UTILIZADO EL CREDITO POR LIBRANZA
Tabla 3. Ha utilizado el crédito por libranza?

SI 45
NO 5

Fuente: Autores del proyecto

Grafico 2. Ha utilizado el crédito por libranza?

mSl
mNO

Fuente: Autores del proyecto

ANALISIS

El analisis de esta pregunta permite conocer que el grado de aceptaciéon y de
cultura de crédito, por parte de los docentes, desde el punto de vista de
oportunidad para hacer llegar y vincularse con su producto financiero como lo
indican los resultados, todos los encuestados conocen la libranza y el 90% de
ellos la han usado.
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3. CON CUAL DE LAS SIGUIENTES ENTIDADES FINANCIERAS HA
TOMADO UN CREDITO POR LIBRANZA?

Tabla 4. Con cual de las siguientes entidades financieras ha tomado un crédito por

libranza?

BBVA 13
BANCO DE OCCIDENTE 2
COOMULDESA 1
BANCO POPULAR 20
FUNDACION DE LA MUJER 0
FINANCIERA COOMULTRASAN 9
COMFENALCO 0
FINECOP 0
BANCO CAJA SOCIAL 0
FINANCIERA COMPARTIR 0
BANCO DAVIVIENDA 20
BANCOLOMBIA

BANCO AGROPECUARIO 0
COOMULDESAN 13

Fuente: Autores del proyecto

Gréfico 3. Con cual de las siguientes entidades financieras ha tomado un crédito

por libranza?

H BBVA
B BANCO DE OCCIDENTE
u COOMULDESA
B BANCO POPULAR
B FUNDACION DE LA MUJER
1% B FINANCIERA COOMULTRASAN
B COMFENALCO
B FINECOP
BANCO CAJA SOCIAL
H FINANCIERA COMPARTIR
H BANCO DAVIVIENDA
BANCOLOMBIA
BANCO AGROPECUARIO

COOMULDESAN
0%

0% 0%

Fuente: Autores del proyecto
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ANALISIS

Analisis de la Competencia: Se debe tener claridad sobre el posicionamiento
comercial con que cuentan empresas como BANCO DAVIVIENDA y BANCO
POPULAR, la cuales presentan el mayor porcentaje de clientes en manejo del
crédito por libranza: 25%. En segundo lugar aparecen el BBVA y COMULDESAN
con una participacion de mercado del 16%. En al caso de las dos primeras
entidades Bancarias, su alta participacion de mercado obedece a la comodidad
que brindan a los educadores al tomar la libranza, debido a que son estas
entidades, las que tienen a cargo la némina de varios planteles educativos, lo cual
simplifica los tramites y documentacion necesaria para acceder a este producto
financiero. En el caso de BBVA, también maneja cuentas de némina del
magisterio, sin embargo su participacibn es mas baja que las dos anteriores
entidades, atendiendo a que es una entidad relativamente nueva en la provincia.
El caso de COMULDESAN LTDA, es de gran atencién, ya que sin ser un banco y
sin manejar cuentas de némina, es una cooperativa, que asocia y propende por
los docentes de Santander, desde hace mas de 35 afnos haciendo presencia en
todas las capitales de provincia, lo cual se ve reflejado en su participacién del
16%.

4. A LA HORA DE ESCOGER LA ENTIDAD CON LA QUE VA A TRAMITAR
EL CREDITO, CUAL ES EL BENEFICIO MAS IMPORTANTE?
Tabla 5. A la hora de escoger la entidad con la que va a tramitar el crédito, cual es

el beneficio mas importante?

TASA DE INTERES 44
SERVICIO Y RESPUESTA OPORTUNA 17
REQUISITOS Y DOCUMENTACION SOLICITADA 10
RESPALDO DE LA ENTIDAD 14

Fuente: Autores del proyecto
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Gréfico 4. A la hora de escoger la entidad con la que va a tramitar el crédito, cual

es el beneficio mas importante?

W TASA DE INTERES

B SERVICIO Y RESPUESTA
OPORTUNA

REQUISITOS Y
DOCUMENTACION
SOLICITADA

B RESPALDO DE LA ENTIDAD

Fuente: Autores del proyecto

ANALISIS

Se marca notoriamente, la busqueda del beneficio econémico por parte de los
educadores, Sin embargo este resultado, nos aclara que los usuarios prefieren su
comodidad y agilidad en la respuesta sobre su solicitud de crédito, prestando
menos atencién al respaldo y a la tramitologia. En este punto es clave para que
Macrofinanciera S.A.S. sitle su estrategia comercial, centrando su atencion en los
principales items que estan orientando la decisién de los usuarios hacia la toma de

una libranza.

5. PORQUE MEDIO DE COMUNICACION SE ENTERO QUE PODIA ACCEDER
A UN CREDITO DE LIBRANZA A ESTAS ENTIDADES

Tabla 6. Porque medio de comunicacion se entero que podia acceder a un crédito
de libranza a estas entidades

VISITA DE UN ASESOR 30
VISITA A UNA OFICINA 24
RECOMENDADO 6
MATERIAL PUBLICITARIO 3

Fuente: Autores del proyecto
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Gréafico 5. Porque medio de comunicacién se entero que podia acceder a un
crédito de libranza a estas entidades

5%

W VISITA DE UN ASESOR

| VISITA A UNA OFICINA
RECOMENDADO

B MATERIAL PUBLICITARIO

Fuente: Autores del proyecto

ANALISIS

Se nota un muy bajo indice de efectividad de la publicidad y medios WEB, para la
toma y divulgacion de este producto financiero. El asesor y la atencién
personalizada, cobra gran validez para los docentes, ya que les genera comodidad
y confianza. La sucursal, sigue siendo de gran utilidad, ya que el manejo virtual de
los productos financieros, sigue siendo de gran escepticismo por parte de los
educadores, lo cual deja campo a una oportunidad del cambio de cultura en el
manejo de la informacién y atencion. El manejo del punto de atencion debe ser de
gran atencién, ya que al ser una herramienta tangible, ayudara al posicionamiento

de marca de Macrofinanciera S.A.S.

6. EN ESTE MOMENTO USTED TIENE CREDITO POR LIBRANZA
Tabla 7. En este momento usted tiene crédito por libranza

Si 36
NO 14

Fuente: Autores del proyecto
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Grafico 6. En este momento usted tiene crédito por libranza

m S|
mNO

Fuente: Autores del proyecto

ANALISIS

Se hace interesante, comparar la cantidad de personas que han utilizado la
libranza (pregunta 2) vs las que actualmente la estan usando, de manera tal que
sepamos si el grupo de clientes esta manteniendo su tendencia hacia este crédito,
razén que orientarda a saber porque se esta desconociendo el producto ofertado

por Macrofinanciera S.A.S.

Es claro que si comparamos el 90% de educadores que han tenido créditos por
libranza, frente al 78% que poseen un crédito actualmente, se marca una
disminucion del 13%. Esta cifra no es muy relevante, ya que la libranza, se
acomoda a necesidades muy personales de cada educador por lo que es una cifra
gue se mantiene en constante fluctuacion. Lo interesante de esta cifra de 78% de
funcionarios con créditos en la actualidad, indica que el producto financiero,
mantiene aceptacién y se acomoda al grupo en estudio, factor a tener en cuenta
para el trabajo de Macrofinanciera S.A.S.
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7. CONOCE USTED SI LA ENTIDAD FINANCIERA CON LA QUE TIENE
CREDITO POR LIBRANZA LO MULTA SI DESEA CANCELAR LA DEUDA
ANTES DE TIEMPO

Tabla 8. Conoce usted si la entidad financiera con la que tiene credito por libranza
lo multa si desea cancelar la deuda antes de tiempo
SI 35
NO 15

Fuente: Autores del proyecto

Grafico 7. Conoce usted si la entidad financiera con la que tiene crédito por
libranza lo multa si desea cancelar la deuda antes de tiempo

m Sl
mNO

Fuente: Autores del proyecto

ANALISIS

Usualmente las libranzas se trabajan para que se paguen en los plazos ofrecidos
por las entidades financieras, siendo penalizado su pronto pago. Este asunto ha
ido cambiando, siendo usado por algunas compafnias como una herramienta de
valor agregado para el cliente. Es importante saber si estan siendo informados los
docentes, al respecto de esta restriccion, de manera que pudiese llegar a
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trabajarse la no penalizacibn acorde a las estrategias comerciales que se

propongan para el fortalecimiento de la compania.

8. CUANDO TIENE DUDAS E INQUIETUDES REFERENTES AL CREDITO DE
LIBRANZA A QUIEN SE DIRIGE?
Tabla 9. Cuando tiene dudas e inquietudes referentes al crédito de libranza a

quien se dirige?

ATENCION PERSONALIZADA CON EL ASESOR 26
DIRECTAMENTE A LA SUCURSAL 25
LLAMADA A LA 018000 0
PAGINA WEB 0

Fuente: Autores del proyecto

Grafico 8. Cuando tiene dudas e inquietudes referentes al crédito de libranza a
quien se dirige?

0% 0% = ATENCION
— PERSONALIZADA CON EL
ASESOR

H DIRECTAMENTE A LA
SUCURSAL

LLAMADA A LA 018000

W PAGINA WEB

Fuente: Autores del proyecto

ANALISIS

Queriendo fortalecer la imagen corporativa de Macrofinanciera S.A.S. la
identificacion de los puntos que valora el cliente final, al momento de ser atendido
deben ser te suma atencion. Esta pregunta tiene mucha relaciéon con la pregunta
de numeral 5 ya que sigue siendo el acercamiento personal, el aspecto a tener

muy en cuenta tenté al momento de buscar la vinculacion de clientes nuevos,
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como de brindarles atencién y servicio post-venta. Le encuesta muestra la
congruencia en los resultados de acercamiento comercial, y las apreciaciones de

atencion y reclamos

9. CONOCE USTED A MACROFINANCIERA COMO EMPRESA QUE OFRECE
CREDITOS DE LIBRANZA
Tabla 10. Conoce usted a macrofinanciera como empresa que ofrece créditos de

libranza

S 6
NO 44

Fuente: Autores del proyecto

Gréfico 9. Conoce usted a macrofinanciera como empresa que ofrece créditos de
libranza

LN
ENO

Fuente: Autores del proyecto

ANALISIS

El propédsito del trabajo busca aterrizar las razones del desconocimiento de la
compafia en este sector de clientes y el producto financiero en mencion. Para
poder tomar una accién concreta para mejorar el desempefio comercial, es

importante saber si el encuestado, tiene conocimiento tanto del producto como de
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la empresa. Se nota claramente que la compafnia NO esta posicionada en el
manejo de créditos por libranza.

10. LE GUSTARIA CONOCER VENTAJAS Y BENEFICIOS DE
MACROFINACIERA POR MEDIO DE LOS ASESORES

Tabla 11. Le gustaria conocer ventajas y beneficios de macrofinaciera por medio
de los asesores

Sl 30
NO 20

Fuente: Autores del proyecto

Gréfico 10. Le gustaria conocer ventajas y beneficios de macrofinaciera por medio
de los asesores

LN
mNO

Fuente: Autores del proyecto

ANALISIS

La busqueda e interés por nuevas y mejores oportunidades crediticias, se
concatenan en las preguntas 4 y 10. Al ser la tasa de interés un factor muy
interesante para los educadores, lo va a ser también el conocimiento de una
nueva entidad que les pueda brindar nuevas y mejores posibilidades para sus
créditos por libranza. Es claro que al estar interesados un 60% de los educadores
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en conocer Macrofinanciera, se vuelve una oportunidad comercial, asi como un
factor de mejora para mejorar el posicionamiento de marca que presenta la

empresa en San Gil, en cuanto al manejo de créditos por libranza se refiere.

4.6 PRESUPUESTO DE INVESTIGACION

Se proyecta que para el desarrollo de la investigacién en la regién foco del
proyecto (San Gil) el traslado y transporte en la zona rural y urbana, los viaticos de
alimentacion y el desplazamiento de regreso a sus origenes. Como en su mayoria
los sitios de visita son rurales el trabajo de campo tendra una duracién de dos dias
por lo cual se incluye también el hospedaje de una noche en la zona.

4.6.1 Recursos economicos. El siguiente presupuesto es por persona, viaticos y
transporte, para tres dias:

Hotel noche $65.000.00
Alimentacion (3 porciones) x dia $45.000.00
Transporte en San Gil (moto taxi) $20.000.00
Transporte a San Gil - Ida y Regreso (Cotrasangil) $34.000.00
Investigacion de campo

Instrumentos $200.000.00
Material para toma de datos (grabadora) $300.000.00

4.6.2 Recursos humanos

Investigadores 3
Tutor
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4.7 CRONOGRAMA

Tabla 12. Cronograma de actividades

Actividades

- Oct [\ [0}Y} Dic Ene Feb Mar
Clicloi

Quincena Q1 Q2 Q1 Q2 Q1 Q2 Qi Q2 Q1 Q2 Q1 Q2

Determinacién del Tema

Planteamiento del Problema

Objetivos

Juestificacion

Marco Teeorico / Legal

Metodologia

Diseno de instrumentos

Cliclo2

Quincena

Trabajo de Campo

Resumen y Hallazgos

Estructura del Plan Estratégico

Elaboracion del Documento Final

Sustentacion

Convenciones
Ejecutado

Presupuestado I
Fuente: Autores del proyecto.
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5. CONCLUSIONES

o Existe un mercado potencial muy atractivo ya que existe un gran niumero de
docentes que existen dentro de los planteles educativos publicos para la
colocacion del producto de libranza.

o El producto crédito por libranza brinda una oportunidad para la empresa en
posicionar la marca, ya que este producto se encuentra en conocimiento del
cliente.

o La cantidad de empresas financieras que ofrecen el producto han acogido a
los docentes como clientes, sin embargo se presenta un gran nimero de usuarios
tomando dicho producto de manera simultanea, con varias entidades. Esto permite
apreciar que para el usuario sea igual escoger el producto de manera indiferente
con una entidad u otra.

o Dentro de los beneficios del producto, el mas importante que contempla el
usuario es la tasa de interés.

o La imagen de la empresa para los usuarios se convierte en una forma de
respaldo, en cuanto a las tasas de interés, respuesta oportuna y manejo de
informacion.

. Ningun usuario conoce la imagen corporativa de Macrofinanciera, como
entidad que ofrece el producto crédito por libranza, a pesar del desempeno del
asesor comercial que se encuentra ubicado en el municipio de San Gil.

. El mercado potencial esta dispuesto a conocer las ventajas y beneficios del
producto y la entidad que ofrece la empresa Macrofinanciera.
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6. RECOMENDACIONES

o La empresa debe direccionar un Benchmarking para analizar la
competencia y como es el manejan el producto y el servicio que ofrecen al cliente.
o Disenar un estudio de georeferenciacién para determinar la ubicacion
geografica la oficina del municipio de San Gil.

o Desarrollar un analisis FLOA para determinar el ambiente interno y el
andlisis externo de la empresa en el municipio de incidencia.

o Desarrollar una planeacion estratégica direccionada al posicionamiento de

la imagen corporativa y de la imagen del producto.

70



7. BIBLIOGRAFIA

FISCHER Laura y ESPEJO Jorge, Mc Graw Hill Del libro: Mercadotecnia, Tercera

Edicion

KOTLER, PHILIP, Fundamentos de Mercadotecnia, Prentice Hall, 1985

KOTLER-AMSTRONG, Marketing, Prentice Hall, Pag. 120. Sexta Edicion

SAPOROSI Gerardo, Clinica Empresaria, Ediciones Macchi, 1997

STANTON, ETZEL Y WALKER, Del libro: Fundamentos de Marketing, 13a.
Edicién, Mc Graw Hill - Interamericana, Pags. 672 - 675.

TORRES DUARTE, Jaime. Guia para entender la investigacion de mercados
desde una perspectiva practica. Bogota D.C. Abril de 2010.

TORRES, Jaime. Mercadeo y Comunicacién. Universidad de la Sabana, Bogota
D.C 2011

WILENSKY, Alberto, Marketing estratégico, Ed. Tesis, 1987

71



8. WEBGRAFIA

Actualicese.com. Libranza o descuentos por némina: ;,coémo manejar esta figura?.
Disponible en internet: http://actualicese.com/actualidad/2008/10/21/libranza-o-

decuento-por-nomina/

ASOBANCARIA. Semana Economica. El ABC de la Libranza. 16 de julio de 2012.
Edicién 860. Disponible en internet:
http://www.asobancaria.com/portal/pls/portal/docs/1/2796048.PDF

CONFAMA. Cuadernos de Pensamiento Social. Microfinanzas en CONFAMA. N°
12.Medellin, Julio de 2012. Disponible en internet:
http://www.comfama.com/contenidos/bdd/40629/Cuaderno%20de%20Pensamient
0%20Social%20Microfinanzas.pdfhttp://www.comfama.com/contenidos/bdd/40629/
Cuaderno%20de%20Pensamiento%20Social%20Microfinanzas.pdf

CONFAMA. Cuadernos de Pensamiento Social. Microfinanzas en CONFAMA. N®
12.Medellin, Julio de 2012. Disponible en internet:
http://www.comfama.com/contenidos/bdd/40629/Cuaderno%20de%20Pensamient
0%20Social%20Microfinanzas.pdf

Constitucion Politica de 1991. Ultima actualizacién: 29 de junio de 2012.

Disponible en internet: www.superfinanciera.gov.co/normativa/norma/constitucion
politica de 1991

72



E-conomic. Contabilidad en linea. Glosario de términos contables. Definicion de
benchmarking. Disponible en internet: http://www.e-

conomic.es/programa/glosario/definicion-de-benchmarking

Gerencie.com. Libranza. Disponible en internet:

http://www.gerencie.com/libranza.html

Ley 1429 de 2010, articulo 19. Disponible en internet:
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2010/ley_1429 2010.html

Ponencia para Segundo debate. Gaceta del Congreso No. 227 del 11 de abril de

2011. Disponible en internet: http://www.secretariasenado.gov.co/ordendial.htm

Portafolio.co. La libranza es el crédito mas consumido en Colombia. Agosto 20 de
2012 - 11:19 am. Disponible en internet: http://www.portafolio.co/economia/la-

libranza-es-el-credito-mas-consumido

Universidad Nacional de Colombia Sede Manizales. Direccion Nacional de
Servicios Académicos Virtuales. Disponible en internet:
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010060/Lecciones/MODU
LO2/benchmarcking.htm

Sangil.com. Informacion. Generalidades. Disponible en internet:

http://www.sangil.com.co/generalidades.php

73



