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Resumen. 

En Colombia los créditos de consumo y libranza van en aumento, con un 

crecimiento del 2.3%, del presente año, factor importante para el apalancamiento del sector 

comercial y financiero en un país en vía de desarrollo, su auge tiene relación con la cultura 

del consumismo de una sociedad ávida de satisfacer sus necesidades financieras, hoy, buscan 

créditos con tasas de interés bajas y a su disposición en el menor tiempo posible. 

El objetivo del desarrollo de la siguiente investigación, es realizar el análisis y la 

viabilidad de una nueva línea de crédito de consumo en CONFIAR Cooperativa Financiera, 

con un estudio de mercado, estudio técnico y una factibilidad operacional que, permitan a 

través de una metodología descriptiva y cualitativa, identificar los factores claves de éxito, 

evaluar la vulnerabilidad y viabilidad necesarias para su inclusión al portafolio de productos 

y servicios. 

Con los resultados se puede mejorar y optimizar los procesos internos en la 

otorgación de créditos de consumo en CONFIAR, ocasionando ingresos sostenibles, mayor 

competitividad y crecimiento. Con la implementación de la nueva estrategia comercial se 

contribuye a la diversificación y el crecimiento económico tanto en la Cooperativa Financiera 

como al desarrollo de la comunidad en general. 

 

Palabras Claves: Competitividad, clientes, crédito, desarrollo, estrategia. 

 

 

 

 

 

 



 
 

Abstract. 

In Colombia, the credits of consumption and bill are increase,  with a 

growth of 2. 3 %, at the present year, this is important factor in a country in development route, 

its heyday has relationship with the culture of the consumerism of a society eager to satisfy 

its financial straits, today, they are looking for credits with low interest rates and at its 

disposal in the least possible time. 

The target of the development of the follow investigation, it is to perform the 

analysis and the viability of a new line of credit of consumption in CONFIAR Financial 

Cooperative, with a market research, technical studyand and operational practicality that, 

they allows across a descriptive and qualitative methodology, to identify the factors keys of 

success, to evaluate the vulnerability and viability necessary for its inclusion to the briefcase 

of products and services. 

With the results, it is possible to improve and to optimize the internal processes in 

the consumption credit issuance in CONFIAR, causing sustainable income, major 

competitiveness and growth. With the implementation of the new commercial strategy one 

contributes to the diversification and to the economic growth both in the Financial 

Cooperative and to the development of the community in general. 

 

Keywords: Competitiveness, clients, credit, development, strategy. 
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Introducción. 

La evolución del sistema financiero en Colombia, ha presentado grandes 

modificaciones de naturaleza cambiaria, monetaria y crediticia, además están relacionadas 

con la estructura del sistema, son un reflejo del comportamiento actual del mercado, la 

desaceleración económica, la inflación y la variación en las tasas de crédito han beneficiado 

de manera exponencial al universo financiero, esto indica que, hay mayor demanda en 

personas que buscan créditos de consumos ágiles y de fácil acceso. 

 

Con esta finalidad, se ofrece para CONFIAR, un estudio de análisis e inclusión de 

una nueva línea de crédito de consumo, que permita ampliar y mejorar el portafolio de 

productos y servicios financieros ya existente, específicamente, en el área de estudio y 

otorgación de créditos de consumo en las que se identifican oportunidades y fortalezas. Por 

medio de la implementación de las 4C (cliente, costo, comodidad y comunicación) del 

marketing relacional. 

 

Otra de las razones es el interés por mejorar los tiempos de respuesta 

paquidérmicos en CONFIAR, donde un estudio de crédito tiene un tiempo de respuesta 

mayor del previsto, esto genera inconformidad a la entidad financiera como al cliente final, 

es menester de la entidad esgrimir los procesos que generan inconformidad y así, optimizar 

el proceso otorgación de un crédito o servicio. 

 

Dentro del proceso realizado por medio de las entrevistas internas, como resultado se 

obtuvo información clara, precisa y objetiva, de una recolección de datos exhaustiva en donde 

se evita la duplicidad en la información, se eliminan las respuestas erróneas e incorrectas y 

se procede a filtrar la información. Por último, se sistematizaron y analizaron los datos; lo 

que nos arrojó como resultado la viabilidad e inclusión de una nueva línea de crédito de 

consumo dentro de CONFIAR. 

 

 



 
 

. 

Antecedentes. 

 

En la década de 1990, el sistema financiero se fortalece debido a la regulación que lo 

cobija, sumado a la experiencia de los años anteriores que le dejaron una gran solvencia 

económica derivada de una alta rentabilidad de su objeto social. Para el siglo XXI, y 

aprovechando la legislación de la economía solidaria, las Cooperativas de ahorro y crédito, 

logran posicionarse en el mercado con tasas baratas y requisitos accesibles para sus nuevos 

socios, lo que conlleva a hoy por hoy según Confecoop, las cooperativas de ahorro y crédito 

cuenten con alrededor de 6 millones de asociados en el país. 

Durante  el año 2003, la Cooperativa hace cambios importantes a un modelo más 

abierto, que incorpora conceptos modernos de la gestión cooperativa y administrativa, que 

se traducen en nuevos productos y servicios, más asociados y un rápido crecimiento. 

Entre los años 2004 y 2007, CONFIAR, comienza un proceso de mejoramiento y 

estandarización en su portafolio de productos y servicios financieros, creando un nuevo 

concepto en los créditos de consumo y de libre inversión, expandiendo el mercado y 

generando la apertura de nuevas oficinas a nivel nacional, llegando así a mas colombianos 

dentro el territorio nacional. 

Durante la crisis internacional del 2007 al 2009, el sistema financiero de Colombia 

estuvo dispuesto a ayudar por un lado con las políticas monetarias anticíclicas impulsada 

acertadamente por el Banco de la República, esto manifestó una reducción de las tasas de 

interés de forma proporcional en el crédito de consumo y al crédito comercial de forma 

parcial pero significativa. 

Los créditos de consumo y microcrédito, otro lado,  impulsan y contribuyen al 

crecimiento de las cooperativas financieras y de ahorro generando un valor agregado 

importante en sí mismo. 

 



 
 

Para el 2011, CONFIAR, adopta nuevos modelos de estandarización para mejorar los 

lineamientos, la calidad y afinidad en los procesos internos de estudio y otorgamiento de 

créditos de consumo. 

Asimismo, llegaron los retos propios de la actividad de intermediación y otorgación 

de créditos en el sector financiero y cooperativo, situación que implicó pasar a la vigilancia 

de la Superintendencia Bancaria, hoy llamada Superintendencia Financiera. 

 CONFIAR, cuenta con más de 40 oficinas a nivel departamental y nacional, factor 

clave para el éxito de la captación de nuevos asociados comerciales, esto ha generado 

confianza, seguridad tanto en los asociados actuales como en los clientes prospectos, esto 

genera tranquilidad y es prenda de garantía para los asociados, sin embargo, se ha 

identificado una vulnerabilidad puntual en su estandarización, lineamientos como procesos 

internos de recolección de datos, estudio y análisis financiero para la otorgación de créditos 

de consumo. 

A continuación, algunos casos de éxito donde algunas entidades financieras, lograron 

salir adelante a situaciones adversas en el mercado con la implementación de nuevas líneas 

de crédito. 

Banco Popular 2013, crea la nueva línea de crédito de consumo de libre inversión, 

Prestayà, con la cual innova el mercado, creando un concepto sencillo y eficaz para los 

pensionados y empleados del sector público y privado por medio de un descuento mensual 

de su mesada o salario a un interés mínimo con tasa fija, evitando desplazamientos, con 

amplias cuotas y así lograr satisfacer las necesidades crediticias que las empresas no pueden 

suplir a sus empleados. 

Banco FALABELLA 2014, introduce al mercado financiero, una propuesta de crédito 

de consumo, bajo una estrategia innovadora y otorgamientos de créditos en un plazo menor 

a 24 horas, de fácil estudio y rápido desembolso, con tasas atractivas en el mercado 

financiero, la cual logro captar un número significante de nuevos clientes. 

 



 
 

BANCO AV. VILLAS 2015, ofrece una nueva alternativa de crédito de consumo 

a clientes nuevos dentro del universo financiero, con cuotas fijas, bajas tasas de interés y 

desembolso menor a 48 horas soló presentando la cédula y llenando un pre-requisito.  Esto, 

ayudo a posicionar a la entidad bancaria en el mercado financiero. 

Eider Gómez, analista de riesgo y Freddy Gómez, director de agencia, de 

CONFIAR Cooperativa Financiera, indican que, el sector financiero en Colombia ha 

evolucionado en la última década, los portafolios créditos son cada día más competitivos y 

la demanda es favorable, la banca es sólida y hay como satisfacer la demanda de créditos de 

consumo con tasas e intereses cómodos.  CONFIAR Cooperativa Financiera, quiere 

implementar una línea de crédito de consumo con mayor dinamismo en el proceso de estudio 

y otorgamiento, estandarizando los procedimientos y lineamientos para la otorgación de 

créditos en un tiempo menor a 24 horas. 

Planteamiento del Problema. 

El sector financiero apoya el progreso sostenible de una sociedad y complementa el 

desarrollo a través de la canalización de recursos hacia actividades productivas, fomentando 

la inversión a largo plazo, el empleo, los lineamientos y procedimientos estandarizados con 

los cuales otorgan créditos de consumo de libre inversión, determinando el nivel de riesgo y 

endeudamiento que una persona presenta al momento de solicitar un crédito. 

Estos procedimientos pueden generar un costo adicional o mayor a las entidades, sin 

embargo, ese riesgo hace parte de la proyección en la entidad. 

En comparación con otras entidades del sector financiero, CONFIAR Cooperativa 

financiera, cuenta con un proceso de aprobación de crédito en un tiempo establecido de 3 a 

4 días hábiles, colocándonos en desventaja competitiva dentro el mercado financiero. 

 

La necesidad de incluir una nueva línea de crédito dentro del portafolio de la 

cooperativa se hace para poder afrontar el problema objetivo, el tiempo interno establecido 

para el estudio, análisis de concesión y entrega de un crédito de consumo. “Confi-Ágil”, 

dinamizará los lineamientos estructurales del estudio y aprobación de los créditos,  



 
 

Permitiendo un mayor crecimiento en transacciones, en volumen del negocio y como su 

nombre lo indica, será una alternativa ágil y rápida. 

 

Teorías soporte del tema de investigación. 

La revista MBA EAFIT Mora, & Serna (2012), presenta de forma detallada los aspectos 

relevantes de las entidades financieras en Colombia, como surge la actividad bancaria a 

través de las casas comerciales, la aparición de la banca comercial donde no se contaba con 

un banco central, conllevando a que surgieran más entidades y de este mismo modo 

ASOBANCARIA, entidad que rige el gremio representativo de entidades financieras.  

 

Las entidades financieras deben buscar los mecanismos para mitigar el riesgo, con el fin 

de cuidar las provisiones y el patrimonio, es por ello que en la actualidad las políticas para 

otorgar créditos cada vez son más álgidas y con más condiciones en cuanto a ingresos y 

garantías, porque es indispensable mantener el indicador de morosidad por debajo del tope 

de acuerdo a la cartera. 

El autor, Clavijo (2016), en su artículo: Determinantes de la morosidad de la cartera de 

microcrédito en Colombia comenta sobre los determinantes de la morosidad en cartera de 

microcrédito considerando variables como la edad del deudor, personas a cargo, tipo de 

vivienda, los años de experiencia en ella actividad entre otros.  Expresando que el 

sobreendeudamiento de los clientes superan la capacidad de pago aumentando el indicador 

de riesgo de crédito.  Esto indica que, existe una relación significativa con dicha morosidad. 

 

  Asimismo, Marín (2015), con la ley de contratos de crédito al consumo informa que 

la ley se aplica a aquellos contratos en el que el prestamista concede a un consumidor un 

crédito bajo la modalidad de pago aplazado, apertura de crédito, préstamo o cualquier otra 

forma de financiación. 

 

  La ley incide en las actuaciones al momento de la contratación del crédito, regula la 

información básica que debe de figurar en la publicación y comunicaciones comerciales o la 

intermediación para la celebración de un contrato de créditos. 



 
 

 Caballo, (2013), expresa como los malos hábitos de pago que las personas realizan con 

los créditos que realizan en entidades financieras generan en las empresas el fracaso, teniendo 

este patrón de morosidad se trata de implementar un modelo estadístico matemático que mida 

el riesgo del crediticio para evitar atrasos en los pagos.  

 

Liberato, (2015), en su libro Repare su Crédito, trata la importancia de tener un excelente 

historial crediticio, esto conlleva a mantener los bancos e instituciones financieras en buenas 

prácticas, estabilizar las líneas de créditos abre puertas y la obtención de beneficios 

personales como empresariales la evolución financiera depende de muchos factores y el 

crédito es uno de ellos. 

  

De igual modo, Izquierdo, (2013), el contrato de crédito social, expresa que, la situación 

económica de una sociedad se manifiesta en los problemas de sus finanzas públicas que se 

vienen presentando en las últimas décadas”.  Las finanzas públicas se ven amenazadas por el 

envejecimiento de la población, se debe incentivar el uso racional de los servicios de créditos 

incorporando la responsabilidad individual. Ahí es donde se propone un contrato de crédito 

que se realiza con el fin de caminar hacia una sociedad responsable. 

 

  Así mismo Castaño, Segovia, & Gomez, (2014), analizan la situación financiera en 

Colombia, los cambios que generan frente a las políticas de asignación a corto plazo, y todas 

aquellas expectativas que tienen los intermediarios del sector financiero para los próximos 

años. 

 

A pesar de que el sector financiero goza de la protección del gobierno, éste se ha visto 

afectado por choques externos por ejemplo la crisis sub-prime en donde la misma provoco 

un estancamiento de la economía, que sumado a los precios internacionales del petróleo 

llevaron a que el empleo disminuyera y con él la demanda de créditos de consumo, sin dejar 

de lado el envejecimiento de la población y los cambios culturales de las nuevas generaciones 

que ameritan un cambio en la estrategia para el otorgamiento de nuevos créditos. Luquin 

(2015) 



 
 

 Por lo general el principio de la igualdad en la actividad financiera, indica cómo se 

impone el derecho a la igualdad que se debe tener con el consumidor frente a las entidades 

financieras al momento de adquirir un producto o servicio, nos habla de la complejidad de 

obtener estos recursos con entidades grandes generando una quiebra en las pequeñas 

financieras Lopez, (2013). 

 

Por lo tantoTrujillo (2013), indica que las principales críticas que reciben los modelos 

contables, es decir aquellos que reposan en los estados financieros del prestatario, derivan 

precisamente del carácter de la información, esto indica como el valor de los activos de una 

empresa influye en el riesgo de insolvencia.  

 

Según la Ley 1527 de 2012, (superfinanciera.gov.co, 2012), los créditos de libranzas o 

descuentos directos son lo que conocemos como descuento por nómina, son utilizados 

cuando las empresas tienen convenios con entidades financieras para que todos los 

colaboradores de dichas empresas que, reciban ingresos por medio de salario, prestación de 

servicios o pensión puedan acceder a créditos de consumo y su autorización sea expresa por 

el empleador o entidad pagadora. 

 

El registro único nacional de entidades operadoras de libranza, Runeol, tiene como 

objetivo principal dar publicidad a las entidades financieras que ofrecen productos y servicios 

con descuentos directos. Personalmente, dicho registro estaba a cargo inicialmente por el 

Ministerio de Hacienda, pero a partir de septiembre del año 2015 está a cargo de las cámaras 

de comercio. 

 

El nuevo marco normativo para la contratación de préstamos y de otorgación y 

créditos, expresa que, en la mayoría de los contratos se realizan por medio de unas 

condiciones generales que están contempladas en la ley 7/1998 en donde se firman unos 

términos y unas condiciones generales para el manejo de la información de contacto y de 

riesgos del solicitante para luego incorporarla un contrato macro para prestación de nuevos 

servicios. Murtula (2012) 



 
   

Por el contrario, para Ordas (2014), dice que la problemática del contrato de los 

préstamos otorgados por entidades financieras, es que no se centran en explicar las 

obligaciones y la utilización de la información al momento de entablar la relación comercial 

y luego se le imponen al asociado o deudor en los diferentes momentos de la relación 

crediticia como lo son la publicidad, contenido del contrato, oferta de vinculación etc. 

 

  La capacidad de endeudamiento de un solicitante de operación crediticia se mide de 

acuerdo a sus ingresos y sus gastos discriminados en gastos familiares y pasivos financieros, 

adicionalmente el analista debe de realizar una proyección futura de endeudamiento. 

 

Asimismo, Amat (2012) en su libro: Análisis de operaciones de crédito comenta sobre 

el análisis y el seguimiento que se hace al momento de realizar una solicitud de préstamo 

teniendo en cuenta diferentes técnicas que convienen el análisis cuantitativo con el cualitativo 

de todo lo que incide en el cliente la capacidad de endeudamiento y las garantías presentadas, 

donde el analista debe ser una persona capaz de dominar todas la normatividad y lineamientos 

estipulados dentro del marco legal de la cooperativa, también debe contar con gran sentido 

común para poder otorgar un crédito de consumo. 

   

Capera & Estrada (2011), indican que, el endeudamiento en los hogares el porcentaje 

está alrededor de un 45% de la cartera total, por lo cual la probabilidad del incumplimiento 

en estas obligaciones financieras permite la identificación de la vulnerabilidad frente a los 

choques macroeconómicos que puedan afectar el pago de las deudas contraídas con el sector 

financiero. 

 

  Por lo tanto, el mapa de riesgo de crédito para el sistema financiero colombiano, 

muestra que el incremento a las tasas de interés es lo que más genera deterioro en el indicador 

de mora.  También se muestra que el crecimiento del desempleo en los hogares y la reducción 

de ingresos por ventas de una empresa es el mayor evento para que incurran en mora con sus 

créditos. Capera, Cabrera, Morales, y  Estrada, (2012). Capera et al.(2012) . 



 
 

En este sentido Hurtado(2012), expresa que las personas libran día a día una batalla para 

estar al día en sus obligaciones y sin embargo cuando se atrasan tienen que lidiar con los 

costos adicionales en las operaciones de cobro y recaudo por cartera. Además, afirma que un 

buen hábito de pago conlleva a un buen manejo crediticio para un futuro. 

 

En consecuencia las entidades financiera deben de velar por el cumpliento de los 

pagos y el buen manejo de su cartera para lo cual se apoyan en las politicas de colocacion 

que van articuladas en el contrato de servicios para otorgamiento de creditos.  Y se garantiza 

que los deudores cumplan con sus obligaciones y así se evite el reporte negativo a centrales 

de riesgos. Arroyave (2016) 

 

Las buenas valoraciones del riesgo en el caso de las entidades financieras 

garantizan una cartera sana lo que implica bajas provisiones y a su vez mayores ingresos para 

la entidad.  Los riegos evalúan situaciones políticas, económicas y sociales para ajustar 

políticas de acuerdo a las personas para el caso que nos compete podríamos afirmar que las 

políticas de riesgo son más flexibles que para otros segmentos de mercado. Porque al estar 

vinculados a empresas reconocidas y con las diferentes fuentes de consulta externa (cifin, 

data crédito, rúes), se verifica su puntaje crediticio, dando respuesta positiva a su solicitud de 

crédito y la valoración de cedulas garantiza una buena colocación a futuro y una buena 

recuperación de cartera. 

 

El segmento en el que se está enfocando deben de estar dentro de las condiciones 

económicas normales y que estén bajo sistemas macroeconómicos. 

 

De igual manera, Smith, (2013), acerca de lo que significa el crédito en realidad y lo que 

representa para el deudor y para las entidades financieras, manifiesta como por medio del 

crédito la banca hace dinero de manera rápida, y las personas con menos recursos acuden a 

ella pagando intereses sin medir, ni cuantificar el monto pagado al final del plazo, todo esto 

con el fin de cubrir una necesidad y la banca recibir dinero más de lo justo.  

 



 
 

Ahora, se debe tener presente que, las persones que necesiten realizar una solicitud de 

crédito de consumo, lo deben hacer con conciencia y seguros de que van a tomar la mejor 

decisión con respecto a la oferta que encontramos en las diferentes entidades financieras. 

Bucci (2014). 

 

La incidencia del crédito impacta a la inflación por la liquidez en la economía, ya que 

por la disposición de intermediarios financieros que desembolsan créditos sujetos a una 

verificación de información y con diversos factores de riesgo afectando a la tasa de cambio 

real y del mismo modo a la balanza comercial en mediano y largo plazo. Quiroga y Salazar 

(2013). 

 

Es de vital importancia a la hora de solicitar un crédito, presentar información 

personal y laboral organizada, coherente y verídica, ello dará mayor oportunidad para una 

operación crediticia exitosa, de la misma manera tener un buen comportamiento de pago 

asegura credibilidad y confianza por parte de la entidad financiera.   Adicionalmente el autor 

Estay, (2014), lo que pretende contar con su libro es como realizamos una operación de 

crédito bien asesorados, conocer las tasas y plazos y saber cuál es el momento adecuado para 

solicitar un crédito de acuerdo al mercado financiero. 

 

Sullivan, (2015), Comenta sobre la importancia que tiene el puntaje en centrales de 

riesgo, al momento de solicitar un crédito, estos registros se obtienen de llevar un crédito con 

muy buen habito de pagos, ya que para las entidades financieras y de servicios es muy 

representativo este buen habito para el ofrecimiento de préstamos entre otros. 

 

En la definición anterior, Escobar & Echerry, (2017),el sistema financiero y en un 

estudio de viabilidad llama la atención la innovación social en su crecimiento y desarrollo, 

este concepto que se viene trabajando en diferentes escenarios en especial en la Comisión 

Económica para América Latina y el Caribe CEPAL, como factor clave para mejorar las 

condiciones de vida en la población de la región, aportando avances en el cumplimiento de  



 
 

Los objetivos de desarrollo del milenio y el desarrollo sostenible, brindando nuevas 

soluciones a las necesidades sociales. 

Metodología.  

El análisis se realizó con una metodología mixta, cualitativa y descriptiva, donde el 

universo son las 49 agencias que tiene CONFIAR en la actualidad en todo el territorio 

nacional, donde, la muestra son las doce agencias del área metropolitana, en las cuales se 

realizó un informe de todas las personas que ingresan a las oficinas de esta área para solicitar 

asesoría de crédito antiguo con un valor total de 1.856 persona  y asesoría de créditos nuevos 

contando con 3.109 personas para este tipo de asesoría. 

Como instrumento se realizaron tres entrevistas tipo pregunta de manera interna, en 

la cual los entrevistados dieron respuestas  a las políticas internas, verificación de datos en 

las centrales de riesgo y recomendaciones para la estructuración de la nueva línea de crédito 

de consumo, posterior a ello se realiza el análisis y se pondera acorde a la postura interna de 

acuerdo a las respuestas brindadas para determinar la viabilidad de la nueva línea de crédito, 

dirigidas al director de la agencia de la 80, el gerente de riesgos y al presidente del concejo 

administrativo. 

Complementando con un estudio comparativo con entidades financieras que cuentan 

con estas líneas de crédito de consumo como son: Banco AV. VILLAS (red comercial), 

Banco POPULAR (red comercial), Banco FALABELLA (red comercial) del municipio de 

Medellín. 

El modelo de entrevista es cualitativo, se recolecta la mayor información posible, 

permitiendo sistematizar los datos necesarios para la elaboración de la nueva línea de crédito, 

y lograr un nivel de medición óptimo y conciso. 

Las entrevistas internas se envían por correo electrónico y las entrevistas externas 

fueron realizadas de manera presencial por su fácil ejecución.  



 
El universo son las 49 agencias que tiene actualmente Confiar, y para la muestra 

se toman las 12 agencias  que pertenecen al área metropolitana por el flujo de clientes para 

realizar las entrevistas, estas entidades tienen mayor acercamiento con las personas dentro 

del área comercial y son las que poseen un conocimiento más amplio del producto, tienen 

vasta experiencia de manejar los créditos que tienen objeto dar una pronta respuesta a las 

solicitudes de créditos de las personas que ingresan nuevas a las entidades. 

Posterior a la evaluación de las entrevistas internas y externas realizadas, junto con 

el análisis de las variables se define el resultado, y es la aceptación de la nueva línea de 

crédito para el portafolio de CONFIAR Cooperativa Financiera. 

 

Revisión de Literatura. 

Es menester ahora, dar claridad a los conceptos de obligatoria discusión en este 

proceso de investigación de modo que, permitan al lector comprender el contexto de la 

investigación sobre la viabilidad e integración de esta nueva línea de crédito en CONFIAR 

Cooperativa Financiera. 

Actualmente el sector financiero está en crecimiento y en constante 

mejoramiento en cuanto a procesos internos, desarrollo de nuevas tecnologías y 

estructuras, todo esto va enfocado a un solo objetivo, mejorar el CRM (Customer 

Relashionship Management) y el marketing relacional es una forma de crear y sostener 

relaciones duraderas con los clientes.     

  Brunetta( 2014), Indica que, las empresas más exitosas son las que cultivan la 

lealtad de clientes, empleados e inversores. Atender a solo una de las tres cosas es un error 

capital; equivale a creer que, aunque es bueno tener una tijera completa, es posible arreglarse 

con una sola de las hojas. El verdadero enemigo de las ganancias es la falta de actitud y la 

mala calidad en los procesos, el no poder preservar el conocimiento que la empresa ha 

adquirido y que reside en la experiencia de sus empleados, y se manifiesta en clientes muy  



 
Sensibles al servicio, en toda estrategia basada en la lealtad, la meta del marketing debe 

apuntar a la “deserción cero”. 

 Entonces al momento de comprender el significado y el valor que tiene el CRM 

en la estructura de servicio y de relación en CONFIAR, nos ayuda a tener un mejor análisis 

en la inserción de esta nueva línea de crédito de consumo, el proceso arrojará resultados 

relevantes, que generen el impacto esperado en el cliente interno, como en el cliente externo 

ya que el clima laboral y relacional estará en pleno desarrollo de soluciones estratégicas. 

Ahora, el universo financiero tiene por defecto gran oferta y demanda, esto indica 

que las entidades financieras deben estar a un nivel de satisfacción integral,  que cumpla con 

las expectativas del mercado. 

Según, Orozco, (2007), Las empresas de las diversas ramas y actividades tienen 

que competir no sólo con empresas de la misma región, sino con la exigente competencia 

con empresas de otros lugares y países, en su esfuerzo, las instituciones bancarias deben 

buscar formas o fórmulas que las dirijan hacia una productividad y calidad mayor para poder 

ser competitivos. Una de estas herramientas o fórmulas es el Benchmarking. En este trabajo 

investigativo se presentará inicialmente una breve perspectiva histórica sobre el 

benchmarking. De igual manera se presenta varias definiciones que describen de forma clara 

lo que es Benchmarking según diversos autores Además se presenta diversos tipos de 

métodos para hacer benchmarking, ya que dependiendo del autor o de la empresa donde se 

haya practicado este proceso son los pasos y fases del estudio, de este modo las empresas 

puedan elegir el método que mejor les acomode dependiendo del giro, estructura, tamaño, y 

sus recursos.  

Finalmente, este articulo cuenta con algunas recomendaciones sobre los diversos 

temas desarrollados con base a la aplicación del estudio de mercado en las entidades 

bancarias, y las principales implicaciones que se deben considerar. 

En CONFIAR, todas las áreas trabajan bajo un mismo sistema que se llama: 

Workmanager. Un programa que maneja un mismo eje y una trazabilidad en los procesos de 

asesoría, estudio, recolección de datos, cifras y estadísticas y otorgación de créditos, esta 



 
sinergia brinda al cliente habitual o prospecto, mayor satisfacción al momento de realizar una 

solicitud. 

Al asumir este nuevo reto se debe entender la diferencia entre el marketing de 

relaciones y el marketing de transacciones. 

Kotler, (2010), define lo siguiente: a través de la historia, se va dando la necesidad 

de hacer un cambio en el enfoque que tienen las organizaciones, en donde el cliente pasa a 

ser parte importante a la hora de tomar decisiones, porque a fin de cuentas, es al cliente a 

quien está dirigido el producto o servicio, y es él, quien juzga y quien decide realizar la 

toma de decisión o no, de acuerdo a unos parámetros establecidos. 

En conclusión, se requiere una estrategia que agrupe los elementos necesarios 

disponibles y que desarrolle el mayor impacto dentro y fuera de la Cooperativa, con la 

implementación de esta nueva estrategia comercial se generará un plus dentro del universo 

financiero, y así se logrará el nivel deseado en la obtención de nuevos créditos y asociados, 

aumentando el volumen de negocio de la cooperativa.  

Materiales y Métodos. 

El material utilizado son entrevistas, previamente elaboradas, acordes a las 

necesidades puntuales, y así poder extraer información fidedigna de nuestros entrevistados, 

de esta manera analizaremos la viabilidad del proyecto: “Confi-Ágil”. 

Se determinó que el estudio comparativo como ayuda para la creación de la 

estrategia de la línea de crédito “Confi - Ágil”. Con este modelo se logra una estrategia 

atractiva para captar la mayor información posible dentro los encuestados y entrevistados 

dentro del proyecto, se recolecto información necesaria para analizar los resultados y poder 

compararlas y poder medir el impacto y el alcance que esta nueva línea de crédito puede 

tener dentro y fuera de la organización; realizamos dos estrategias para la recolección de 

datos: 

El focusgroup son las personas que laboran en empresas reconocidas en el mercado, 

pensionados hasta los 74 años y empleados desde los 18 años hasta los 65 años. Con historial 

crediticio positivo. 



 
Actualmente, CONFIAR Cooperativa Financiera, cuenta con una estrategia en los 

crédito llamada Confiya, una línea de crédito simple  para este análisis, se toma como 

referencia esta estrategia y así, dar un paso adelante con la nueva línea de crédito Confi-Ágil, 

esto con el fin de ser diferenciadores en el estudio y otorgación de créditos, productos, 

servicio y calidad en los procesos dentro el sector financiero, referente, la banca tradicional 

maneja estos tipos de procesos, sin embargo las cooperativas aun no lo tienen incorporado 

en sus portafolios de productos y servicios, debido a ello, CONFIAR, incrementará el 

volumen de negocios y generar mejores excedentes. 

 

Ventaja competitiva. 

Michael Porter, en su libro “Estrategia Competitiva: Técnicas para el análisis de 

los sectores y de la competencia” con su famoso modelo de “diamante” enseña que la 

propuesta de valor es, el elemento diferenciador, en este caso lo incluimos en el universo 

financiero como un modelo completo de ventajas. Este modelo ofrece una herramienta que 

permite entender la posición comparativa de la competitividad. En esta teoría Porter 

introduce un concepto en el que se interrelacionan varios factores y fuerzas que son 

determinantes en la competitividad y productividad. 

Confi-Ágil, proporcionará mayor reconocimiento y posicionamiento en el sector 

financiero con bajos costos para CONFIAR Cooperativa Financiera, la diferenciación del 

producto, la agilidad, el servicio y el factor humano se concatenarán para tener mayor poder 

de negociación dentro del sector financiero. 

 

 

 

 

 

 



 
 

Ilustración N.1: Efectividad asesoría Credifacil CONFIAR 

 

Fuente: Construcción Propia (2017) 

 

 

Ilustración N.2: Solicitud de créditos CONFIAR 

 

 

Esta grafica nos permite detallar que las personas que se acercan a las agencias, buscan 

operaciones de crédito de manera fácil y rápida, para el primer trimestre del año el porcentaje 

de participación  de la efectividad del credifacil caja que es una línea que se ajusta a las 

políticas de nuestra nueva línea es relativamente bajo, y es allí donde queremos potencializar 

la dinámica, generando un impacto positivo en cuanto a metas comerciales. 
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Fuente: Construcción propia (2017) 

Esta grafica nos muestra que tenemos un gran potencial para dinamizar la nueva línea de 

crédito, con clientes prospectos para asesorías de crédito nuevo, para libre inversión. De 

esta población se toma el 80% por política segmentando de acuerdo a las disipaciones 

establecidas para otorgar los créditos. 

 

Ilustración N.3: Tasas de crédito 

  

Fuente: Construcción propia (2017) 

 

En un análisis comparativo en cuanto a tasas confiar es una alternativa competitiva, que 

ofrece soluciones financieras con las mejores tasas de interés, apostándole a una economía 

diferente. 

Como se puede observar en las gráficas las condiciones crediticias son favorables 

para los asociados, lo que permite mayor competitividad y protagonismo dentro en el sector 

financiero, sin embargo, aún existe una gran oportunidad de mercado de riesgo de operación, 

crediticias, y liquidez, entre otros factores. 
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Análisis y discusión de resultados  

Dentro del proceso de recolección de datos, análisis y posterior discusión de 

resultados, se sistematizaron y analizaron las entrevistas realizadas, en la viabilidad e 

inclusión de una nueva línea de crédito de consumo. 

Además, Se evita la duplicidad en la información, se eliminan las respuestas 

erróneas e incorrectas y se procede a filtrar la información para así, dar solución a las 

inconsistencias en la información. 

Como política empresarial se trabaja con el 80% de los clientes prospecto, el otro 

20% corresponde a personas que no cumplen con el perfil ni los lineamientos establecidos 

para la obtención del crédito de consumo.  Del total de las bases de datos se sustrajo la 

siguiente información: las personas que llegan a solicitar una asesoría de crédito de consumo 

son 4.965, de las cuales de 3.972 son clientes prospecto para la línea de crédito de consumo 

Confi-Ágil, teniendo en cuenta un porcentaje del 60%, 

 Un 20% corresponden a 993 personas las cuales se les debe de realizar un análisis 

más exhaustivo para poder determinar si cumplen con los parámetros y lineamientos para la 

otorgación de un crédito de consumo. 

El otro 20% son personas que no cumplen con el puntaje de acierta en data crédito y 

otro tipo de situación en las centrales de riesgo, esto puede que dificulte el proceso de la 

operación y la efectividad del crédito.  Posterior a ello la nueva línea de crédito de consumo 

iniciaría su operación de crédito con 2.383 personas de acuerdo al último informe arrojado 

en el primer trimestre del año 2017. 

Dentro del análisis realizado encontramos que, uno de los factores de mayor riesgo 

es la vulnerabilidad en la presentación de la documentación por parte de un cliente prospecto; 

presentar información falsa, empresas fachadas y omisión de información relevante, esto se 

puede generar un retardo o rechazo en el debido proceso. 

Adicional a ello, existe el riesgo a futuro de, no tener el aval ni el soporte en las 

provisiones de estructuración de la línea de crédito de consumo por parte de CONFIAR 

Cooperativa Financiera. 



 
Con la implementación de la nueva herramienta: WORKMANAGER dentro de 

CONFIAR Cooperativa Financiera, se podrá atender mayor cantidad de solicitudes de 

clientes prospectos en tiempo real. 

El mercadeo de la nueva línea de crédito de consumo será más efectivo y brindará 

mayor dinamismo en los procesos de otorgamiento de créditos y de prestación de servicios 

en CONFIAR, ya que por su pronta respuesta se incrementará la demanda de créditos, 

teniendo en cuenta que las personas buscan agilidad en respuestas de créditos generando una 

experiencia memorable que se derivara con el tiempo en la fidelización a la cooperativa 

generándole mayores ingresos futuros. 

Ahora bien, otras entidades financieras tienen implementadas líneas de crédito de 

consumo dentro de su portafolio igual que CONFIAR, con la implementación de la nueva 

línea de crédito de consumo, Confi-Ágil al mercado, se logrará gran captación de clientes 

prospecto, cabe resaltar que el volumen y los márgenes operacionales se verán reflejados en 

las estadísticas futuras, para su ejecución solo falta el aval por parte del concejo 

administrativo y la gerencia. 

 

Conclusiones. 

La reducción de las tasas de interés por parte del emisor, crean un ambiente 

competitivo dentro del mercado de los créditos de consumo, se realizará una mejor 

proyección del mercado financiero de CONFIAR.  Esta situación genera optimismo por parte 

del universo financiero en Colombia. 

Aunque el universo financiero se puede catalogar como un monopolio por su poder 

de negociación frente al consumidor, hoy la competitividad y especialización de las entidades 

financieras lleva a los mismos a mejorar sus estrategias de servicio y oportunidad, los clientes 

cuentan con poder de negociación y gran variedad de entidades financieras a su elección. 

El éxito de los créditos de consumo, se debe en gran porcentaje a que los clientes, 

perciben de forma positiva sus experiencias con los servicios financieros en su etapa de 

asesoría y venta y post-venta.  



 
El análisis de la viabilidad de la nueva de línea de crédito “Confi-Ágil”, Aplicado 

al modelo de las fuerzas de competitividad de Michael Porter en el Sector de los créditos de 

consumo, generará en CONFIAR Cooperativa Financiera, un proceso integral que, satisface 

las necesidades de los clientes actuales y los clientes prospectos. 

Lo que pretende con esta línea de crédito, más que una estrategia comercial es ampliar 

el portafolio de productos y servicios de CONFIAR y así de este modo crecer en volumen de 

negocios y asociados, previo estudio de viabilidad presentado al concejo Administrativo para 

su aval y posterior ejecución.  
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Anexos: Formatos de entrevistas 

ENTREVISTA INTERNA 

 

Estudio de la viabilidad para la inclusión de una línea de crédito ágil y rápida en el portafolio 

de la Cooperativa CONFIAR 



 
 ¿Dentro de las políticas de riesgo crediticio es viable incluir la línea de crédito Confi-

ágil? Si no porque  

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

_______________________________________________________ 

 

 

 Teniendo en cuenta que la verificación de céntreles de riesgo que se realizan al 

momento de la asesoría que recomendación se da para que confiar implemente la 

línea de crédito Confi-ágil y se de una pronta respuesta  

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

_______________________________________________________ 

 

 Que recomendaciones nos puede dar el área de riesgos acerca de implementar la 

tecnología dactilar para la validación y autenticidad del cliente en la solicitud del 

crédito. 

 

 Financieramente esta la cooperativa preparada para la provisión de los créditos que 

pueden presentar mora en el futuro. 

 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

___________________ 

 



 
 ¿Qué propuesta comercial podemos implementar para generar impacto con la nueva 

línea de crédito? 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_____________ 

 

  



 
19.2. Anexo 2 

 

 

ENTREVISTA EXTERNA 

 

Estudio de la viabilidad para la inclusión de una línea de crédito ágil y rápida en el portafolio 

de la Cooperativa CONFIAR 

   

 ¿Qué experiencias de riesgos ha evidenciado el banco en la aprobación y desembolso 

de crédito en un día?  

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

_______________________________________________________ 

 

 ¿Cómo segmentan a los clientes para que puedan acceder al beneficio de tener una 

respuesta en el menor tiempo, y que condiciones debe cumplir esta persona? 

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

__________________________________________________________ 

 

 ¿Interés que le aplican es más alto por tener una respuesta en un tiempo menor que 

en otros bancos, o que políticas de tasas le aplican a este crédito? 

 

 

 

 


