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Resumen

Esta tesis de maestria esta enmarcada en la formulacion de una estrategia de mercadeo para mejorar
el posicionamiento de Bancolombia Region Centro en el Sector Agro. Como problema de
investigacion reconocemos la necesidad de posicionamiento en los clientes Agro, puesto que el
banco lider en la mente de los campesinos colombianos y a su vez el que tiene la mayor
participacion de mercado es el Banco Agrario, que supera por mucho a Bancolombia, entidad
donde se debe cumplir con una meta de créditos para el Agro, establecida cada afio como reto para

el equipo comercial con un portafolio que se ha venido fortaleciendo desde 2017.

Los objetivos especificos de este trabajo estdn encaminados a iniciar con un diagnostico de la
situacion actual, para luego adentrarse en la investigacion y conocer las percepciones de los
clientes del Sector Agro, asi como el manejo que a hoy se le ha dado a las comunicaciones del
portafolio que ofrece la entidad. Con estos aspectos, se llega a formular propuestas de atraccion y
fidelizacion para los clientes y finalmente una estrategia de posicionamiento fortalecida y
fundamentada en el sentir de clientes reales y de las personas del equipo comercial de Bancolombia

Regidn Centro.

Mediante un marco conceptual se resuelven inquietudes acerca del objeto de estudio, se encuentra
la terminologia usada en la entidad financiera para identificar a sus clientes y el modelo de trabajo
para clientes Agro. También se conoce la evolucion historica de la organizacion a intervenir que
para este caso se trata de uno de los bancos lideres del mercado colombiano, Bancolombia y que
para el caso puntual del Agro es el primer Banco privado en la actualidad a nivel pais, mas no

directamente en la regional donde se realiza la investigacion.

Como Plan de Accion, esta investigacion indaga primero a expertos de Bancolombia para entender

la situacion actual, al tiempo que se recoge informacion primordial con respecto al desempefio del
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Sector Agro y su relacion con la banca, en un afio que ha significado un gran cambio a nivel global
debido a la pandemia del Coronavirus.

Luego, con un trabajo de campo y por medio de entrevistas, se constata de primera mano y antes
de la pandemia, las necesidades y visidn de personal de Bancolombia y de entidades aliadas.

Posteriormente y con la colaboracion del equipo de expertos en Agro de Bancolombia se
construyen una serie de entrevistas y encuestas que son aplicadas a personas involucradas con el
Agro en calidad de grande, mediano o pequefio productor o perteneciente a las cadenas
productivas, donde se identifican percepciones y necesidades actuales.

Un andlisis de la informacion conseguida es el que guia finalmente a la construccion de propuestas
a implementar en Bancolombia Region Centro y que, junto a las recomendaciones, se espera que
sea de utilidad, de aplicacion y buenos resultados en la entidad financiera en época de reactivacion

econOmica.

PALABRAS CLAVE: posicionamiento, mercadeo, Bancolombia, Agro, clientes, estrategia.
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Abstract

This master's thesis is framed in the formulation of a marketing strategy to improve the positioning
of Bancolombia Central Region in the Agro Sector, as a research problem we recognize the need
for positioning in Agro clients, since the leading Bank in mind of Colombian farmers and the one
with the largest market share is Banco Agrario, which far exceeds Bancolombia, an entity where
a target of loans for Agro must be reached, established each year as a challenge for the commercial
team with a portfolio that has been strengthening since 2017.

The specific objectives of this work are aimed at starting with a diagnosis of the current situation
and then entering into the investigation and knowing the perceptions of the clients of the Agro
Sector, as well as the management that today has been given to the communications of the portfolio
offered by the entity, with these aspects, we come to formulate proposals to attract and retain
customers and finally have a strengthened positioning strategy based on the feelings of real

customers and the people of the commercial team of Bancolombia Central Region.

Through a conceptual framework we resolve concerns about the object of study, we find
terminology used in the financial institution to identify its clients and the work model for Agro
clients, we also know the historical evolution of the organization to intervene, which in this case
is about One of the leading banks in the Colombian market, Bancolombia, which in the specific
case of Agro is currently the first private bank at the country level, but not directly in the region

where the investigation is done.

As an Action Plan, this research first investigates Bancolombia experts to understand the current
situation, while collecting essential information regarding the performance of the Agro Sector and
its relationship with banking, in a year that has meant a great change to global level due to the

Coronavirus pandemic.
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Later, in a fieldwork and through interviews, it is verified first-hand and before the pandemic, the
needs and vision of Bancolombia employees and allied entities.

Subsequently, and with the collaboration of the Bancolombia Agro Expert Team, a series of
interviews and surveys are constructed that are applied to people involved with Agro as large,
medium or small producers or belonging to the productive chains, where perceptions and current

needs are identified.

An analysis of the information obtained is the one that finally guides the construction of proposals
to be implemented in Bancolombia Central Region and that, together with the recommendations,
it is expected to be useful, applicable and with good results in the financial institution in times of

gconomic reactivation.

KEY WORDS: positioning, marketing, Bancolombia, Agro, clients, strategy
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Introduccion

Esta tesis de maestria permite analizar el Sector Agro colombiano y el posicionamiento en
dicho sector, de uno de los bancos méas grandes del pais, Bancolombia. Este banco, a pesar contar
con 145 afios en el mercado, tiene problemas de posicionamiento en los clientes Agro, dado que
por tradicién nacional el Banco Agrario es la entidad que ha apoyado a los campesinos y aliados

del Sector con soluciones financieras.

El analisis permite entender a la Regién Centro de Bancolombia, una de las 5 regionales
en las que se divide el pais para la entidad y la problematica que tiene para llegar a sus clientes del
Sector Agro. Aungque se ha presentado un crecimiento con respecto a afios anteriores y los
resultados financieros han sido muy positivos sobre todo en 2019, el porcentaje de participacion
de mercado de la organizacidn para la geografia en cuestion aun representa un reto con respecto a
la competencia (Gerencia de cadenas productivas, 2020). El autor de esta tesis trabaja directamente
en Bancolombia como responsable de la estrategia Agro en la Region Centro, motivo que permite
el relacionamiento con expertos y equipo comercial, llevando a un mejor entendimiento de la

situacion real con los clientes y a la oportunidad de la aplicacion de los resultados de este trabajo.

Este trabajo profundiza en la historia de Bancolombia y su evolucion en el Sector Terciario,
Ilevandolo a renovarse constantemente e incluso incursionar en el mercado internacional, donde
sus aspiraciones mencionan temas de experiencia superior y ser sostenibles (Vicepresidencia de

negocios, 2020).

Para la Region Centro de Bancolombia especificamente el Sector Agro representa grandes
oportunidades de negocios y de seguir bancarizando, teniendo en cuenta la situacion actual de

pandemia.

Esta Tesis es importante en el sentido de entender la percepcion y sentimientos de los
clientes Agro en la Region Centro de Bancolombia, en el hecho de conocer sus necesidades reales
y sobre estas poder trabajar, en la busqueda de mejorar la oferta, la comunicacién y los apoyos del
banco al campo colombiano, en un mercado competido y con particularidades en la coyuntura

actual.
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Problema de investigacion:

Para el Sector Agro, los bancos nacionales ofrecen lineas de crédito especializadas, cuentas
de ahorros, tarjetas de crédito con beneficios especiales de tasa y de aliados, créditos rotativos.

A nivel nacional, Bancolombia es el Banco privado lider en desembolsos de créditos Agro,
sin embargo, en Bancolombia Region Centro, la entidad financiera lider es el Banco Agrario. En la
siguiente gréafica observamos las opciones financieras para el agro en Colombia, segtn los créditos

otorgados en el afio 2018:

Figura 1. Opciones Bancarias para El Agro

OPCIONES E

ANCA

CREDITOS OTORGADOS AL SECTOR EN 2018  Cifs

TOTAL BANCOS
Bancolombia®™
62 Banco Agrario de Coiombia
BBVA

ﬂ DAVIVIENDA Tarjeta de crédito | @ Cupo de ci

jet.
& oAvsvienon  29ropecuaria

ALGUNOS PRODUCTOS

GE) SR DM

Banco de Bogota (_
© Banw de Occidente

F&3 banco popuiar $164.884,97
& Banco AV Villas $63.817,79
& Santander $57.10000

Bancawia $21927,08

Banco @ $8791,75

%# Banco Caja Social $4.25439

GNB $4.000,00

Fuente: Agronegocios (2018)

En Bancolombia y de acuerdo con las normas, un productor puede acceder a un créedito
Agropecuario, al desarrollar actividades mencionadas en los articulos 2 y 26 de la Ley 16 de 1990
0 las contempladas en el articulo 13 de la Ley 101 de 1993. Estos estan representados en la

siguiente gréafica:



Figura 2. el ABC de los Créditos para el Sector Agro en Colombia
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de trabajo y unidad productiva campesina.

Investigacion en
aspectos pecuarios,
agricolas, piscicolas

y de acuicultura.

Fuente: Adaptado de Grupo Bancolombia (2018), de acuerdo a la “ley General de Desarrollo Agro,
disponible en https://www.grupobancolombia.com/wps/portal/negocios/actualizate/administracion-y-

finanzas/creditos-sector-agro

La Region Centro de Bancolombia, abarca el 63% del pais, puesto que comprende los
departamentos del Tolima, Boyaca, Huila, Caqueta, Putumayo, Meta, Vichada, Guaviare, Vaupés,
Guainia, Casanare, Arauca, Santander y Norte de Santander. Dentro del portafolio de productos y
servicios de la empresa, son ofrecidos créditos para el fomento del Agro que estan dirigidos a
productores primarios y a quienes comercializan o transforman insumos o prestan servicios en el

sector. (Bancolombia, 2018).


https://www.grupobancolombia.com/wps/portal/negocios/actualizate/administracion-y-finanzas/creditos-sector-agro
https://www.grupobancolombia.com/wps/portal/negocios/actualizate/administracion-y-finanzas/creditos-sector-agro
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En el negocio del Agro, Bancolombia tiene aliados como Finagro, banco de segundo piso
que da recursos a las entidades financieras, para el apoyo a proyectos productivos a traves de
créditos (Finagro, 2020) y Cebar un aliado que se dedica a gestionar negocios para los grandes,
medianos y pequefios productores y la cadena productiva desde el punto de vista técnico y
ambiental (Sfa Cebar, s.f.).

Durante 2018, Bancolombia Regién Centro tuvo un crecimiento en desembolsos de
créditos Agro de 96% con respecto al afio inmediatamente anterior (Grupo Bancolombia, 2020).
En 2019 el reto de desembolsos represent6 un crecimiento del 30% con respecto al afio 2018. Este
reto se debe cumplir por un equipo de 285 colaboradores en donde encontramos 118 Gerentes de
Sucursal, 29 Ejecutivos Pyme, 50 Asesores Pyme y 88 Asesores Mdviles (Gerencia de medicion,
2020).Este equipo es apoyado por la Gerencia de Gestion Comercial de la Region Centro, donde el

autor de esta tesis es quien lidera la estrategia Agro.

Desde 2019, Bancolombia ha ampliado el portafolio Agro, con nuevos productos como
AgroYa, el cual viene a ser un crédito rotativo para productores, la tarjeta de crédito MasterCard
Agro y en meses recientes, el directorio Agro para apoyar la venta digital de los productores.
(Mejia, 2020) Uno de los éxitos mas notables de la Region Centro de Bancolombia al término de
2019 fue incrementar la participacién de mercado por encima de Bancos como BBVA y
Davivienda, quedando en segundo lugar en el ranking, detrds del Banco Agrario (Gerencia de

cadenas productivas, 2019)

Para este 2020, la situacién inesperada con respecto a COVID-19 ha llevado a que el trabajo
interno cambie abruptamente, Bancolombia participaba en ferias fisicas en distintos
departamentos, siendo las mas significativas para la regional, la Agroferia en la ciudad de
Bucaramanga, que normalmente se realiza en el mes de abril, el Agroshow Pajonales en el
departamento del Tolima, realizado en el mes de marzo y finalmente, ExpoAgrofuturo que abarca
a todos los clientes a nivel nacional y se realiza en las instalaciones de Corferias en Bogota y plaza

mayor en Medellin (Gerencia de gestion comercial Region Centro, 2020).



La situacion de pandemia ha transformado la manera en la que Bancolombia Regién Centro
se comunica con los clientes y asi mismo ha llevado a la organizacién a repensar los retos definidos
para el afio 2020, a atender prorrogas en créditos realizados previamente y a anular la participacion
fisica en cualquier evento (Gerencia de mercadeo nacional, 2020). Esta es la manera de responder
ante las necesidades del cliente durante la coyuntura.

Sin embargo, un reto de desembolsar $513.000.000.000 al finalizar 2020 es parte de la
planeacion estratégica de este Gltimo semestre del afio, lo que hace necesario seguir trabajando
para el Agro colombiano teniendo en cuenta la situacion actual y tomando como Sectores foco
para la Region Centro, el Sector arroz, la palma, el café y la ganaderia, de acuerdo con lo planteado
por los lideres regionales (Vicepresidencia de Personas y Pymes, 2020). Haciendo de este
momento una oportunidad de oro para posicionarse en nuestra geografia apoyando a los

productores y cualquier persona vinculada en las cadenas productivas.

El propdsito de esta tesis es formular estrategias de mercadeo que permitan incrementar el
posicionamiento de Bancolombia Regidn Centro en el Sector Agro, teniendo en cuenta el cambio
que ha tenido el Agro tanto en Colombia como en el mundo durante la coyuntura actual. Esto se
hace necesario para contrarrestar el impacto que pueda tener la competencia en la consecucion del

reto planteado y en la percepcion de los clientes.

En este punto es necesario preguntar: ¢(COmo incrementar el posicionamiento de
Bancolombia Regidn Centro en los Clientes Agro? ;Qué acciones se deben realizar para asegurar
el posicionamiento de Bancolombia Regién Centro en el Agro e incrementar su participacion de
Mercado? ¢Cual seria el elemento diferenciador de la estrategia de mercadeo de Bancolombia
Regidn Centro con respecto a los Bancos lideres del Agro?, estas preguntas, seran resueltas en las

paginas de esta tesis.
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Objetivos

Objetivo general

Plantear un plan estratégico para el posicionamiento de la Region Centro de Bancolombia en el
Sector Agro.

Objetivos especificos

Diagnosticar la condicion actual de la participacion de Mercado de la Region Centro de
Bancolombia en el Sector Agro.

Conocer sobre las expectativas que tiene un cliente del Sector Agro para con el Sector bancario,
durante el desarrollo de este proyecto para la construccion de una propuesta diferenciadora y

apropiada para Bancolombia Region Centro.

Disefiar una propuesta de atraccion y fidelizacion para clientes del Sector Agro de la Regidn Centro
de Bancolombia, durante el desarrollo de este proyecto, incentivando el uso y el aprovechamiento

del portafolio de productos y servicios ofrecidos.



Justificacion

El posicionamiento posee dos fases, una que extrae el concepto de una marca y los
significados de la misma y otra que comunica ese concepto a los clientes o consumidores (Mir,
2015). Esta comunicacién debe tener identidad de marca y una propuesta de valor diferencial,
debe ser activa hacia el publico objetivo y de esta manera demostrar ventajas frente a la
competencia (Aaker & Blanco, 2014).

Es asi como este trabajo estd enfocado en el posicionamiento de Bancolombia en el Agro,
especificamente en la geografia que comprende la Regién Centro en donde el Banco Agrario, es
la entidad que esté posicionada en la mente de los clientes como el Banco que apoya los proyectos
Agro.

Su participacion de Mercado supera ampliamente a Bancolombia pese a diferentes acciones
que se han realizado, como participacion en ferias Agro, reuniones con cluster de ganaderos,
arroceros y demas subsectores y comunicaciones via mailing, mensaje de texto, redes sociales,
volanteo y perifoneo (Gerencia de mercadeo, 2020).

Es importante sefialar que el investigador pertenece a la Maestria en Mercadeo Global de
la Universidad EAN, de igual manera trabaja como analista de la gerencia de gestion para la Region
Centro de Bancolombia liderando la estrategia Agro, motivo que hace viable la aplicacion de los

resultados de este trabajo.

Por consiguiente, esta tesis busca una manera diferente de posicionar a Bancolombia
Regidn Centro y que los clientes lo identifiquen como un banco especializado en apoyar proyectos
Agro, tanto para grandes, medianos y pequefios productores, como para las personas de la cadena
productiva, entre los que se encuentran los transformadores donde encontramos lugares como
panaderias, ferreterias, almacenes de venta de insumos para el Agro y quienes prestan servicios de

apoyo (Negocios, 2018).
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El alcance de este trabajo tiene como foco los Sectores arroz, palma, ganado y café,
definidos por la vicepresidencia y los lideres de la regional. (Vicepresidencia de Personas y Pymes,
2020)

Formular una estrategia de mercadeo para el posicionamiento de Bancolombia Region
Centro se hace necesaria para que los clientes Agro identifiquen a la entidad como una excelente

alternativa para sus proyectos.



Marco de referencia

Posicionamiento
La posicion de un producto o servicio viene a ser la manera como sus clientes lo definen
en su mente, ya sea por sus atributos o caracteristicas, se forman una idea con relacién a otros

productos o servicios y este aspecto marca la diferencia (Ries & Trout, 1980).

Ahora bien, teniendo un buen posicionamiento es de esperarse que aumente la
participacion de mercado, visto esto como una estrategia de ataque hacia los competidores y sus
productos (Moreira, 2011). Este es precisamente uno de los objetivos basicos y notables cuando

hacemos mercadeo y que a su vez viene a ser el objetivo de este trabajo.

Para profundizar en el concepto, evocamos el afio 1969, cuando se decia que el
posicionamiento puede traer cambios estratégicos al interior de las empresas, ya sea en los
precios, en la presentacion de los productos, en publicidad o cualquier atributo (Ries & Trout,

1980), todo con el objetivo de conseguir posibles clientes y un lugar en su mente.

En la préctica, cuando las empresas buscan el posicionamiento, deben hacer estrategias
diferenciadoras, dar un valor agregado a sus productos o servicios que logre resaltarlos por
encima de sus competidores, por ejemplo, Amazon en las entregas a domicilio empezé marcando
la diferencia, entregando pedidos al siguiente dia de la compra, un hecho que hizo que ganara la

confianza de sus clientes a nivel mundial (Munteanu, 2014).

Los aspectos previamente expuestos, son considerados, ya que en este trabajo se busca
el posicionamiento de Bancolombia en el publico Agro de su Regién Centro, los clientes Agro
son agricultores que valoran las marcas que dan acompafiamiento, que ofrecen calidad y que
transmiten confianza, teniendo en cuenta factores como una buena reputacién, gran respaldo,
garantias e incluso aquellas que demuestran compromiso y cercania con sus proyectos y negocios,

junto a un conocimiento del Sector (Ortegon, 2017).
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Haciendo el ejercicio préctico de tan solo preguntar a cualquier colombiano sobre un
banco que apoye los proyectos Agro, la respuesta en su mayoria es Banco Agrario, esta es la
marca mejor posicionada y el lider del mercado en cuanto a financiacion de proyectos Agrarios
se refiere, desde 1931 ha venido apoyando el Agro colombiano y aunque han sufrido cambios
importantes, fusiones e intervenciones estatales (Nufiez, 2018). El publico Agro los tiene en su

mente como la entidad propicia para brindar soluciones financieras a sus necesidades.

Retomando uno de los puntos mas importantes del concepto de posicionamiento que
menciona que si no se cuidan los atributos diferenciales de una marca muy probablemente se
termine ofreciendo otro producto al inicialmente pensado (Limia, 2020), esto si se comete el error
de querer atender diferentes necesidades; observamos como Banco Agrario se ha especializado
exclusivamente en el Sector Agro y esto le ha dado su liderazgo en el mercado.

El posicionamiento en una empresa de servicios

Cuando se habla de entidades financieras debemos entender que son empresas de
servicios, un servicio puede ser una forma especial de crédito de alguna de sus tantas lineas, en
este tipo de servicios hay contacto entre el cliente y el asesor, negociando productos en su mayoria
intangibles. Por tanto, generalmente, las empresas de servicios se preocupan por tener personal

profesional, capacitado y competente (Garcia, 2020).

Para posicionar un servicio se pueden realizar acciones entre las que encontramos:
e Desarrollar una imagen que proyecte a la empresa
e Darle una personalidad a la empresa para que el publico la reconozca
e Motivar, preparar y desarrollar competencias en el personal.

e Comunicar lo diferente (Garcia, 2020).

Siguiendo esta linea, es de aclarar que una empresa de servicios puede tomar la opcién de

posicionar
e De acuerdo con los atributos que tiene su servicio: validdndolos con sus clientes para
tomar decisiones en cuanto a como son identificados, valorados y encontrar la manera de

marcar la diferencia con respecto a la competencia.



e De acuerdo con la competencia: enalteciendo las ventajas que tiene la empresa en
términos de precios o calidad, asi como otros aspectos que dificilmente la competencia
pueda ofrecer. (Ceupe, 2020).

Segun un estudio realizado en Ecuador donde se buscaba el posicionamiento del banco
pichincha mediante el cambio de logo, se concluyo que las entidades bancarias para posicionarse
utilizan la comunicacion dirigida a segmentos del mercado definidos al interior de cada
organizacion, buscando relaciones a largo plazo que conlleven a la fidelizacion de clientes.
(Obando, 2019). En este mismo estudio se determina que los bancos deben adaptar sus estrategias
de posicionamiento a sus segmentos, aportando herramientas digitales seguras, visto esto como
una necesidad del cliente actual, que lo impulsa a tener confianza y fidelidad por la marca.
(Obando, 2019).

Por su parte un estudio realizado por la Universidad del Pais Vasco concluye que el
liderazgo en el servicio en la banca, atrae clientes, de hecho, es visto como un aspecto que se
percibe como diferenciacion, el cliente analiza la coherencia entre lo que se ofrece y la realidad,
llevandolo de esta manera a definir la calidad en el servicio que a su vez se traduce en lealtad
hacia la marca. (Apaolaza, 2002).

La tendencia de los bancos es la de establecer relaciones a largo plazo con sus clientes y
brindarles experiencias memorables, unido a una digitalizacion que en parte mejore esta misma
experiencia, de alli la aparicion de las aplicaciones de bancos para teléfonos méviles asi como
las intuitivas paginas online de los mismos que buscan atraer clientes (Mahecha, Lépez, &
Socarras, 2019). Previamente se hablo sobre la importancia de la segmentacion de clientes, para
beneficio de la banca, estos esfuerzos en tecnologia también estan siendo aplicados de manera

segmentada y con una comunicacion diferente para cada segmento.

Ahora bien, este tipo de soluciones son tan solo el principio de la transformacion digital
en la banca, que a su vez busca la inclusion financiera para todo tipo de clientes, consumidores
que de acuerdo a la superintendencia financiera se deben empoderar para que ejerzan sus
derechos y para que puedan tener un acercamiento a la banca en una relacién basada en la
transparencia, en la educacion financiera y en la seguridad, es decir que para atraer clientes de

diferentes segmentos en este 2020, la banca debe desarrollar modelos de negocio en donde el
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cliente sea el centro y las estrategias giren en torno a él. (Camara de Comercio de Bogoté, 2020).

Atraccion y Fidelizacion

Para tener una relacion duradera y de largo plazo con los clientes, la atraccion y
fidelizacion juegan un papel importante ya que forman parte del marketing relacional, el cual
como se menciono previamente tiene al cliente en el centro, visto como una ventaja competitiva
que genera sostenibilidad y a la vez estabilidad financiera, traduciéndose en una mejor

participacion de mercado y en la satisfaccion de los clientes. (Dialnet, 2001).

Una parte del marketing relacional consiste en convertir a los usuarios, en este caso de un
servicio, en clientes que perduren en el tiempo, entendiendo la atraccion de clientes como las
acciones, recursos, contenidos de la experiencia anterior a la compra. Acciones que van desde
estudiar las necesidades reales del cliente y buscar la inclusion de diferentes consumidores a
través del dialogo, del conocimiento que entre vendedor y comprador puedan compartir para
finalizar en el proceso de compra. (OBS, 2020).

En cuanto a las acciones para atraer clientes, estas dependen especificamente del servicio,
producto o marca y el hecho de lograr una efectividad esta ligado a las necesidades particulares
de los clientes. Algunos autores aconsejan dar una mejor visibilidad al servicio o producto,
reconocer y revisar las opciones de alcance que se desea tener, conocer de manera acertada al
publico para llegar a su emocionalidad, y encontrar en las alianzas estratégicas como apoyo para
tener mas cobertura o mejores ofertas. (OBS, 2020).

Durante este proceso se entabla una relacion de por medio donde se exponen beneficios
y atributos del servicio para de esta manera ganar la confianza de los clientes el cual es el objetivo
del marketing relacional, por tanto al alcanzarla, se tiene la posibilidad de ser escuchados a

profundidad, destacar las ofertas y dar el paso a la fidelizacion. (OBS, 2020).

Pero antes de profundizar, es necesario tener claras las fases de marketing relacional:
e Identificar clientes: la primera fase tiene que ver con la manera como el usuario
conoce el producto o servicio, para esto es preciso saber a qué mercado objetivo

esta dirigido.



La Estrategia: en esta fase es donde se llevan a cabo las acciones a desarrollar,
estas acciones pueden abarcar desde el primer acercamiento con el usuario, hasta
servicios postventa y deben planearse para largos periodos de tiempo.

El compromiso en el tiempo: en esta fase los resultados de las acciones
conllevaran a relaciones a largo plazo con los clientes, es de aclarar que es una
etapa prolongada y los resultados en el corto plazo no seran percibidos. (Instituto

Europeo de Postgrado, 2020).

Esa experiencia del usuario que posteriormente se convierte en cliente debe mantenerse

en el tiempo ofreciendo valores agregados y retroalimentandose constantemente con

herramientas como entrevistas, encuestas o el uso de redes sociales para conocer las opiniones

de los clientes y las necesidades cambiantes de los mismos. (Instituto Europeo de Postgrado,

2020).

Si la experiencia es percibida de manera positiva para el cliente y la compra se repite en

varias ocasiones creando una simpatia psicoldgica en donde el cliente prefiere por encima de la

competencia el producto o servicio ofrecido, es cuando se genera la fidelizacion, entendida como

el compromiso que surge a largo plazo en el marketing relacional. (Sarmiento, 2018).

La fidelizacion requiere de estrategias diferentes, dependiendo de la etapa en la que se

encuentre el cliente:

Etapa Cognitiva: En esta etapa el cliente tiene un ligero conocimiento del
producto, servicio 0 marca y ha revisado previamente otras opciones en el
mercado.

Etapa Afectiva: En esta etapa el cliente desarrolla una afinidad con el producto,
servicio o marca, porque ha cumplido sus expectativas en repetidas ocasiones.
Etapa Conativa: En esta etapa el cliente estd motivado a comprar de manera
repetida en consecuencia a sus experiencias previas gue han sido positivas y han
venido reforzando esta idea.

Etapa Activa: En esta etapa, ademas de la motivacién de compra, el cliente esta
dispuesto a ser fiel al producto, servicio o marca, a pesar de ofrecimientos

especiales o situaciones especificas con la competencia o superar situaciones
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adversas que se pueden presentar durante la relacion. (Sarmiento, 2018).

Los principales beneficios que trae la fidelizacion a una empresa, es que se mejora la
rentabilidad al incrementarse las ventas y desviar los esfuerzos de atraccion de clientes hacia el
mantenimiento de los mismos, normalmente en mercados competitivos es la manera de sobrevivir

de una empresa. (Contabilidad, 2011).

Precisamente el sistema Bancario Colombiano, es un mercado competido donde los
clientes tienen varias opciones y su fidelizacion depende de experiencias como apoyo con
créditos, servicio fisico y virtual, conocimiento del personal e incluso cobertura. Hay una
oportunidad en este momento de cuidar a los clientes que ya se tienen, ya que estan buscando
renegociar deudas, quedarse con la mejor alternativa que no solo le brinde estabilidad, sino que
sienta un interés genuino de la entidad por apoyarlo en tiempos de crisis al percibir la cercana

relacion de la banca con la economia colombiana. (Revista Dinero, 2020).

Es importante sefialar que la fidelizacion es un reto enorme para el sector financiero, los
clientes en la actualidad estan dispuestos a adquirir los productos o servicios bancarios por
cualquiera de los canales que las entidades posean para este fin, llevando a la tecnologia a ocupar
un papel primordial en términos de facilidad y agilidad en la experiencia. Por su parte el portafolio
ampliado de productos o servicios y la personalizacion de los mismos, dependiendo de un sector

0 segmento especifico puede llevar a una mayor vinculacion. (marketingdirecto.com, 2020).

Para llegar a esa personalizacion, el conocimiento de cliente toma relevancia, lo que
ademas de una relacion conlleva a mantener datos actualizados para proceder con mayor
eficiencia, esto sumado a que los colaboradores de la entidad financiera en todos los niveles
jerarquicos, deben estar capacitados en la oferta comercial y en la manera de tratar a sus clientes,
esta formacion debe adaptarse a las necesidades del mercado, debe ser constante y promover el

desarrollo de habilidades y competencias de los individuos. (marketingdirecto.com, 2020).



Participacion de Mercado

Se define como el porcentaje del mercado que ocupa una marca, un producto o un servicio,
en un ejemplo sencillo si una empresa vende un millén de unidades de su producto y el conjunto
de competidores vende en total tres millones, se dice que tiene un 33.33% del mercado y muy
probablemente sea uno de los lideres de este. (Mercado, 2020)

En la banca y con respecto a la participacion de mercado, hay tablas que proporcionan los
rankings en cuanto a marca, créditos, tarjetas, cuentas y demas productos financieros (Ritz, 2007),
presentando un mercado competido y cambiante.

Para el caso puntual la participacion de mercado de Bancolombia en términos de Agro
estd medida de acuerdo con los montos desembolsados en creditos para proyectos agropecuarios,
en el gran total de la cartera comercial del sistema financiero en Colombia (Gerencia de cadenas
productivas, 2019).

En cuanto a este concepto, encontramos que los competidores de Bancolombia en la
Region Centro son BBVA, Davivienda, Banco de Bogotéd y Banco Agrario, entidades que han
incursionado en el Agro y que participan en la mayoria de los eventos para clientes que se realizan
a nivel regional, donde atributos como el conocimiento del sector, la rapidez y la cobertura toman

relevancia (Mercado, 2020).

Para entender la percepcidn sobre este tipo de atributos y conocer las necesidades de los
clientes, se realizan estudios de comportamiento de los individuos, sus gustos, motivaciones y
conductas, (Hidalgo, Ramirez, & Rios, 2014).

De acuerdo con esto y para identificar la percepcion de los clientes Agro de Bancolombia,
la organizacién requiere explorar y aprender del mercado (Davarib, Zolfagharian, & Paswand,
2019). En otras palabras, vivir de manera proactiva el campo colombiano, en consecuencia, se
podréa disefiar una estrategia de posicionamiento que esté alineada con los atributos que busca un

cliente en la banca.
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Otro factor relevante, es la tecnologia y la comunicacion en la toma de decisiones (Antosz
& Merchan, 2016). Podriamos pensar que los clientes involucrados con el Sector Agro no tienen

acceso a la tecnologia, en este documento analizamos ese aspecto.

Diagnostico Estratégico

Bancolombia esta compuesto por cinco regionales: Caribe, Sur, Antioquia, Cundinamarca
y finalmente la Region Centro, abarcando un 63% de la geografia colombiana. (Viecepresidencia
de Negocios, 2020)

Es precisamente en la Region Centro, donde se realiza el diagnostico para finalmente
proponer estrategias que buscan su posicionamiento en el Agro, partiendo del concepto de
diagnostico estratégico como un analisis del trabajo realizado en la organizacion de manera
interna y hacia sus clientes.  Bancolombia en 2018 se convirtié en el Banco mas sostenible del
mundo de acuerdo con el Dow Jones Sustainability index y se trabaja bajo los parametros de la
Responsabilidad Social Empresarial RSE (Gerencia de Sostenibilidad, 2020). En consecuencia,
las estrategias deben satisfacer necesidades y deseos de los clientes de una manera ética y con

valor tanto para el cliente como para la empresa.

Este diagndstico es importante puesto que, se revisan las necesidades reales del cliente en
cuanto al producto o servicio y su preferencia en la comunicacion de informacion, beneficios y
caracteristicas (Pérez, Garzdn, & lbarra, 2016). En este sentido al construir estrategias para el

posicionamiento, las opiniones del mercado objetivo a satisfacer son de gran valor.

En la actualidad, el Sector Agropecuario colombiano es apoyado por el ministerio de
agricultura, abarcando temas como la inclusion, la promocion del desarrollo rural sostenible y la
preocupacion por la desigualdad en el campo colombiano, es asi como existen programas y lineas
especiales que impulsan los proyectos de los campesinos e incluso apoyos para la exportacion de

productos (Cano, Iregui, Ramirez, & Tribin, 2016).

Aunque existen miradas diferentes que hablan de la explotacion de los bienes naturales,

de abusos contra los campesinos en cuanto a precios Y tierras, asi como la falta de inversion tanto



del gobierno, como del Sector privado (Guerrero, Torres & Bourdon , 2014).

En Colombia, encontramos productos como el café, el aceite de palma, aguacate Hass,
limén Tahiti, azGcar y pulpa de fruta, asi como verdura y los productos derivados del ganado.
Actualmente nuestro pais exporta a Estados Unidos, Alemania, Suecia, China, Ecuador,
Guatemala, Bélgica, Paises Bajos, Francia, Italia, Portugal, entre otros (Castafieda, 2017). En
Bancolombia Regién Centro y de acuerdo con la planeacion 2020 los Sectores foco son: café,

arroz, palma y ganaderia.

El café ha sido uno de los productos colombianos que mas ha gozado de éxito mundial,
existen entidades como Procolombia que se encargan de promover la exportacion y apoyar a las
empresas en términos de capacitacion y asesoramiento. Los cafeteros han logrado negocios a
abril de 2020 por US$760,8 millones, de hecho, la misma entidad ha procurado incentivar el e-
commerce y actualmente ya se esta gestionando la venta de café colombiano a traves del gigante
Amazon (Procolombia, 2020).

Sin embargo, este tipo de oportunidades estan dadas en su mayoria para grandes
productores, existen pequefios y medianos en todos los sectores, que reciben apoyo reducido y el
acceso a creditos se hace complicado, en muchas ocasiones por la cobertura de las entidades
financieras, ya que son geografias donde usualmente no existe una sucursal bancaria o los bancos

no estan en capacidad de atender la demanda de créditos pequefios. (Hernandez, 2017).

Este aspecto, en Bancolombia se ha solucionado bajo el esquema de asesores méviles que
atienden los municipios, veredas y poblaciones donde se encuentran los medianos y pequefios
productores, cuyo promedio de solicitud de créditos es 20 millones de pesos (Gerencia de cadenas
productivas, 2019).

La Pandemia

El desarrollo de este trabajo inici6 en 2019 y tuvo que vivir el momento crucial de 2020
donde el COVID-19 empez6 a afectar la salud de la poblacion mundial y desde el ambito que
corresponde a esta investigacion, la economia, la manera en como las entidades financieras se

mantienen y entran a apoyar a todo un pais y hasta la manera de pensar y reinventarse de los



Formulacion de estrategia de mercadeo para posicionar a -
~ 31~ : ) - =ean
Bancolombia Region Centro en el Sector Agro

diferentes negocios a nivel mundial.

Por ejemplo, en Sur Africa, gracias al aprovisionamiento de muchos hogares se vendié lo
que habia en los supermercados, pero precisamente se empezaron a afectar los pequefios
productores debido a los cierres de restaurantes y colegios en un escenario donde por normay en
pro de la salud publica, todos los productores deben cumplir con estandares de calidad, cambios
que debian realizar ahora en el embalaje de sus productos cumpliendo los protocolos de
seguridad. Uno de los Sectores mas afectados fue el de lacteos por que se cortaron sus rutas
normales de mercado (Daley, 2020).

Mientras tanto en Asia, los productos pasaron de la finca a la marca y puntualmente al
mundo digital, para poder atender la demanda de los consumidores en la coyuntura actual, de
hecho una de las estrategias consiste en promover la colaboracion de empresas que ya tienen una
vasta experiencia en lo digital, a los pequefios productores, asi mismo como la importancia de
tener cadenas de suministro sostenibles para ser aceptadas por los consumidores que ahora buscan
empaques o embalajes que ayuden al medio ambiente y que las empresas se preocupen por la

salud de sus consumidores (Pearly, 2020).

Este afio en Colombia, se realizo la primera exportacion colombiana de aguacate Hass al
mercado chino, después de cinco afios de negociacion debido a la exigencia anteriormente
mencionada de estos mercados, segun el ministerio de agricultura, Europa y Estados Unidos son
otros mercados que son atendidos, las empacadoras en zonas francas colombianas, lo estan
empacando en forma de guacamole y segun ellos durante el ultimo superbowl, los
estadounidenses consumieron 38.000 toneladas de este producto en tan solo un dia
(NoticiasCaracol, 2020).

En este sentido, las empresas del Sector Agropecuario Colombianas, han tenido que
adaptarse y hacer ajustes a su funcionamiento, como la adecuacion de sus instalaciones, la compra
de equipos adecuados para el personal y la capacitacion en el autocuidado. Por ejemplo, Alqueria,
ha invertido cerca de $7.000 millones en el cuidado de sus colaboradores o el caso de Nutresa

que tiene ya a 5.500 trabajando desde casa. En este tiempo, las Pymes han tenido que desligarse



de las cadenas de abastecimiento para llegar de manera directa a sus clientes y sobrevivir en el
mercado, llevandolos a tener en tiempo récord péginas de internet e incluso a ofrecer productos

y servicios en redes sociales como WhatsApp (Revista Dinero, 2020).

Figura 3 La produccion del sector alimenticio

Alimentos, la prioridad

Segun Raddar, si los hogares colombianos tuvieran
un millén de pesos durante esta coyuntura, el
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Hay otros factores que han venido afectando a las Pyme en el Agro durante este 2020 y
uno de ellos es el aumento del precio de los Agroinsumos, siendo Boyaca y Tolima los
departamentos mas criticos, también problemas de transporte tanto para el personal, como para
los productos. En el departamento del Atlantico, los productores se han visto afectados por
sequias y eventos climaticos que no han permitido el curso normal del negocio, sumado a esto
los costos de fertilizantes y plaguicidas se vieron afectados por la subida en la tasa de cambio que

dispard los precios (EIl Tiempo, 2020).

Para hablar de la situacion con mayor detalle, debemos revisar los sectores. En cuanto al
arroz, segun la federacion nacional de arroceros, un colombiano consume aproximadamente 42
kilos de arroz al afio. En un mercado donde las grandes marcas tienen el control en los precios,
que a su vez es inestable y afecta a los campesinos, sin embargo, la demanda de arroz se ha

mantenido constante durante la coyuntura. En las lineas especiales de crédito impulsadas por el
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ministerio de agricultura, ya hay desembolsos en el pais por 944.000 millones a cerca de 35.000
campesinos y mediante la plataforma EI Campo a un Clic, se ha llevado a los cultivadores a
ofrecer sus productos sin intermediarios (Rios, 2020).

Por otra parte en el Sector Ganado, los cierres de restaurantes afectaron
considerablemente y en paises como China hay desconfianza en el consumo de productos que
vienen de animales previniendo nuevos brotes. Por su parte en Estados Unidos, Brasil y
Alemania, algunas plantas han hecho interrupciones de produccion debido a brotes del virus,
generando problemas en las cadenas de suministro, en donde los empleados asumen el peligro en
el trabajo a bajo sueldo. Todas estas situaciones han animado a los ambientalistas ya que se dice
que la carne y los lacteos son responsables hasta del 18% de las emisiones globales de gases de
efecto invernadero causadas por humanos (Portafolio, 2020).

En nuestro pais los ganaderos que normalmente subastaban sus cabezas de ganado en
grandes eventos a los que asistian personas de varios municipios se han dado a la tarea de

promover las subastas virtuales y continuar con la compra y ventas de su producto. (Mejia, 2020)

Un aspecto de gran relevancia en los sectores son las exportaciones, Colombia se ha
movido bastante bien durante la pandemia, ya que de acuerdo con el ministerio de Agricultura,
al mes de Julio de 2020, las exportaciones del Sector Agropecuario, habian sido de US$4.483
millones creciendo un 3% en comparacion a 2019 y siendo los principales paises a los que el pais

exporta, Estados Unidos, Bélgica y Alemania (Miniagricultura, 2020).

La desconfianza entre China, Estados Unidos y la Unién Europea esté llevando a China a
restringir las importaciones de esos mercados, China depende de mercados internacionales para
productos como carne y soja, importando esta ultima desde Brasil y Argentina. (Senior, 2020).
Latinoamérica debe aprovechar el interés de China y continuar fortaleciendo esta relacion

internacional a una mayor velocidad.



El consumidor

Los habitantes de las grandes ciudades han tomado consciencia del apoyo que necesitan
los campesinos, el consumidor colombiano de la actualidad demanda productos saludables y
sostenibles, que en lo posible provengan de pequefios agricultores, no obstante, estos productores
se siguen enfrentando a la infraestructura vial del pais, al conflicto armado, a un sistema de salud

insuficiente y a la especulacion de precios (Prada, 2020).

En la india por ejemplo siendo uno de los principales exportadores de arroz en el mundo,
buscan el apoyo crediticio para la temporada de siembra en kharif, conscientes de la escasez de
mano de obra y capital, ademéas de que estos créditos mantendrian las cadenas de suministro
agricola en el pais (Verma & Kumar, 2020). Aprovechando el hecho de que otros exportadores o

han bajado su produccion.

En este sentido, las instituciones financieras deberian evitar el hecho de ser complicadas
para el campesino, tener flexibilidad, conocer las necesidades de una poblacién que hoy es
excluida financieramente, por falta de conocimiento en sus proyectos y falta de confianza del
sistema financiero (Cardona, Hoyos, & Saavedra, 2018). Se puede trabajar en nuevos modelos
de negocio que eliminen barreras entre los bancos y los clientes Agro, que hagan sentir al

campesino colombiano, incluido en el desarrollo del pais.

Cabe sefalar que la llegada de COVID-19, trajo consigo un cambio comportamental en

los consumidores, las principales tendencias son las siguientes:
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Figura 4 Las 10 Tendencias que Buscaran los Consumidores tras la Pandemia del Covid-19
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Teniendo en cuenta estos nuevos comportamientos, es necesario que la banca modifique
aspectos como la comunicacion, por ejemplo, mantener a colaboradores y clientes informados en

tiempo real ha llevado incluso a la renovacién de app bancarias, en Europa, el uso de aplicaciones



bancarias en la primera semana de cuarentena crecio en un 72%. El fomento del uso de redes
sociales y el hecho de establecer mejores parametros de seguridad ha llevado a la banca a armarse
en temas de seguridad tecnoldgica. En la actualidad el dinero en efectivo es percibido como un
foco de contagio, llevando a promover los medios de pago sin contacto (Portafolio, 2020). El
cliente bancario desde la llegada del COVID-19, busca tranquilidad y hacer sus transacciones de

una manera sencilla.

Las entidades financieras que han implementado cambios y mostrados beneficios a sus
clientes durante este 2020, se han ganado su confianza y han asegurado su lugar en la mente del
consumidor, entendiendo que es un usuario con nuevos valores, atento a la higiene, con apertura
a usar canales intuitivos donde resuelvan sus inquietudes y en la medida de lo posible a través de

su dispositivo movil para evitar visitar lugares fisicos (Gonzalez, 2020).

El 36% de los consumidores mundiales ha encontrado un proveedor de servicios
financieros durante la crisis y piensa seguir con él (Cio Espafa, 2020). Buscan un Banco que con
sus productos, servicios y canales aliviane la sensacion de intranquilidad financiera en época de

pandemia.

Al hablar de los productos y servicios que se ofrecen a las personas y empresas
involucradas en el Agro, los Bancos brindan lineas de créditos especializadas, cuentas de ahorros,
tarjetas de crédito con beneficios especiales de tasa y de aliados, créditos rotativos (Tafur, 2009).
Sin embargo, esta bancarizacion se da en ciudades, mientras que en el campo hay baja cobertura

bancaria.

Por su parte, Bancolombia sigue fortaleciendo su equipo de red de sucursales y asesores
maviles y en los Gltimos meses de 2020, ha ampliado el portafolio para el Agro, una de las nuevas
soluciones, es el directorio de emprendedores y productores Agro, donde busca relacionar a los
grandes, medianos y pequefios productores con el consumidor final. En este directorio el
consumidor puede encontrar informacion de redes sociales, paginas web, nimeros de atencion y
comprar via codigo QR, esta es una iniciativa que busca tener 5.000 clientes inscritos (Cardona
A.S., 2018).
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En este directorio se le ha dado mucha relevancia a apoyar proyectos encabezados por
mujeres, de hecho, a partir de Julio de 2020, una nueva linea de crédito sostenible de género para
financiar proyectos liderados por mujeres, se une al portafolio, en esta linea, se tienen en cuenta
proyectos de Agro sostenible, energias renovables o produccion méas limpia (Revista Semana,
2020).

En esta tesis se investigan estrategias que permitan ubicar a Bancolombia en la mente de
las personas que dia a dia trabajan por fortalecer la economia del pais, por enaltecer el campo

colombiano y llevar sus productos por el mundo en una época de cambios.



Marco institucional

En su pagina web, la organizacion Bancolombia “se define como un grupo financiero lider
que marca tendencia, genera una experiencia superior para sus clientes, orgullo para sus

empleados y valor para sus accionistas, de manera sostenible” (Grupo Bancolombia, s.f.)

Es una entidad financiera que busca generar bienestar, enmarcando su mision y vision en
la ética, la sostenibilidad, los valores y el hecho de llevar soluciones financieras a sus clientes de

manera oportuna (Grupo Bancolombia, s.f.)

En cuanto a la estructura organizacional, Bancolombia esta conformado por una serie de
vicepresidencias encargadas de distintos frentes, para el Agro y la Region Centro, la dependencia
es la Vicepresidencia de Negocios, a continuacion, una grafica que detalla esta estructura a nivel

nacional e internacional:

Figura 5 Principales ejecutivos Bancolombia

Presidente Grupo Bancolombia WP de MNegocios WP de Riesgos
Juan Carlos Mora Maria Cristina Rodrigo Prieto
Uribe Arrastia Uribe* Uribe*

Vicepresidente Corporativo VP Auditoria VP. de Servicios Corporatives

Mauricio Rosillo Jose Mauricio Jaime Alberto
Rojas* Rodriguez Rios* Villegas*

VP. Financiero VP Gestion de lo Humano VP Innovacion

José Humberto Enrique Gonzalez Cipriano Lopez
Acosta Martin* Bacci* Gonzalez*

Vicepresidents Juridica Secretaria
General

Claudia Echavarria

Uribe*

Fuente: Grupo Bancolombia (2020)
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Cronolégicamente, la entidad inici6 operaciones en 1875 con el nombre de Banco de
Colombia, teniendo 145 afios de historia, cotizando en la bolsa de valores de Nueva York desde
1995, atravesando por fusiones con entidades como Conavi y Corfinsura e iniciando labores en
paises como Panamd, el salvador y Guatemala.

Figura 6 Linea del tiempo, evolucion Grupo Bancolombia
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Fuente: Grupo Bancolombia (2020)

Bancolombia pertenece al Sector terciario o de servicios, ofreciendo los productos y

servicios de la siguiente figura:



Figura 7 Portafolios y Servicios Lineas de Negocio para los Clientes
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Fuente. Grupo Bancolombia (2020)

En el pais funcionan 25 Bancos, en donde los lideres del mercado son Bancolombia,
Davivienda y Banco de Bogota con un 53% de activos y 50% de cartera, cabe anotar que estos

Bancos se han expandido a otros paises (Banca, 2016).

Figura 8 Evolucién de La Banca En Colombia
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Fuente: La Republica (2019)

Esta tesis se basa especificamente en el desempefio de los Bancos en el Agro, por tal
motivo se hace relevante presentar informe de participacion de Mercado en el Agro, esta
informacion se logré conseguir a Noviembre de 2019 y se detallan los departamentos donde
Bancolombia Regidén Centro hace presencia y sus respetivas participaciones con respecto a los
demas Bancos que estan involucrados en el negocio Agro (Mejia, 2020).

Tabla 1 Participacion de Mercado Agro a noviembre de 2019

Region / Dpto /

Municipio Bancolombia BBVA Banco Agrario Banco Davivienda Banco de Bogota Banco Colpatria Banco Itai Otros Bancos co de Occide
ANTIOQUIA 37% 14% 12% 12% 6% 6% 2% 7% 3%
SUR 29% 10% 17% 13% 8% 4% 7% 6% 6%
BOGOTA 20% 21% 5% 11% 14% 7% 12% 6% 3%
CARIBE 21% 27% 13% 12% 1% 8% 4% 11% 3%
CENTRO 18% e Bkax  F 14% I 2% 5% [ 3% [ s [ 4%

AMAZONAS 0% 96% 1% 0% 0% 2% 0% 0% 1%
ARAUCA 14% 14% 0% 64% 0% 1% 0% 7% 0%
BOYACA 10% 2% 77% 8% 0% 1% 0% 2% 0%
CAQUETA 17% 3% 68% 6% 0% 3% 0% 2% 0%
CASANARE 17% 14% 28% 22% 0% 10% 0% 4% 5%
GUAINIA 0% 0% 84% 0% 0% 0% 0% 16% 0%
GUAVIARE 8% 10% 74% 4% 0% 0% 0% 4% 0%
HUILA 11% 35% 39% 11% 0% 1% 0% 2% 0%
MAGDALENA 19% 22% 13% 12% 0% 3% 0% 23% 9%
META 21% 13% 21% 24% 2% 7% 1% 2% 10%
NORTE DE SANTANDER 18% 7% 62% 7% 0% 1% 0% 1% 4%
PUTUMAYO 40% 0% 0% 0% 0% 2% 0% 57% 0%
SANTANDER 23% 13% 18% 14% 5% 7% 9% 6% 4%
TOLIMA 15% 26% 32% 14% 0% 4% 0% 4% 5%
VAUPES 86% 0% 9% 0% 0% 0% 0% 5% 0%
VICHADA 27% 21% 31% 3% 0% 0% 0% 1% 17%

Total general 24% 17% 16% 13% 7% 6% 6% 7% 4%

Fuente: Elaboracion Propia con base en informe Agro (2019)

Al revisar las cifras de participacion de Bancolombia Region Centro en el Agro su

ubicacidn es el segundo lugar.



Diselo metodoldgico

La presente investigacion busca conocer las experiencias y opiniones de un grupo
especifico de personas del Sector Agro y quienes mantienen una relacién directa con entidades
bancarias para el apalancamiento de sus negocios. De esta manera, el tipo de investigacion
cualitativo es el apropiado, puesto que busca comprender a los mercados y explorar el contexto en

el que se desenvuelven (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

La mayor parte de esta tesis posee fuentes secundarias ya que es informacion interna de
Bancolombia u otras fuentes que hablen del Sector Agro.

Poblacién y Muestra

Se define la poblacion como el grupo de pequefios, medianos y grandes empresarios que
tienen como actividad econdémica la produccion y/o transformacion de recursos Agropecuarios o
participan en cadenas productivas relacionadas con el Agro en Colombia. En la tabla de muestras
comunes en estudios cualitativos, en este tipo de investigaciones donde se aplican entrevistas o
sesiones de observacion, la cifra sugerida es de 20 a 30 casos (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014).

El muestreo se divide en dos ramas:

e Muestra Probabilistica: Es un subgrupo de la poblacion en donde cada uno de sus
elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014). Estas muestras son esenciales en las encuestas de sondeo donde se

hacen aproximaciones de variables en la poblacion, las cuales se miden y se analizan.

e Muestra no probabilistica: Para este caso de estudio la muestra es no probabilistica
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Entendida como un procedimiento de
seleccion por las caracteristicas de la investigacion, es usada en investigaciones

cualitativas y cuantitativas. Se debe tener en cuenta que, al ser no probabilistica, no es
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posible calcular con precisién una estimacion, es decir que los datos pueden no ser

representativos, en este caso la decision la toma el investigador.

Cabe resaltar que dentro de la muestra no probabilista se encuentra el muestreo Bola de
Nieve utilizado cuando las muestras son dificiles de encontrar y tiene la caracteristica de que los
participantes agregan a otros participantes que también pueden suministrar datos, de esta manera
ampliar la informacion. Se utiliza este método debido a que los participantes se encontraban en
cuarentena estricta y en momentos de produccion atipicos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014).

Por tal motivo, este estudio es exploratorio ya que cumple con la caracteristica trabajar con
una muestra dirigida, que en este caso son los agricultores de la Region Centro de Bancolombia.
La mayor parte de esta investigacion es experimental ya que como se habia mencionado
anteriormente fue complejo encontrar a las personas a encuestar y entrevistar debido a la coyuntura
de 2020. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Ahora bien, la muestra es de tipo homogénea puesto que el perfil de los entrevistados es
muy similar y su actividad laboral esta relacionada con el Sector Agrario en el pais (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014). También se tiene en cuenta que la muestra es recoleccion de datos
en donde el investigador busca que dichos resultados se generalicen y a su vez logren ser

representativos.

En Bancolombia Regién Centro, actualmente existen 1700 clientes Pyme Agro activos y
19551 del Segmento Negocios e Independientes (Gerencia de cadenas productivas, 2020). La
muestra para las encuestas es de 51 clientes, siendo el 3% de clientes Pyme, si lo llevamos al total

tendriamos el 0.23 % de los clientes de Regidn Centro en este estudio.

La encuesta se realizé en un periodo de tres semanas durante el mes de agosto de 2020 y
de manera aleatoria, en ese momento muchos de los agricultores estaban en sus trabajos ocupados
debido a que este sector no par6é de producir durante la pandemia, este aspecto hizo que fuera

complejo el hecho de resolver la encuesta. Sin embargo, el equipo de Asesores Pyme, Asesores



Moviles, Gerentes de Sucursal de Bancolombia Region Centro, logré enviar las encuestas a
algunos clientes y estos clientes la compartieron con otros, de esta manera se lograron recolectar
51 opiniones, durante el periodo anteriormente mencionado en diferentes departamentos de la

geografia de estudio.

Técnicas de Recoleccién de Informacion
Para poder recopilar los datos requeridos, se hace necesario contar con herramientas que
permitan obtener las experiencias y opiniones del grupo de interés. Dicho esto, se hace uso de la

herramienta de entrevista cerrada y encuesta (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

De acuerdo con esto, esta tesis utiliza el analisis descriptivo, el cual genera datos claves y
observa las situaciones que conducen a nuevos hechos, basado en varias preguntas, incluyendo

recopilacion de datos (QuestionPro, 2020).

Los datos a nivel cualitativo ayudan a tener acercamiento al problema que se esta
estudiando ya que aportan informacion sobre la existencia de algo que esta pasando en el momento

y en el anlisis deben ser interpretados (QuestionPro, 2020).

En este trabajo y con el aporte de expertos en el Banco se realizan entrevistas y encuestas
para el analisis del caso. Las entrevistas permiten obtener informacion mas precisa y certera sobre
un tema en especial, al usar preguntas de expresion, antecedentes y simulacion (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014). De esta manera, los entrevistados pueden detallar sus experiencias

con mayor confianza, sin sesgarse y manifestar sentimientos reales.

Teniendo la oportunidad de participar en la feria Agroshow Pajonales en la ciudad de
Ibagué, en el departamento del Tolima, en el mes de marzo de 2020, época anterior a la pandemia
en nuestro pais, 5 expertos tanto de Bancolombia, cdmo de los Bancos de segundo piso aliados

fueron entrevistados para fortalecer las bases de esta investigacion (ver Anexo 1).
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Durante los meses de julio y agosto de 2020, se entrevistaron un total de 21 personas
pertenecientes a los Sectores foco de la Regidn, especificamente a arroceros, ganaderos, palmeros,
y cafeteros, que son el foco de la regional de acuerdo con la planeacion estratégica, como se ve en
el Anexo 2. (Vicepresidencia de Personas y Pymes, 2020).

Finalmente se llevaron a cabo 51 encuestas con 25 preguntas, usando la herramienta
Microsoft formularios, realizada a clientes y no clientes de la geografia de la Region Centro de
Bancolombia (Ver Anexo 3).

En cuanto a los Sectores foco, el area de estudios Sectoriales ha compartido datos del
aplicativo interno llamado Sectoriapp, donde se detalla el panorama actual, de la mano de expertos
en perspectivas economicas al interior de Bancolombia, se aclara que esta informacion no contiene

datos sensibles para la entidad.

Herramientas de Procesamiento Estadistico
Teniendo en cuenta que la investigacion es de tipo cualitativo, la informacion proviene de
fuentes primarias de Bancolombia, narraciones y puntos de vista que aportan los entrevistados y

encuestados con testimonios obtenidos de forma verbal y digital.

Para estudios cualitativos normalmente se reciben datos no estructurados y de diferentes
maneras, corresponde al investigador organizarlos, ya que en esencia consisten en observaciones
y narraciones (Sampieri R. H., 2014). La labor principal que debera realizar el investigador sera la
de analizar los datos uno a uno e identificar las similitudes para sacar las conclusiones

correspondientes.

Para las entrevistas realizadas en la ciudad de Ibagué, se tiene el material en audio, sin
embargo, fueron transcritas y llevadas a una nube de palabras, para este analisis existen varios
programas gratuitos que representan graficamente los términos mas usados y frecuencia con que

aparecen e incluso el software elimina articulos y preposiciones en algunos casos (Fernandez, 2015).



Con el fin de contar con informacidon de base para poder plantear unas preguntas adecuadas
en cada una de las entrevistas y encuestas, se recurre al apoyo de expertos que trabajan en
Bancolombia, quienes poseen experiencia en el Agro y conocen la ejecucién de este trabajo. Con

la informacion obtenida de las entrevistas, se disefia la encuesta.

En el caso de las entrevistas realizadas a los clientes de los Sectores, se ha recurrido a llevar
parte del desing thinking y construir un mapa de empatia, ideal para encontrar necesidades reales

e insights de los clientes ya que se analiza lo que dicen, piensan, hacen y sienten (Plattner, 2017).

Con respecto a las encuestas, los datos que arroja el software de Microsoft Formularios
fueron tomados en cuenta para el analisis, sin embargo, en algunas de las preguntas se busca medir
percepciones y en este caso se han realizado mapas perceptuales, herramienta que ayuda a la
relacion de dos o tres variables para expresar la situacion del mercado con respecto a la posicion
de una marca versus sus competidores. Los mapas perceptuales tienen beneficios como conocer a
la competencia, hacerse una idea de como los consumidores perciben la marca en sus mentes y
con esta informacion tomar decisiones y hasta descubrir segmentos de mercado para trabajar
(Martin, 2018).

De acuerdo con la informacion recolectada, el investigador procede a realizar propuestas
de posicionamiento que impactan a Bancolombia Region Centro, estas propuestas estan
fundamentadas en las percepciones hasta este punto investigadas y teniendo en cuenta los factores
comunes de la competencia. En el mes de octubre de 2020, estas propuestas seran presentadas al
equipo de lideres de Bancolombia Region Centro, con el objetivo de que sean formalizadas y que
este hecho permita al investigador, estar a cargo de su implementacion al interior de la

organizacion.

Contexto del Estudio
Mediante este trabajo, las contribuciones del investigador a Bancolombia Region Centro
son propuestas coherentes con la situacion actual del Agro, que permiten posicionar a

Bancolombia en la mente de sus clientes como alternativa de apoyo a sus proyectos. Estas
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propuestas llevardn a aumentar la participacién de mercado, buscando el liderazgo.

En cuanto a la academia, de acuerdo con el conocimiento adquirido en la maestria en
Mercadeo Global, el investigador busca fomentar la innovacidén con propuestas diferenciadoras,

sostenibles y aplicables en el equipo comercial.

Finalmente, en el sentido Profesional, al investigador ser la persona lider de la estrategia
Agro en Bancolombia Region Centro, tiene la posibilidad de avanzar favorablemente en este
proyecto y realizar los ajustes que sean necesarios para su aplicabilidad al interior de la

organizacion.



Diagnaostico organizacional

Situacion Actual

En el mes de marzo 2020 el investigador particip6 en el Agro show pajonales, una feria
realizada en la ciudad de Ibagué, en el departamento del Tolima, en este campo se realizaron las
primeras entrevistas directamente a cinco personas entre colaboradores y aliados estratégicos,

entre las que se encuentran:
Gerente de Zona Tolima
Coordinador PAM Tolima
Ejecutiva Finagro
Directora CEBAR
Presidente FINAGRO

El registro de estas entrevistas esta disponible en audio y ha sido transcrito para
elaboracion de nube de palabras. Las preguntas de esta entrevista estan disponibles en el Anexo
1.

De igual manera se recolecto informacion por medio de 21 entrevistas realizadas a

clientes de los Sectores foco para la Region Centro, de la siguiente manera:
8 Clientes Arroceros
5 Clientes Ganaderos
8 Clientes Cafeteros

El formato se encuentra en el Anexo 2 de este trabajo.

Finalmente, con la informacién previamente recolectada se procede a realizar una serie
de encuestas, donde se involucra al equipo de ejecutivos y asesores Pyme de la Regién Centro de
Bancolombia para llegar tanto a clientes como no clientes, en total se logran realizar 51 encuestas

en las 7 zonas de la Region Centro, durante el mes de agosto de 2020.

El formato de encuesta esta disponible en el Anexo 3 de este trabajo.
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Es importante sefialar en este punto la colaboracion del equipo de conocimiento

Sectorial para profundizar en la situacion de los Sectores foco de la regional:
Sector Café:

La ubicacion de los cultivos es variada, 32 departamentos 22 son cafeteros, siendo
Huila, Antioquia, Tolima, Cauca y Caldas, los departamentos con mayor cantidad de hectarias
sembradas. De acuerdo con las condiciones de tierra y clima, algunos productores se enfocan en
un café especial, el cual requiere de algunas certificaciones (Gerencia de Conocimiento Sectorial,
2020).

En nuestro pais durante todo el afio se recoge café, sin embargo, existe dos cosechas,

la principal y una pequefia llamada mitaca que representa un tercio de la grande.

Figura 9 Cosecha sector Café
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Fuente: Sectoriapp (2020)



Con el coronavirus, actualmente el precio del café se cotiza en USD 1.1 la libra, su
precio local esta en niveles altos de 1,1 millones de pesos la carga de 125 kilos, en un escenario
donde la TRM continua al alza (Gerencia de Conocimiento Sectorial, 2020).

Figura 10 Ciclo del Café
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Sector Arroz:

El arroz es un cultivo semestral tropical y subtropical y en el pais se produce en: Bajo
Cauca, Centro, Llanos Orientales, Santanderes y Costa Norte. Se produce durante los dos
semestres del afio y la mayor cantidad de productores se encuentran ubicados cerca a los grandes
molinos donde se procesa ya que su comercializacion se debe realizar en un dia maximo. Durante
la pandemia el comportamiento de los precios del arroz ha sido a la alza, ya que es un producto
de la canasta familiar y facil de transportar y almacenar. (Gerencia de Conocimiento Sectorial,

2020)

Formulacion de estrategia de mercadeo para posicionar a
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Figura 11 Ciclo del Arroz
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Sector Ganado:

En nuestro pais, los principales departamentos ganaderos son: Antioquia, Cordoba,
Casanare, Meta, Santander y Cesar. La ganaderia contribuye con el 1,6% del PIB y de acuerdo
con la federacién colombiana de Ganado Fedegan, estamos detras de paises como México, Brasil

y Argentina en este negocio (Gerencia de Conocimiento Sectorial, 2020).

Con la pandemia y la tasa representativa alta, este Sector tiene oportunidades en el
mercado colombiano, donde las subastas ganaderas han visto su reinvencion llevandolas al
mundo digital y en departamentos como Casanare pasaron de ser las tradicionales subastas a las
que asistian varios compradores, a ser subastas desarrolladas via web, manteniendo la vitalidad

del negocio (Gerencia de Conocimiento Sectorial, 2020).

Los costos de insumos se han incrementado y el Sector ha sido golpeado por la sequia
los algunos departamentos, llevando a menor ganancia de peso del ganado e incluso al aumento
de la mortalidad, por otro lado, los hogares han tenido una demanda moderada de producto
carnico, estando este en la canasta familiar y siendo perecedero, los colombianos han sido
conservadores en su compra por el incremento de precio. (Gerencia de Conocimiento Sectorial,
2020)
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Sector Palma:

El establecimiento de plantas extractoras de aceite de palma se da en: Antioquia,
Atlantico, Bolivar, Cesar, Sucre, Choc6, Cordoba, La Guajira, Magdalena, Antioquia, Caldas,
Cundinamarca, Santander, Norte de Santander, Caquetd, Cauca, Narifio, Arauca, Meta, Casanare
y Vichada. La demanda de aceite de palma ha crecido, aunque de manera lenta. Sin embargo, la

adopcion de tecnologias mas limpias ha hecho que el gobierno se centre en estas alternativas y

las promociones (Gerencia de Conocimiento Sectorial, 2020).

Figura 13 Sector palma en las regiones de Colombia
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Analisis de datos

Para la primera sesion de entrevistas, el audio fue transcrito y posteriormente procesado

en una nube de palabras procesadas en la pagina gratuita https://www.nubedepalabras.es/

obteniendo el siguiente resultado:

Figura 14 Nube de Palabras etapa cualitativa
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Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de las entrevistas de Agroshow Pajonales




Para el segundo modelo de entrevistas se realizd6 un modelo de mapa de empatia

obteniendo con el siguiente resultado:
Figura 15 Mapa de Empatia cliente Agro
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+  Desarrolla plataformas, redes soclabes, pdginas web para continuar *  Frustraclin por la aclde para otorgar créditos
con el negoclo. +  Compromess con sus obligaciones
+  Megoda con otros productones para poder £acar su mercancia. +  Saestan haciendo viejos v |os |évenes necesitan apoyo
*  Buscamang de obraen varios lugaras *  Inconformismo por altos intareses
* ‘Vande barato para poder cumplir con sus obligacionas, *  Esparanzaenla reactivacon econdmicay el 2021
*  Laayudadel goblerno as poca
+  Los bancos deben entender bos tiernpos en mi negoclo.
#  Preocupacdn por su personal.

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de las entrevistas de los clientes Agro.

Posterior a la elaboracion del mapa de empatia la metodologia nos dice que debemos
analizar lo que las personas dicen, hacen, piensan y sienten, de esta manera obtener sus

necesidades reales e insights. (Plattner, 2017)
Las necesidades de los clientes Agro de la Region Centro son:

e Sentirse acompariados por el gobierno y por una entidad financiera en época de

pandemia.

e Necesita reconocer el apoyo a pequefios productores por parte de las entidades

financieras.

e Necesitan proteger al personal que laboran en sus instalaciones y mantenerlos

trabajando.
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Necesitan que las entidades financieras entiendan su Sector, sus tiempos y su

situacion actual.

Necesitan reducciones de tasa y ampliacion de plazo para sus obligaciones

financieras.

Los insights de los clientes de la Region Centro son:

Hay una preocupacion latente por mantener sus negocios en pie, pero también por

dejar un legado a su familia y al pais.

Prefieren vender barato antes que perder su produccion para pagar sus obligaciones

financieras.

Exigen flexibilidad y entendimiento por parte de las entidades financieras, pero son
conscientes que algunos trabajan bajo la informalidad o reportes en centrales de

riesgo.

Aunque se han visto afectados por la pandemia, algunos de ellos se estan

reinventando e incrementando la calidad de sus productos.

La coyuntura actual los atrajo a interesarse por los medios digitales, el e-commerce

y la comunicacion via internet.

Principales hallazgos en encuesta

Por altimo, se procedid a realizar encuestas, elaboradas en la plataforma Microsoft

formularios y aplicada por el equipo comercial Pyme de Bancolombia Region Centro, arrojando

los siguientes resultados, entre los cuales se encuentran también mapas de percepcidn:



Figura 16 Banco que mas Piensan los Clientes para Proyecto

1. Cuando necesitas recursos para la puesta en marcha de un proyecto AGRO productivo, ;Qué
Banco/Entidad es el primero que se te viene a la mente?

Mas detalles

@ ceva 0 =
@ AGRARIO 13 .
@ EBANCOLOMBIA 37 -
@ DAVIVIENDA 0 i
@ EBCGOTA ] .

Otras 1 5
o 5

Fuente: Elaboracién Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro

Es posible que la respuesta esté sesgada al ser aplicada por personal Bancolombia, sin
embargo es interesante encontrar que son precisamente Banco Agrario y Bancolombia los que
estan mejor posicionados, sorprende el hecho de que no sean nombrados los demas Bancos.

Figura 17. Dificultad que Los Clientes Presentan al Tomar Crédito Agro

2. ;Al tomar un crédito para una actividad AGRO, que dificultades ha percibido al momento de
solicitarlo frente al Banco? escoja las dos mas importantes
Mas detalles

@ Mala Atencién y Servicio 5

@ Poca Cportunidad Del Sector 14
@ Demasiados Tramites y Papeleo 26
@ D=emoras en el desembaolso ] 15
@ F:lta de Conocimiento e infor.. 10 .
@ Ninguna 10

Ctras 2
@

Fuente: Elaboracion Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro
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Es claro que la mayor dificultad es el papeleo y los tramites que debe realizar el cliente
al momento de obtener un producto del portafolio Agro, pero también es notorio su sentir de que
el Sector en el que se desenvuelve tiene poca oportunidad ante las entidades financieras, donde
hay frustraciones como la falta de conocimiento de su Sector por parte del personal que los

atiende y demoras en la atencion a sus requerimientos.

Figura 18 Bancos nacionales que ha trabajado para impulsar proyecto Agro

3. ;Con cual o cuales de los siguientes BANCOS NACIOMNALES, trabaja o ha trabajado para
impulsar su proyecto AGRO?

Mas detalles

@ cBua 4 =
@ AGRARIC 26 =
@ EANCOLOMBIA 29 =
@ CAVIVIENDA & )
@ BOGOTA 2 -
@ Ctras 4 =

Fuente. Elaboracion Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro

Aunque la gran mayoria ha trabajado con Bancolombia y Agrario, notamos diferencias
bastante grandes con las demas entidades financieras, sin embargo, va de la mano con la opinion
del primer punto, llevandonos a pensar que la percepcion que tienen va ligada a las experiencias

que han tenido con los Bancos y que su gran mayoria ya ha tenido algun tipo de experiencia.

Figura 19 Sector En La Que Se Enfoca La Actividad del Cliente

12. ;A que sector del AGRO esta enfocada su actividad?

pemcats Hes . .
' 31_.2; :- _ - .
o [ | | |



Fuente. Elaboracién Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro

La mayoria de los clientes que resolvieron la encuesta estan en el Sector ganadero, sin
embargo, cabe anotar que quienes contestan a otros, son las personas involucradas en la cadena
productiva del Agro y quienes transforman los productos, es decir tiendas de insumos, ferreterias,

empresas de lacteos o quienes prestan algun servicio enfocado en el Agro.

Figura 20 opcio6n de tiempo por la que el cliente toma para pagar su crédito Agro

13. ;De que manera se le facilita pagar las cuotas de un crédito AGRO?

Mis detalles

-. hensua 4 /

@ Trimestra 2 A
Semestral 30

[ ]

- Aurvea 15

Fuente. Elaboracién Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro

Es definitivo que la gran mayoria de clientes se les facilita pagar las cuotas de sus créditos
de manera semestral, esto por la naturaleza de sus negocios, aunque un 29% preferiria pagar esas

cuotas anuales y esto es a causa de la actualidad de los Bancos y la pandemia.
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Figura 21 Cambios en el Negocio o Proyecto Agro de los Clientes.

14. ;Que cambios ha tenido que realizar en su negocio o proyecto AGRO durante la pandemia?
escoja los dos mas importantes

Mas detalles

Controles de Bioseguridad 35

g

. Transporte para empleados 2 35
. Contratacion de Personal 6 30
@ D=spido de Personal 7 25
@ Pagarinsumos més caros 30 20

Aliarse con otras personas c e.. 6 15

[of

@ Vender mas barato 20 10
. Implementar Tecnologia 8 H . l . I

MNinguno 2 o0— B ! ! 1 1 1 ] |
@ Otras 2

Fuente. Elaboracion Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro

En el caso de esta pregunta, la pandemia trajo grandes cambios para los clientes en términos
de Bioseguridad, teniendo que proveer a su equipo de trabajo de trajes y material diferente al que
se usaba, asi como de capacitaciones. Apreciamos la afectacion por el pago de insumos caros en
contraste con vender mas barato sus productos o servicios, esta misma opinion fue manifestada en

las entrevistas, donde opinan que lo hacen para cumplir con sus obligaciones.

Figura 22. Calificacion a los bancos durante la pandemia

15. ;Como califica el actuar de los bancos durante la pandemia para el AGRO? siendo 1T MALO Y 5
EXCELENTE

Mas detalles

51 2.96

Respuestas Promedio

Fuente. Elaboracion Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro



Una calificacion que no deja bien paradas a las entidades financieras en el actuar durante la
pandemia, esta percepcion denota las expectativas que tiene un cliente Agro en épocas de crisis
frente al actuar de los Bancos y aunque ha sido un 2020 para el que no habia una preparacion

previa, es notable que se requeria de una colaboracion activa hacia los Sectores.

Figura 23. Probalidad de adquirir crédito para proyecto agro

16. ;Quée probabilidades hay de que necesite un crédito bancario para su proyecto AGRO durante
los proximos meses? siendo 1 MUY BAJA yv 5 MUY ALTA

has detalles

51 4.2

Respuestas Promedio

Fuente. Elaboracion Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro

Muy en concordancia con la opinion anterior, notamos como los clientes necesitan en este
momento y de manera oportuna créditos para sus proyectos Agro, siendo esta una oportunidad de

oro para que las entidades financieras reaccionen y se ganen esa confianza de los clientes.

Figura 24. Valor a solicitar crédito Agro de los clientes

17. ;En caso de necesitar un crédito AGRO cudl seria el valor a solicitar?

Mas detalles

- Caecde 100 mil & 20 KMillanes 5

) Ce 271 Millones a 30 Millones T A
- e 271 Mullomes a TO0 Millones 13

.- D 1017 Billores a 200 Billones 18

i Mas de 200 millones :

Fuente. Elaboracion Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro
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Aungue de acuerdo con la informacion proporcionada por los expertos para la realizacion
de esta encuesta, el promedio de créditos para pequefios productores es de 20 millones, advertimos
en la respuesta, la necesidad de tener un credito superior a los 51 millones. Esto significa que son
pequefios productores que quieren acelerar su negocio o medianos productores con intenciones de

mantenerse en el mercado.

figura 25. Plazo que los clientes optan de acuerdo con sus necesidades para crédito agro

18. En caso de necesitar un crédito AGRO cual seria el PLAZO que mejor se ajusta a sus
necesidades?

Mas defalles

. De 3 a & Meses o

@ Oc 6 Meses a 1 Afic &

. De 1 a 2 Afios 3

. De 2 a 5 Afos 20
@ Mas de 5 Afos 23

Fuente. Elaboracion Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro

Créditos de 2 a 5 afios 0 mas son claramente los que los clientes Agro estan buscando, esto
nos deja ver que, a pesar de la situacién actual de pandemia, los productores y las cadenas
productivas tienen confianza en cambios positivos para sus Sectores y asi mismo temen o no les

agrada endeudarse a largo plazo con el fin de mantener una buena liquidez.

Esto hace parte también de la necesidad de créditos rotativos para los Sectores, que

mantengan la dindmica dentro de los plazos que exigen y que a la vez haga parte del conocimiento



del Sector, es decir productos acordes al ritmo al que se mueven cada uno de los Sectores.

Figura 26. Tiempo en que necesita crédito Agro

19. ;En caso de necesitar créditos AGRO cada cuanto los necesitaria?

"-"iE = IS F- 110
@ Una Vez Al Afio 33 \‘
@ Do Veces Al Afo 14

@ Tres Veces Al Afc 2

@ Cuatre Veces Al Afic

@ Mas de 4 Veces 4l Afio

Fuente. Elaboracién Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro

Precisamente en el punto anterior comentaba acerca de la necesidad de créditos rotativos,
pero también se puede entender que la solicitud de créditos va de acuerdo con la naturaleza del

Sector en el que se desenvuelven.
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Figura 27 Orden de importancia soluciones Agro Para Los Clientes

20. En cuanto a soluciones para el AGRO que ofrecen los bancos ACTUALMEMNTE, ordene segln su
importancia, siendo 1 la mas importante y¥ 5 la menos importante
kas detalles

w1 2 2 m 4 =

Créditos Finagro y Lineas LEC

Tarjeta de Crédito Agro -

Microcréditos rotativos

Lineas Verdes

Soluciones No Financieras (Contenido digital, alianzas,
relacionamiento)

0%

=]
=]

Fuente. Elaboracién Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro

Lo méas importante para un cliente Agro en la actualidad de 2020 es el hecho de tener a la
mano lineas de crédito, pero a la vez es interesante ver como van tomando relevancia las soluciones
no financieras que nos sugiere una incursion en temas digitales por parte de los clientes y un interés
por llevar esto a sus proyectos. Aqui el tema del portafolio ampliado como Tarjetas de crédito para
el Agro o créditos rotativos lo ven como algo que viene a complementar esos créditos que son su
principal necesidad.

Figura 28.Solicitud cliente en el tema agro para los bancos

21. ;Qué le pediria usted a los bancos en el tema AGRO durante |la época actual y venidera?
ordene en orden de importancia, siendo 1 la mas importante y 5 la menos importante
Mas detalles

LI 2 3 A L=
Realizar Charlas Virtuales de Capacitacion - _
Disminuir tiempos en trédmites _ -
Ampliaciones de plaze en créditos _ -
Analizar mejor a los clientes por tamafio y sector - -
B N
0%

Flexibilizar condiciones de estudio de créditos

100%

Fuente. Elaboracién Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro



Hay una preocupacion latente por los plazos para pagar los créditos y ante una evidente
reactivacion econdémica, el campo colombiano quiere responderle bien a la banca con sus
obligaciones, mientras tanto ellos piden rapidez y flexibilidad para llevar a buen término sus

proyectos.
Figura 29. Promedio En Que EI Cliente Recomienda EI Crédito Agro

22. Con base en su experiencia de crédito mas reciente con un banco ;Qué tan dispuesto estarfa
a recomendar a la misma a otro agricultor cercano?

Mac detalles

Promotores 29
Pasivos 12 3 7
Detractores 10 100 =100

NPS®

Fuente. Elaboracion Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro

El NPS o Net Promoter Score en el indice que mide la satisfaccion y que tanto
recomendarian una experiencia, marca, 0 empresa, este clasifica a las personas en grupos de
promotores que son los dispuestos a recomendar y piensan de manera positiva, los pasivos
normalmente son indiferentes y los detractores que son quienes por malas experiencias no

recomendarian. (Conexidnesan, 2018)

De los 51 encuestados, 29 recomendarian y han tenido una experiencia positiva con las
entidades financieras, sin embargo, al tener 12 pasivos y 10 detractores, la calificacion final es de
37, implicando esto un esfuerzo de las entidades financieras por mejorar la experiencia de los

clientes Agro, en portafolio, servicio y acompafiamiento.



Formulacion de estrategia de mercadeo para posicionar a <t ean

~ 67~ Bancolombia Regién Centro en el Sector Agro

Figura 30. Manera en la que le agrada a los clientes recibir informacion de créditos agro

23. ;De qué manera le gustaria recibir la informacion y alternativas de créditos AGRO por parte
de los Bancos? escoja las dos que mas le agradan

Mas detalles

. En la Sucursal Bancaria 19 =

@ Un asesor que visite su proyec... 24 »

. Reuniénes via internet 4

@ Lamadas telefonicas 16 B

® Email 25 .

. Whatsapp 22

) Por medio de entes territoriales 1 ’

® Otras 0 0 L L . L ! ! . N

Fuente. Elaboracién Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro

w

=1

w

En cuanto a recibir informacidn y alternativas de crédito los clientes Agro ponen el correo
electrénico con uno de los medios de comunicacién mas usados asi como el Whatsapp y demas
redes sociales, ahora bien son clientes acostumbrados a acercarse a las sucursales o que un asesor

visite su proyecto y conozca de primera mano el ambito en el que se desenvuelve.

Figura 31. Banco con el que el cliente opta por tramite crédito agro en cuanto a la experiencia antes y después de
la pandemia

24. Basado en la experiencia de antes de la pandemia y la actual ;Con que Banco realizaria el
proximo tramite para un crédito AGRO?

Mas detalles

@ ceva 0

it
@ AGRARIC 9 "
@ EBANCOLOMBIA 4 =
@ CAVIVIENDA 0 =
@ BOGOTA 0 :

Cfras 1 -
o—L L 1 1 L !

Fuente. Elaboracién Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro

La oportunidad que tiene Bancolombia Region Centro sobre los otros Bancos, para aprovechar el



momento que se vive en la actualidad y apoyar a los productores en la reactivacion econdémica es
enorme y es momento de realizar estrategias y acciones al respecto. Bancos como BBVA,
Davivienda y Bogot4, no son tenidos en cuenta lo que da una idea de los niveles de confianza de

los clientes ante las entidades elegidas.

Figura 32 Sugerencia que los clientes dan a los bancos por impulsa el Agro en Colombia

25. jQue sugerencia le daria a los bancos para impulsar el AGRO en Colombia?

1. Los plazos deben ser mas flexibles a 3 Menos tazas de interés, no cobrar el
afios v se deben bajar tasas verificando la | estudio de crédito

destinacion de los recursos.

2. Que Bancolombia no cobre la

planeacién del proyecto, Banco Agrario Sean mas conscientes con los problemas

no lo cobra. que ha tenido el campo no solo en la

pandemia, sino en temporadas de sequia

. ; v de inundaciones
Avudar a los pequefios agricultores

Ser flexibles en los tramites v entender la | Bajar la tasa de interés v los costos en la
situacion del campo colombiano. No planificacion de los proyectos a los que
pueden medir a todos con la misma vara hacen la planificacion por tercerizacion.
v es por eso que el campo no ha avanza Promover los seguros de cosecha.
porque solo hay un Banco que realmente
apova al campo v es el Banco Agrario.

Fuente. Elaboracion Propia con base en la encuesta realizada a clientes Agro

La necesidad imperante del apoyo a los pequefios productores se hace visible nuevamente,
asi como el cobro de planificaciones y la preocupacion por créditos, tasas de interés y factores que

no son solo el coronavirus, si no también clima y condiciones de actuales de sus proyectos.
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Anélisis de Mapas Perceptuales

Desde la pregunta 4 hasta la pregunta 9 se mide la percepcion de los clientes con respecto

a los Bancos, en variables como:
e Rapidez
e Tasas de Interés
e Cobertura
e Trayectoria en el negocio Agro
e Apoyo a pequefios productores
e Conocimiento en el Sector Agro
e Flexibilidad en las condiciones que se exigen
e Acompafiamiento

Arrojando los siguientes mapas de percepcion que analizan los ejes X, Y y Z, es decir 3

variables sobre el mapa y donde el eje Z da el tamafio de la circunferencia (Martin, 2018):

Figura 33 Anélisis mapa de percepcién tasa de interés, rapidez, cobertura.

S0 TASAS DE INTERES
4,50
4,00
3,50
3,00 ’
RAPIDEZ TAViES
2,50 '
2,00
1,50
050 COBERTURA
1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Fuente. Elaboracion Propia con base en el andlisis de la encuesta realizada a clientes Agro



En este mapa apreciamos como la percepcion de rapidez de Bancolombia, estd muy por
encima de las demas entidades, asi mismo en cobertura, estos clientes perciben a Bancolombia
como un Banco con alta presencia en sus departamentos. Sin embargo, al revisar la tasa de interés
notamos como el Banco Agrario lleva la delantera y su tamafio de cobertura difiere en muy poco
al de Bancolombia.

Figura 34 Andlisis mapa percepcion apoyo a pequefios productores, trayectoria, conocimiento

5,00 %
APOYO A PEQUENOS PRODUCTORES

4,50

4,00
BANCOLOM
3,50 '

3,00

TRAYECTORIA >
2,50
DAVIVIEN
2,00 !
BBVA
1,50
CONOCIMIENTO
1,00
1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Fuente. Elaboracion Propia con base en el anlisis de la encuesta realizada a clientes Agro

Un punto deébil para Bancolombia y que durante las entrevistas también se manifesto por
parte de clientes ya sea pequefios, medianos o grandes productores es el hecho de la falta de apoyo
a los pequefios productores, Banco Agrario tiene las de ganar ya que su trayectoria le precede
como un Banco que ha estado para los campesinos muchos afios y asi mismo su amplio

conocimiento le da la ventaja, aunque no se diferencia en gran medida al de Bancolombia.
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universidad

Figura 35 Banco Agrario Vs Bancolombia Agros en acompafiamiento, flexibilidad, rapidez

5,00

ACOMPANAMIENTO

4,50

4,00

3,50

3,00

Titulo del eje

550 FLEXIBILIDAD

2,00

1,50

RAPIDEZ
1,00

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
Titulo del eje

Fuente. Elaboracion Propia con base en el analisis de la encuesta realizada a clientes Agro

En este mapa podemos decir que estos son los atributos mejor posicionados de
Bancolombia Regidn Centro, su flexibilidad, acompafiamiento y rapidez, de hecho apreciamos que
los clientes perciben a Bancolombia como el Banco que menos demoras tiene con respecto a sus
requerimientos y este se convierte en un factor importante que nos lleva a pensar que cuando un
productor necesita un crédito para su proyecto es necesaria la celeridad y prontitud en la atencion.

Figura 36 Apoyo pequefios productores, tasa de interés, flexibilidad

5,00 =

APOYO A PEQUENOS PRODUCTORES

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50 TASAS DE
INTERES

2,00

1,50

FLEXIBILIDAD
1,00

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Fuente. Elaboracion Propia con base en el andlisis de la encuesta realizada a clientes Agro



Y aunque uno de los fuertes de Bancolombia Regidn Centro es la flexibilidad, esto no quita
la percepcion de la falta de apoyo a los pequefios y parece que, por temas de experiencia, los
clientes poco revisan las tasas de interés de los demas competidores.

Figura 37 Cobertura, acompafiamiento, conocimiento Bancolombia Vs Banco Agrario

5,00 ~
ACOMPANAMIENTO

4,50

4,00

S COBERTURA DAVIVIEN

CONOCIMIENTO

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Fuente. Elaboracion Propia con base en el anélisis de la encuesta realizada a clientes Agro

Es clara la falta de conocimiento en el Sector por parte del equipo Pyme de Bancolombia
Regidn Centro que atiende a los clientes Agro, sin embargo, valoran el acompafiamiento que se
les da y la cobertura de este, podriamos decir que perciben un buen servicio al verse acompariados
en el proceso e ir resolviendo inquietudes sobre como llevarlo a buen término o podria ser también
un proceso de confianza mientras realizan sus tramites con Bancolombia y lo diferencian de las

demas marcas.
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Figura 38 Apoyo pequefios productores Agro en flexibilidad de condiciones y tasa de interés

5,00

FLEXIBILIDAD EN CONDICIONES

4,50
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Fuente. Elaboracion Propia con base en el analisis de la encuesta realizada a clientes Agro

Una gran similitud entre Bancolombia y Agrario cuando comparamos la flexibilidad y las
tasas de interés, también se hace notoria la percepcién de Davivienda en su apoyo a pequefios
productores, que como podemos apreciar esta en auge y es claro que actualmente es una debilidad

para Bancolombia Regién Centro.

Figura 39.Mapa perceptual flexibilidad, tasa de interés

5,00
RAPIDEZ

4,50
ANCOLO
4,00

3,50

3,00 > DAVIVIEN

2,50 | CONOCIMIENTO

2,00

1,50

TASAS DE INTERES
1,00

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Fuente: Elaboracién Propia con base en el analisis de la encuesta realizada a clientes Agro



Podriamos pensar que un cliente analiza las tasas de interés entre Bancolombia y el Banco
Agrario y puede decidir con lo que considere relevante, si se va por conocimiento decide al
Agrario, si necesita rapidez se decide por Bancolombia.

Figura 40. Mapa Perceptual Trayectoria en el negocio Agro, flexibilidad, acompafiamiento
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Fuente: Elaboracion Propia con base en el analisis de la encuesta realizada a clientes Agro

En este ultimo mapa perceptual podemos concluir que el acompafiamiento es clave para un
cliente del Agro y que aunque piense que Banco Agrario tiene una buena trayectoria y personal
capacitado, ve en Bancolombia a ese aliado que se preocupa por llevar a buen fin sus negocios,
esto podria venir de un interés genuino por parte del equipo comercial o la percepcion de frialdad
de las entidades financieras en el sentido de solo buscar créditos y no indagar por las necesidades

reales de los clientes.

Fortalezas

Bancolombia Region Centro es percibido como el Banco que acompafia al cliente Agro,
que es rapido para el proceso de créditos y que maneja unas tasas de interés muy parecidas al
Banco Agrario, es notoria la oportunidad del momento actual para llegar con propuestas
diferenciales a los clientes Agro, sobre todo en un escenario donde Davivienda, Banco de Bogota

y BBV A no estan en este momento en la mente de los clientes.

Por otro lado, en términos de flexibilidad, el deseo de los clientes a que esto se alinee a un
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ofrecimiento de mejores tasas podria llevar a tener mejores resultados en desembolsos de los
créditos.

La incursion en el mundo digital por parte de los clientes es algo que nos invita a las
entidades financieras a continuar en esa digitalizacion, soportarla y comunicar aprovechando el
auge de redes sociales e incluso al ver que esta tipologia de clientes gusta del correo electronico.
El ofrecimiento de soluciones no financieras como por ejemplo el Directorio Agro en

Bancolombia, puede atraer clientes si se realiza basado en las necesidades expuestas.

Oportunidades de Mejora

El apoyo a pequefios productores es un tema que durante toda la investigacion ha sido
latente y que Banco Agrario realiza en sus labores, sin embargo, un fendmeno que se presenta es
que el Productor Grande y Mediano tambien lo exigen, se han dado cuenta de esta falencia y la

recalcan en su discurso, visto esto como una manera de solidarizarse entre Sectores.

Aqui hay un punto fuerte y es el cobro de la planificacion de los créditos, tema que Banco

Agrario no cobra y Bancolombia si, a menos que el crédito se trabaje bajo la modalidad de Leasing.

Por otro lado al exigir los clientes un manejo de plazos y necesitar constantemente recursos,
se hace necesaria la promocidn del portafolio ampliado del Agro en Bancolombia Region Centro,
productos como el AgroYa que es un crédito rotativo y la tarjeta de crédito Agro en que hay

beneficios con aliados, esto debe comunicarse de una mejor manera.



Plan de intervencioén

Plan Estratégico para el Posicionamiento de Bancolombia Region Centro

De acuerdo con los resultados, es oportuno realizar la siguiente propuesta que va de la
mano de las necesidades reales de los clientes. Esta propuesta esta conformada por los siguientes

cinco puntos:

Tabla 2 Relacién de propuesta con conceptos de atraccion y fidelizacion

PROPUESTA OBJETIVO ALCANZADO
Capacitacion Sectorial desde dos frentes Atraccion y fidelizacion
Ferias Equipo Agro Reinventa Atraccion
Intervencidn en pequefios productores Atraccion
En Bancolombia apoyamos al Equipo Agro Fidelizacion
Agro Exportador Fidelizacion

Fuente: Elaboracion propia a partir del plan de intervencion

Capacitacion Sectorial desde dos frentes:

La primera propuesta consiste en capacitar al equipo comercial Pyme de la Regién Centro
con respecto a los Sectores foco que en la actualidad tiene la Region Centro y que a saber son:

café, palma, arroz y ganaderia.

De acuerdo con el diagnostico de los Sectores, conocemos los departamentos y municipios
donde se trabajan cada producto, siendo muchos de ellos parte de la geografia de la Region Centro,
concluyendo de esta manera que la capacitacion, debe realizarse en concordancia con el sector

inherente al departamento.

El objetivo de esta capacitacion es lograr incrementar la confianza de los clientes Agro

desde el conocimiento de su Sector por parte del equipo comercial.

Estas capacitaciones se organizan en concordancia con la necesidad de cada departamento
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y desde dos puntos de vista, el primero tiene que ver con actualizar a los equipos acerca de la
actualidad del Sector, perspectivas econdmicas para finales de 2020 y durante 2021, en qué
términos se pueden entablar conversaciones con los clientes involucrados en un Sector especifico
con respecto a la situacion actual, todo promovido desde la gerencia de gestion comercial para la
cual se desempefia el investigador y apoyados por el equipo de conocimiento Sectorial y el EQuipo

Agro.

El segundo tiene que ver con operatividad, todo el personal debe estar capacitado acerca
de los aplicativos, simuladores, tasas y alternativas a ofrecer a los clientes Agro, tener clara los
parametros técnicos que requiere el desarrollo a buen término de la solicitud de créditos y de todo
el portafolio ampliado de Agro, que hoy dia tiene Bancolombia a disposicion de sus clientes, entre
los que se incluyen Crédito Rotativo AgroYa, Tarjeta de crédito Agro y soluciones no financieras

como el directorio Agro.

Estas capacitaciones se realizaran de manera virtual via streaming para llegar a las 285
personas que conforman el equipo Pyme de la red de sucursales a nivel regional y el equipo de
asesores moviles que visita las poblaciones. Internamente esto es posible gracias a la plataforma

TEAMS utilizada por todos los colaboradores.

Sin embargo, para reforzar el conocimiento, el personal aliado de Finagro y Cebar esta

disponible para las sucursales que requieran de talleres practicos y acompafiamiento a clientes.

Estas capacitaciones daran inicio a finales del mes de octubre de 2020 con el objetivo de

tener a todo el equipo capacitado al iniciar el mes de Diciembre de 2020.

Ferias Equipo Agro Reinventa:

Bancolombia suele participar en ferias Agro y el panorama ha cambiado considerablemente
siendo incierto en este momento el hecho de volver a realizar una feria fisica. Sin embargo, hace
poco se realizo la feria ExpoAgrofuturo digital 2020, soportados por Corferias en Bogot4, teniendo

invitados internacionales y tasa especial de feria.

De acuerdo con el andlisis realizado en este trabajo y notar la importancia de tasas bajas,
se propone realizar ferias Agro-especializadas en cada uno de los Sectores, es decir, al realizar una

feria del Sector café, tendriamos para empezar tasa especial de feria proporcionada por el equipo



Agro, tendriamos invitados expertos y aliados como la federacion nacional de cafeteros,

soportados en gremios, alcaldias y cdmaras de comercio para comunicarlo al mercado objetivo.

Bajo esta propuesta, abarcar los cuatro Sectores foco en diferentes fechas cada uno,
teniendo como grandes aliados a las federaciones que agremian a los productores de estos Sectores,
como la federacion nacional de cafeteros, la federacién nacional de arroceros Fedearroz, la
federacion nacional de Ganaderos Fedegan y la Federacién nacional de Palmeros Fedepalma, con
las cuales el equipo Agro tiene un buen relacionamiento y de hecho algunos de los expertos son
aportados de manera gratuita por estas organizaciones.

Durante un dia los clientes pertenecientes a este Sector, grandes, medianos, pequefios
productores o parte de la cadena productiva, podran disfrutar también de los aliados que gracias al
equipo Leasing y Agro del Banco, podremos encontrar para mejorar la oferta y que puedan sentir

a Bancolombia Regidn Centro como un apoyo a sus necesidades reales.

La realizacion de esta feria es totalmente organizada al interior de Bancolombia Region
Centro, liderada por la gerencia de gestion comercial, el equipo Agro y apoyada por los actores

mencionados anteriormente.

Una de las dinamicas mas importantes de este tipo de eventos, son las ruedas de negocios
y con el apoyo del equipo de mercadeo de Bancolombia, podremos tener una plataforma donde el

cliente puede dejar sus datos e inmediatamente poderlo contactar para gestionar su portafolio.

Esta propuesta esta ligada a la necesidad de sentir el interés genuino del Banco por ayudar
en la situacion actual, su pronta realizacion responde a la oportunidad que se tiene en la coyuntura
para apoyar a los clientes Agro y generar confianza, también se relaciona con temas de flexibilidad

y acompafiamiento vistos en el analisis.

Para este tipo de eventos, también contariamos con el apoyo de Finagro y Cebar como

aliados en aras de mejorar la experiencia de nuestros clientes.

La primera feria se esta organizando para finales del mes de octubre del presente afio y
cuenta ya con el aval del Equipo Agro nacional para su realizacidn con tasa especial, es de aclarar
gue no es necesario el uso de presupuesto de ninguna de las areas ya que se cuenta con el personal

y el material disponible.
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Intervencion en pequefios productores:

Esta propuesta responde a la necesidad de atender a los pequefios productores, expresada

en varias ocasiones durante este trabajo y siendo el sentir de todos los productores.

El Banco Agrario no cobra la planificacion, que viene a ser el estudio de crédito para los
productores, Bancolombia si lo hace y para un pequefio productor el solo hecho de percibir

pequefios cobros que lo haran incurrir en costos es poco atractivo.

En esta propuesta el equipo protagonista es el de asesores moviles, quienes atienden
poblaciones, municipios y veredas de la geografia de la Regién Centro. Este equipo tiene una
excelente relacion con las agremiaciones pequefias y las alcaldias, en este sentido, podemos
entablar una dindmica visitando poblaciones donde en conjunto con estas entidades, podamos
reunir a grupos reducidos de pequefios productores de acuerdo con los parametros de bioseguridad,
de manera breve contarles como tener una grata experiencia con los Bancos y realizar un piloto

del no cobro de la planificacion durante el dia de esa jornada.

Esto con el fin de conocer la reaccion de los pequefios productores, apoyarlos y seguir
conociendo sus necesidades puntuales, recordemos que algunos productores manifestaron gusto

por la visita del equipo comercial a sus proyectos.

Para esta exencidn del cobro ya se empezaron a gestionar negociaciones con los aliados y
los permisos respectivos en la organizacion, los lideres del equipo de asesores méviles para la
Regidn Centro ya estan enterados y se encuentran revisando el equipo que visitaria los municipios

de acuerdo con el Sector foco.

Este equipo estara acompariado por la gerencia de gestion comercial, el equipo Agro, el

segmento Pyme y el equipo de mercadeo Bancolombia, para todas las alianzas y comunicaciones.

El piloto para esta accion se tiene planeado para los primeros dias del mes de diciembre de
acuerdo con la informacién brindada por los lideres de equipo de asesores mdviles y requiere del
uso de presupuesto de viajes para estos equipos, para el que se calculan $10.000.000, abarcando
los municipios que estos lideres escojan, en cuatro departamentos que seran Tolima, Santander,

Huila y Norte de Santander.

Para responder al tema de atencion en un punto especifico en el municipio o la poblacion,

la alianza con alcaldias o camara de comercio pueden soportarnos y en caso de no ser asi, contar



lugares que tienen el modelo de corresponsal bancario.

En Bancolombia apoyamos al Equipo Agro:

Las propuestas anteriores deben estar soportadas por publicidad y un plan de medios que
permita llegar al publico Agro en la Region Centro, para tal fin nos soportamos en el equipo de
mercadeo de Bancolombia, dando lugar a la nueva propuesta llamada: En Bancolombia apoyamos
al Equipo Agro.

Incluyendo de esta manera en este nuevo slogan a todas las personas involucradas en el
negocio, pequefios, medianos, grandes productores, las cadenas productivas, los aliados, los
Bancos de segundo piso y claramente Bancolombia.

Bajo este nombre, todas las comunicaciones que se envien a nuestros clientes, invitdndolos
a las actividades anteriormente mencionadas, tendran imagenes de campesinos reales, de personas
del comun que trabajan el Agro colombiano y que hacen parte de este equipo que busca la

reactivacion econdmica.

El plan de medios propuesto para esta camparia y soportado por el Equipo de Mercadeo del

Banco, es el siguiente:

Figura 41 Plan de medios Agro

Fuente: Gerencia de mercadeo (2020)
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Iniciando el mes de octubre de 2020 empezaran a rodar en estos medios, piezas como las
siguientes:

Figura 42 Propuesta medios Agro
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Fuente: Gerencia de mercadeo (2020)

Como podemos Vver, esta nueva publicidad busca fomentar el uso del portafolio ampliado

y de seguir fortaleciendo la percepcion de acompafiamiento.

De igual manera para el equipo comercial de Bancolombia Region Centro se esta
construyendo un Toolkit, que sera entregado durante el mes de octubre de 2020, el cual contiene
las piezas de mailing, WhatsApp, Facebook y ayuda ventas para sus puestos de trabajo,
respondiendo de esta manera al interés de los clientes Agro de recibir comunicaciones de manera

digital y de seguir fortaleciendo e incentivando el uso de los medios digitales que Bancolombia
tiene a su disposicion.



Agro Exportador:

En esta propuesta, todos los clientes que durante las experiencias anteriores manifiesten su
interés por incursionar en el comercio internacional, podran acceder a sesiones de
acompafiamiento, dandoles a conocer los créditos que Bancolombia dispone para este fin, asi como
también lo necesario para llevar sus negocios al mercado internacional y con el apoyo de expertos,

conocer las entidades y aliados que soportan estas metas.

Esta estrategia empezara a aplicarse después de la experiencia de feria, donde por medio
de formularios de asistencia, conoceremos los clientes interesados en este tipo de acompafiamiento

especializado.

Esta iniciativa esta liderada por la Gerencia de Gestion y es apoyada por el Equipo Agro
Nacional, el Equipo Leasing, la Mesa de Dinero y la Gerencia de Moneda Extranjera.

Resumen de acciones:
1. Capacitacion Sectorial:
Meétrica: Total de personas del equipo Pyme capacitadas
Meta: lograr la capacitacion de las 285 personas del equipo Pyme

Costo: 0, se cuenta con el equipo de expertos internos en el banco para esta gestion y

se aprovecha el uso de plataformas tecnologicas usadas en Bancolombia.

Se realizara entre los meses de octubre y noviembre de 2020 para dar inicio a todo el
plan de accidn, ya que en este lapso de tiempo se cuenta con el apoyo de expertos y el

mes de diciembre no es apto para dar capacitaciones al interior de la organizacion.
2. Feria Equipo Agro Reinventa:
Meétrica: Total de asistentes impactados y Monto desembolsado por feria

Meta: Lograr una asistencia total de 8.500, teniendo en cuenta en Bancolombia Regidn
Centro, actualmente existen 1700 clientes Pyme Agro activos y 19551 del Segmento
Negocios e Independientes (Gerencia de cadenas productivas, 2020), se propone una

meta del 40% del total de estos clientes.

La meta minima para cada una de las cuatro ferias es de $25.650.000.000, dando asi un
total de desembolsos de $102.600.000.000, siendo este el 20% del reto total anual de



~ 83 ~

Formulacion de estrategia de mercadeo para posicionar a <t ean
Bancolombia Regién Centro en el Sector Agro

$513.000.000.000 (Vicepresidencia de Personas y Pymes, 2020).

Costo: 0, los expertos tanto de Bancolombia como de sus aliados no tienen costo, de
esta manera las charlas serian atendidas, el equipo comercial Pyme disponible atendera
desde los equipos que ya posee y desde la plataforma que el equipo de mercadeo
dispone para este tipo de eventos.

Se realizar4 desde el mes de noviembre en adelante, luego de completar las
capacitaciones y de planear la logistica con todos los equipos involucrados, lo cual deja

abierta la opcion a cambios en caso de ser necesarios.
Intervencion en pequefios productores
Meétrica: cantidad de municipios impactados y monto desembolsado

Meta: impactar 3 municipios por Departamento de la geografia de Bancolombia Region
Centro y 10 clientes en cada uno de ellos, obteniendo un minimo esperado de
desembolsos de $600.000.000 por Departamento, ya que el promedio de solicitud de
créditos es de 20 millones de pesos en pequefios productores. (Gerencia de cadenas
productivas, 2019).

Costo: $10.000.000 se calculan del presupuesto de viajes de los equipos de asesores
moviles para visitar los Departamentos del Tolima, Santander, Huila y Norte de

Santander.

Esta accion dara inicio en el mes de diciembre, teniendo en cuenta las capacitaciones y
la previa planeacion con alcaldias, cAmaras de comercio y cualquier entidad que decida

ser aliada en la iniciativa.

Publicidad: En Bancolombia apoyamos al Equipo Agro

Meétrica: Cantidad de clientes impactados con la publicidad en medios digitales

Meta: EI 80% del total de clientes Agro de Bancolombia Regién Centro impactados.
Costo: $20.000.000 para desarrollar el plan de medios en la cobertura de Region Centro

Inicia en el mes de octubre, ya que las piezas publicitarias estan construidas y aprobadas

por el equipo de mercadeo Bancolombia para salir a medios en esas fechas.



5. Agro Exportador
Meétrica: Cantidad de clientes impactados con acompafiamiento para exportar.
Meta: 10% del total de clientes Agro de Region Centro inicie proceso para exportar.

Costo: $10.000.000 de presupuesto de viajes, el cual es opcional para el equipo que
apoya esta propuesta, en caso de implicar la visita fisica a alguno de los Departamentos

de Bancolombia Regidn Centro.

Esta propuesta dard inicio luego de la realizacion de la primera feria en el mes de
noviembre y en adelante, con el objetivo de recoger bases de clientes interesados en el

comercio internacional.

Todas las propuestas del plan de accion se resumen en la siguiente tabla:

Tabla 3. Resumen de propuestas

Gerencia de Gestion Comercial
Capacitar a los equipos comerciales de |Equipo Segmento Agro
Capacitacion Sectorial desde dos frente§ acuerdo al sector foco que es fuerte en |Equipo Segmento Pyme $ - | Octubre - Noviembre 2020
su geografia Equipo Asesores moviles
Equipo Pyme Red de Sucursales

Ferias por foco estrategico, con tasas |Gerencia de Gestion Comercial
especiales de feria, ofrecimiento de  |Equipo Segmento Agro

Ferias Equipo Agro Reinventa portafolio ampliado, aliados de Equipo Segmento Pyme $ - [Noviembre 2020 - ...
federaciones y gremios y oferta de  |Esquema PAM Y Comunidades
exportacion Equipo Red de Sucursales

en alianza con alcaldias, camaras de
comercio y agremiaciones municipales
llevar acompafiamiento a los pequefios
productores por parte del equipo de
asesores moviles con la oferta piloto de
un dia sin cobro de planificacion

Esquema PAM y Comunidades

Intervencion en Pequefios Productores Gerencia de Gestion Comercial $10.000.000 |Inicio Diciembre 2020

- . Plan de comunicacion de las acciones .
e SR Ban_colombla IS enmarcada en el slogan En Bancolombia Gerenc!a de Merc.‘:ideo . $20.000.000 |Inicio Octubre 2020
al Equipo Agro ] Gerencia de Gestion Comercial

apoyamos al equipo Agro

. I Gerencia de Moneda Extranjera
Plan se seguimiento y acompafiamiento a .
Mesa de Dinero

Agro Exportador productores con deseos de importar suf _ ‘ $10.000.000 |Noviembre 2020 -
producto Equipo Leasing

Gerencia de Gestion Comercial

Fuente: Elaboracion propia a partir del andlisis de la informacion de las encuestas y entrevista
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Ya teniendo en cuenta las propuestas anteriores cuales aportan a la fidelizacion y cuales a la atraccion de manera més detallada la propuesta de

valor se plasmard a través del lienzo Canvas mostrando cual es el modelo de negocio del tema Agro para el cliente.

Tabla 4 Modelo de negocio

Aliados Clave

*Clientes Agro
*Gerentes de sucursal
*Equipo Agro

*Equipo segmento Pyme
*Asesores moviles

*Asesores pyme

Actividades Clave

*Capacitacion de 285 colaboradores
pertenecientes al equipo comercial de la
red de sucursales de la Regién Centro
de Bancolombia.

*Feria Agro: Impactar 8500 clientes
con negocios efectivos.

*Sinergias y alianzas estratégicas.

*Seguimiento a bases de clientes
participantes.

Recursos Clave

*Capacitacion sectorial: uso de
plataformas tecnoldgicas usadas en
Bancolombia.

* Feria Equipo Agro Reinventa: la
plataforma que el equipo de mercadeo
dispone para este tipo de eventos.

*Publicidad: redes sociales y bases de
correos electrénicos.

Propuesta de Valor

*Capacitacion sectorial al equipo
comercial desde conocimiento del
sector y operatividad en desembolsos.

*Feria Equipo Agro inventa: Ferias
virtuales con tasas especiales, aliados,
panelistas de federaciones y gremios.

*intervencion pequefios productores:

Alianza con camaras de comercio,
alcaldias y agremiaciones municipales.

*publicidad: plan de comunicacion de
las acciones bajo la campafia: En
Bancolombia apoyamos al Equipo
Agro.

*Agro exportador: Seguimiento y
acompafiamiento a productores que
desean expandir su producto a nivel
internacional.

Relacién con el Cliente

*Por medio de ferias con tasas
especiales y aliados con
beneficios.

*Por medio de alianzas
estratégicas con alcaldias,
camaras de comercio,
agremiaciones.

*Por medio de charlas de
educacion financiera en materia
de Comercio Internacional

Canales

*Sucursales Bancolombia
*Ferias Agro

*Pagina web

*Charlas Virtuales
*Redes Sociales

*Mail

Segmentos de Clientes

*Productores grandes, medianos y
pequefios.

*Clientes de Bancolombia que
pertenecen a las cadenas
productivas del Sector Agro

Mdviles.
*Publicidad: $ 20.000.000

dicha gesti6n

presupuesto de viajes.

Estructura de Costes

*Intervencion de nuevos productores: $ 10.000.000 de presupuesto de viajes, equipo de Asesores

*Capacitacion sectorial: $0 debido a que se cuenta con equipos de expertos internos del banco para
*Plan de seguimiento y acompafiamiento a productores con interés en exportar: $ 10.000.000

*Ferias: expertos tanto de Bancolombia como de sus aliados no tienen costo

Estructura de Ingresos

*Feria Agro: meta minima para cada una de las cuatro ferias es de $25.650.000.000, dando
asi un total de desembolsos de $102.600.000.000, siendo este el 20% del reto total anual de
$513.000.000.000

*intervencion pequefios productores: si se impacta tres municipios por departamento de la
region centro y diez clientes de cada uno de ellos, habra un minimo esperado de
$600.000.000 por Departamento

Fuente: Elaboracién propia a partir del modelo de negocio del tema Agro para el cliente.




Tabla 5 Aplicacion de atributos en la propuesta

ATRIBUTO

APLICACION

IMPORTANCIA

Conocimiento del sector

Capacitacion al equipo
comercial

Se demuestra la
competitividad del personal
Bancolombia en los Sectores
del Agro.

Acompafiamiento

Ferias y charlas

Se demuestra el interés
genuino de la organizacion
por apoyar a los clientes.

Flexibilidad en condiciones

Tasas especiales de feria 'y
no cobro de planificacién a
pequefios productores

Agilidad en tramites

Apoyo a pequefios

Alianzas estratégicas

Ir del banco al campo

productores conociendo las necesidades
de los pequerios productores
Rapidez Fortalecimiento de procesos | Sobrepasar la competencia

Fuente: elaboracion propia a partir del analisis de la investigacion.
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Recomendaciones y conclusiones

A continuacion, se presentan las recomendaciones para la implementacion del plan de

intervencidn propuesto y las conclusiones de cierre del trabajo.
Recomendaciones

1. Ademas de las propuestas realizadas con el estudio previamente expuesto, vale la pena
escuchar las recomendaciones de los equipos involucrados para mejorar la experiencia en
cada una de ellas, a la vez ir validando con los expertos constantemente para tener un

mejoramiento continuo.

2. Encaso de no poder cumplir con las fechas propuestas en este trabajo para cada una de las
propuestas, revisar con todos los equipos la manera de realizarlas lo mas pronto posible,
con el fin de aprovechar la oportunidad de oro que se tiene de abarcar un buen mercado,

generando confianza y engrandeciendo el acompafamiento.

3. En el nuevo modelo de capacitacion y al ser temas tan especificos y especializados con
respecto a los Sectores y que seran el norte del equipo comercial Pyme de la red de
sucursales y los asesores moviles, se debe tener en cuenta que estas capacitaciones deben
realizarse con un lenguaje sencillo y deben ser soportadas por los gerentes de cada una de

las zonas, para que de esta manera el equipo comercial le den la relevancia que se merece.

4. Es primordial ir gestionando las alianzas propuestas con gremios, alcaldias, camaras de
comercio y proveedores, esto con el fin de asegurar su asistencia, sus apoyos y las

necesidades a que haya lugar.

5. Se deben abrir espacios constantes de retroalimentacion tanto con el equipo involucrado
como con los clientes para conocer sus apreciaciones y llevar estas propuestas a ser

perdurables en el tiempo.

6. Esnecesario contar entodo momento con el Equipo Agro de Bancolombia a nivel nacional,
el cual esta encargado de la medicion y gestion en el portafolio, ellos son quienes hacen el
seguimiento en las cifras y con quienes se puede hacer un monitoreo constante de los

resultados en participacion de mercado, crecimiento en desembolsos y portafolio ampliado.



7. Es de aclarar que durante la ejecucion, soy la persona encargada que desde la gerencia de
gestion comercial, todo el tiempo estaria guiado, supervisado y liderado por la
vicepresidencia regional, en pro de que la estrategia planteada vaya de la mano con los

planteamientos estratégicos para este 2020 y 2021.
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Conclusiones

Las estrategias propuestas solucionan el posicionamiento abarcando las necesidades reales
de los clientes Agro, la percepcion actual revelé una competencia clara entre Banco Agrario y
Bancolombia en la Region Centro en un momento clave y apremiante para ganar participacion
en el mercado, confianza en los clientes e incrementar en su percepcion, atributos como el

conocimiento del Sector, la flexibilidad y rapidez con la que Bancolombia gestiona sus créditos.

Durante la experiencia en Agroshow Pajonales, donde se lograron obtener las primeras
entrevistas con personas tanto de Bancolombia, como de los aliados Finagro y Cebar, se hizo
latente la necesidad de apoyar a los pequefios productores, una opinién que a lo largo de este
trabajo es repetitiva y se entiende como uno de los atributos que la competencia, en este caso el
Banco Agrario, realiza de manera considerable. Bajo este criterio, las propuestas aqui expuestas,
tienen en cuenta el trabajo con los pequefios productores y buscan la inclusion de sus negocios en

cada una de estas.

En la investigacion cualitativa donde se realizaron entrevistas a clientes pertenecientes a
diferentes sectores, conocimos como la pandemia ha afectado a cada uno de ellos, llevandolos a
revisar opciones que en algunos casos significan sacrificios o altos costos y en otros reinvencion,
dejando como conclusidn, la necesidad de estos clientes, de fortalecer su relacion con la banca y
revisar alternativas de crecimiento para sus negocios, al mismo tiempo, mantienen la esperanza en

la reactivacion econdmica del pais.

Al realizar las encuestas como parte de este trabajo, los clientes manifestaron los grandes
cambios que han tenido que realizar en sus negocios, que van desde controles de bioseguridad,
hasta vender sus insumos a precios bajos, con el fin de cumplir con sus obligaciones y mantenerse
en el negocio, a su vez expresan la necesidad de ampliacién de plazos en créditos para sus
proyectos y planes de pago afines con respecto a su sector; todos estos aspectos se deben tener en
cuenta, ya que estas opiniones hablan de un pablico responsable en el pago de su cartera, con el
que una relacién a largo plazo puede llevar a la entidad financiera a hacer parte de una historia de

apoyo y constancia que indudablemente fortaleceria el posicionamiento.

En cuanto a los mapas de percepcion, la valoracion de los clientes ante bancos como
BBVA, Davivienda y Banco de Bogota, es baja en la mayoria de los atributos, demostrando de

esta manera que son entidades que estan incursionando en el negocio del Agro y aprendiendo del



mismo, anhelan incrementar su participacion de mercado y seguramente en el corto plazo se
conozcan estrategias de posicionamiento encaminadas a ese objetivo; claramente el Banco Agrario
no se quedara atras. Esta situacion, hace apremiante que Bancolombia Region Centro implemente
acciones que permitan ganar la confianza de los usuarios a nivel regional, demostrando
conocimiento en el sector, incrementando su rapidez, fortaleciendo el acompafiamiento y

demostrando un interés genuino de apoyar a los campesinos colombianos en época de crisis.

En cuanto a la comunicacion, no se trata Unicamente de realizar publicidad y que los
clientes conozcan los productos Bancolombia para el Agro, toda la estrategia esta enfocada en la
busqueda del fortalecimiento de atributos y ensefiar las mejores alternativas a los clientes, de esta
manera se hace necesaria la relacion de todas las propuestas presentadas con el plan de medios.
Por consiguiente, todas las invitaciones, formatos y material a que haya lugar deben estar bajo la
campafia: En Bancolombia apoyamos el equipo Agro.

El conocimiento Sectorial es relevante para los clientes, hace que se sientan comprendidos,
que se entienden sus necesidades y que el esfuerzo para explicar sus proyectos es minimo al hablar
con personas que saben del negocio. Para fortalecer esta percepcion y enfrentar la tradicion de
Banco Agrario, las capacitaciones en temas actualizados de los sectores y la concientizacion del
equipo comercial Pyme en cuanto a su relevancia como actores fundamentales en la reactivacion

economica, es fundamental para el logro de los objetivos.

Todo lo previamente expuesto conlleva a que los clientes Agro crean en Bancolombia
Region Centro, tengan en su mente que Bancolombia estd en el negocio Agro, con todo un
portafolio para apoyarlos y que su personal es el mas idéneo para acompariar sus proyectos, de
esta manera ganar clientes nuevos, fortalecer la relacion con los que ya se tienen y su fidelizacion

con la organizacion, acercard a Bancolombia al liderazgo del mercado
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Anexos

Anexo 1: Entrevistas a expertos en Agroshow Pajonales

1. ¢Qué crees que le falta a Bancolombia, desde el punto de vista del mercadeo, para
posicionarse en el Agro?

2. ¢En qué sectores hace falta trabajar para tener un buen posicionamiento?

3. ¢Qué apoyo cree que necesita el equipo comercial para posicionar a Bancolombia en el
Agro?

4. ¢Que cree que la competencia esta haciendo bien y Bancolombia no?

Anexo 2: Entrevista clientes Agro

Formato:

e Nombre:

e Nombre del negocio:

e Sector al que pertenece:

e Antiguedad en el negocio:

e Tipo de Productor (Grande, mediano, Pequefio):

e ;CoOmo era el escenario antes de la pandemia en su proyecto Agro?

e Como ha tenido que reinventar su negocio, ¢Qué tipo de cambios han sido necesarios?

e ;Qué opina del actuar de los Bancos durante esta coyuntura?

e ;De qué forma considera usted que Bancolombia podria contribuir a mejorar su negocio y

Sector en medio de esta coyuntura?

Anexo 3: Encuesta clientes Agro.
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Formato: Preguntas Encuesta Digital

Agro Colombiano y su relacion con EI Sector Financiero
Esta encuesta busca conocer la vision de los productores, comercializadores y transformadores en

cuanto a su relacién con los Bancos y las necesidades financieras actuales que poseen.

Seccion 1

0 A R R N D

B .

1. Cuando necesitas recursos para la puesta en marcha de un proyecto AGRO productivo,
¢Qué Banco/Entidad es el primero que se te viene a la mente?

BBVA
AGRARIO
BANCOLOMBIA

DAVIVIENDA
BOGOTA

2. ¢Al tomar un crédito para una actividad AGRO, que dificultades ha percibido al momento
de solicitarlo frente al Banco? escoja las dos mas importantes

Mala Atencion y Servicio

Poca Oportunidad Del Sector

Demasiados Tramites y Papeleo

Demoras en el desembolso

Falta de Conocimiento e informacion sobre el funcionamiento de su actividad

Ninguna

3. ¢Concual o cuéles de los siguientes BANCOS NACIONALES, trabaja o ha trabajado para
impulsar su proyecto AGRO?

BBVA
AGRARIO
BANCOLOMBIA



" DAVIVIENDA

" BOGOTA

-

—

4. Cual es su percepcion sobre cada una de las siguientes marcas en términos de RAPIDEZ,
donde 1 significa lenta y 5 significa rapida:

1 2 3 4 5 Noheusado sus servicios
BBVA {
AGRARIO olo o lo o ~
BANCOLOMBIA ¢
DAVIVIENDA ‘oI o o BN o o -

BOGOTA ¢

5. Cual es su percepcion sobre cada una de las siguientes marcas en términos de TASAS DE
INTERES, donde 1 significa ALTAS TASAS y 5 significa BAJAS TASAS

1 2 3 4 5 Noheusado sus servicios
BBVA ‘ol oI o NN ol & .
AGRARIO c c c o C C
BANCOLOMBIA
DAVIVIENDA coC

BOGOTA c Cc Cc CcC -

6. Cudl es su percepcion sobre cada una de las siguientes marcas en términos de
COBERTURA, donde 1 significa BAJA PRESENCIA y 5 significa ALTA PRESENCIA

No he usado sus
1 2 3 4 5 servicios

BBVA S S S S & r
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AGRARIO ¢

BANCOLOMBIA

DAVIVIENDA o

BOGOTA c

7. Cudl es su percepci
TRAYECTORIA EN

No he usado sus
2 3 4 5 servicios

On sobre cada una de las siguientes marcas en términos de
EL NEGOCIO AGRO, donde 1 significa POCA TRAYECTORIA

y 5 significa MUCHA TRAYECTORIA

1 2 3 4 5 Noheusado sus servicios
BBVA sl ol ol ol e -
AGRARIO I I SN S I o e
BANCOLOMBIA © « ¢ ¢ 's
DAVIVIENDA O S S SR o e
BOGOTA ‘ol ol ol ol o f-.

8. Cual es su percepcion
PEQUENOS PRODU
APOYO

BBVA C

AGRARIO ¢

sobre cada una de las siguientes marcas en términos de APOYO A
CTORES, donde 1 significa POCO APOYO vy 5 significa MUCHO

2 3 4 5 No he usado sus servicios

S S R & i



1 2 3 4 5 No he usado sus servicios

BANCOLOMBIA ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ -
DAVIVIENDA ¢ ¢ © ¢ ¢ -
BOGOTA ol ol o ol & =

9. Cuél es su percepcion sobre cada una de las siguientes marcas en términos de
CONOCIMIENTO DEL SECTOR AGRO AL QUE USTED PERTENECE, donde 1
significa BAJO CONOCIMIENTO y 5 significa ALTO CONOCIMIENTO

1 2 3 4 5 No he usado sus servicios
BBVA e e 0 0 -
AGRARIO c c ¢ ¢ c -
BANCOLOMBIA . - r 'S -
DAVIVIENDA ¢ © ¢ ¢ ¢ -
BOGOTA cc o o C ~

10. Cual es su percepcion sobre cada una de las siguientes marcas en términos de
FLEXIBILIDAD EN LAS CONDICIONES QUE EXIGE (Ejemplo: Plazos, Tasas,
Periodos de Gracias), donde 1 significa POCO FLEXIBLE y 5 significa MUY FLEXIBLE

1 2 3 4 5 No he usado sus servicios

BBVA ccc oo f—-



L ] L ]

o0 o0 ®

. L]
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AGRARIO
BANCOLOMBIA
DAVIVIENDA

BOGOTA
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No he usado sus servicios

ccocococ C
CcCcoocoCoC C
CcoCcocoCcor s
CcoCcocoCcoc s

11. Cuél es su percepcion sobre cada una de las siguientes marcas en términos de
ACOMPANAMIENTO, donde 1 significa BAJO ACOMPANAMIENTO vy 5 significa
ALTO ACOMPANAMIENTO

BBVA

AGRARIO

BANCOLOMBIA

DAVIVIENDA

BOGOTA

1 2 3 4 5 Noheusado sus servicios
A o N o R o -
CoCCC 0 -

CC CCr r
CCCC 0 e
CC CCr r

12. ;A qué Sector del AGRO esta enfocada su actividad?

Ganaderia
Palma

Café

Arroz

Lim&n Tahiti

Aguacate Hass

—

YT Y YD



13. ¢De qué manera se le facilita pagar las cuotas de un crédito AGRO?
Mensual

Trimestral

Semestral

Anual

14. ;Qué cambios ha tenido que realizar en su negocio o proyecto AGRO durante la pandemia?
escoja los dos mas importantes

Controles de Bioseguridad
Transporte para empleados
Contratacion de Personal

Despido de Personal

Pagar insumos mas caros

Aliarse con otras personas 0 empresas
Vender mas barato

Implementar Tecnologia

Ninguno

I N N R (R RN BN BN BN

W

15. ;Como califica el actuar de los Bancos durante la pandemia para el AGRO? siendo 1
MALO Y 5 EXCELENTE

16. (Qué probabilidades hay de que necesite un crédito bancario para su proyecto AGRO
durante los proximos meses? siendo 1 MUY BAJAy5 MUY ALTA
1¢
~
~

2
3
4
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17. ;En caso de necesitar un crédito AGRO cual seria el valor a solicitar?
Desde 100 mil a 20 Millones

De 21 Millones a 50 Millones

De 51 Millones a 100 Millones

De 101 Millones a 300 Millones

Mas de 300 millones

18. ¢En caso de necesitar un crédito AGRO cual seria el PLAZO que mejor se ajusta a sus
necesidades?

De 3 a 6 Meses

De 6 Meses a 1 Afio
De 1 a 2 Afios

De 2 a 5 Afios

Mas de 5 Afios

19. (En caso de necesitar créditos AGRO cada cuanto los necesitaria?
Una Vez Al Afio

Dos Veces Al Afio

Tres Veces Al Afio

Cuatro Veces Al Afio

Mas de 4 Veces Al Afio

20. En cuanto a soluciones para el AGRO que ofrecen los Bancos ACTUALMENTE, ordene
segun su importancia, siendo 1 la mas importante y 5 la menos importante

1 2 3 4 5

Creditos Finagro y Lineas LEC I SR SR Sl &
Tarjeta de Credito Agro [ SR o RN Sl o
Microcreéditos rotativos I SR SR Sl &

Lineas Verdes S S S S



-

Soluciones No Financieras (Contenido digital, alianzas,
relacionamiento)

21. ¢Que le pediria usted a los Bancos en el tema AGRO durante la época actual y venidera?
ordene en orden de importancia, siendo 1 la mas importante y 5 la menos importante

1 2 3 4 5

Realizar Charlas Virtuales de Capacitacion LU S S S &
Disminuir tiempos en tramites c c c CcC
Ampliaciones de plazo en créditos LU S S S &

Analizar mejor a los clientes por tamafio y
Sector

Flexibilizar condiciones de estudio de créditos Cc C Cc CC

22. Con base en su experiencia de crédito mas reciente con un Banco ;Qué tan dispuesto estaria
a recomendar a la misma a otro agricultor cercano?

L L

-

-

-

-

-

L L

-

Nada probable Muy probable

23.¢;De que manera le gustaria recibir la informacion y alternativas de créditos AGRO por parte
de los Bancos? escoja las dos que mas le agradan

-

a1 1 1 1 1 T

En la Sucursal Bancaria

Un asesor que Vvisite su proyecto
Reuniones via internet
Llamadas telefonicas

E mail

WhatsApp

Por medio de entes territoriales
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23. Basado en la experiencia de antes de la pandemia y la actual ;Con que Banco realizaria el
proximo tramite para un crédito AGRO?

BBVA
AGRARIO
BANCOLOMBIA
DAVIVIENDA
BOGOTA

YYD

W

25. ¢Qué sugerencia le daria a los Bancos para impulsar el AGRO en Colombia?

.

=
< | i




