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La inclusién financiera es un tema que ha tenido una creciente importancia en el ambito
nacional e internacional como quiera que se ha convertido en una herramienta con la cual
los gobiernos de diversas partes del mundo buscan fortalecer la posibilidad de reducir la
pobreza extrema siendo este uno de los objetivos de desarrollo del milenio. En el trabajo
se realiza una revision de literatura y antecedentes de la inclusién financiera en el Mundo,
en Colombia, en el Departamento del Huila y en Garzon, muestra los antecedentes de la
inclusion financiera en el grupo Bancolombia, sefiala caracteristicas del producto cuenta
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explicativa se determind el impacto del producto Ahorro a la mano del Grupo Bancolombia
en la inclusién financiera en el Municipio de Garzoén, entre los resultados importantes que
arrojé la investigacién se puede concluir que el producto ahorro a la mano ha sido un
producto que ha contribuido en el Municipio de Garzén a generar inclusion financiera en
personas de estratos 1 y 2 principalmente, que son en mayor proporcion las mujeres
guienes utilizan la cuenta ahorro a la mano en Bancolombia, se encontrd un buen grado de
satisfaccion en cuanto al producto en general y sus caracteristicas, asi como los canales
gue existen para realizar las transacciones, El producto ha facilitado la bancarizaciéon ya
gue por sus caracteristicas, condiciones y costos es una opcion atractiva para aquellas
personas que se sentian excluidas de la banca.
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ABSTRACT: (Mdaximo 250 palabras)

Financial inclusion is an issue that has had a growing importance in the national and
international level however it has become a tool with which governments around the world
seek to strengthen the possibility of reducing extreme poverty being one of the millennium
development goals. The paper includes a review of literature and history of financial
inclusion in the World, in Colombia, in the department of Huila and Garzén, shows the
history of financial inclusion in the Bancolombia Group, takes notes product characteristics
account Savings hand Bancolombia Group and by descriptive and explanatory
methodology product impact savings hand Bancolombia Group in financial inclusion in the
municipality of Garzén was determined, among the important results that threw the
investigation can be concluded that the savings product at hand has been a product that
has contributed in the municipality of Garzén to generate financial inclusion in people at
levels 1 and 2 mainly, which are in greater proportion of women who use the savings
account at hand in Bancolombia, he found a good degree of satisfaction with the overall
product and its characteristics, as well as channels that exist for transactions, the product
has provided banking services since by its nature, conditions and costs is an attractive
option for those who felt excluded banking.
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INTRODUCION

La inclusion financiera es un tema que ha tenido una creciente importancia en el ambito
nacional e internacional como quiera que se ha convertido en una herramienta con la cual los
gobiernos de diversas partes del mundo buscan fortalecer la posibilidad de reducir la pobreza

extrema siendo este uno de los objetivos de desarrollo del milenio.

Dar la posibilidad a que més personas de diferentes estratos sociales tengan acceso a
productos y servicios financieros ha generado en diferentes paises del mundo la
promulgacion de nuevas leyes y decretos tendientes todos a generar espacios y productos que
se ajusten a las necesidad y también a las posibilidades de estos clientes y usuarios

potenciales.

En Colombia se ha venido trabajando en busca de lograr aumentar la inclusion financiera y
es por esto que en el afio 2.009 la Superintendencia Financiera de Colombia dio via libre a
las Cuentas de Ahorros de Tramite Simplificado (CATS), llamadas asi debido a que el
tramite para su apertura solo requiere la cédula y preferiblemente tener un teléfono celular.
En nuestro pais las politicas de inclusion financieras implementadas son muy similares a las
adoptadas en México la cuales se enmarcan dentro de lo establecido y recomendado por el

Banco Mundial y la AFI.



En los altimos afios se ha buscado que mas Colombianos puedan acceder a productos y
servicios financieros transaccionales, modernos e innovadores y seguros, segun el Gltimo
reporte de inclusién financiera publicado por la Banca de las oportunidades con corte a
Diciembre del 2.015, agrupando a todas las entidades financieras el niUmero de adultos con
algun producto financiero ascendio a la suma de 24,9 millones de personas que representan
el 76,3% de la poblacion adulta del pais y de este total 21,1 Millones de personas fueron
reportadas con sus productos financieros activos es decir el 64,5% de la poblacion adulta del

pais.

Para la presente investigacion la metodologia utilizada fue la descriptiva y explicativa, en un
estudio descriptivo se seleccionan una serie de conceptos o variables y se mide cada una de
ellas independientemente de las otras, con el fin, precisamente, de describirlas y los estudios
explicativos pretenden conducir a un sentido de comprension o entendimiento de un

fendmeno. Apuntan a las causas de los eventos fisicos o sociales.

La presente investigacion arrojo resultados dicientes sobre el conocimiento que tienen los
clientes del producto ahorro a la mano, también permitio acercarnos a la realidad del impacto
en la inclusién financiera por medio de un producto innovador y de facil manejo para los

clientes.

El trabajo esta estructurado asi: inicia con la revision de literatura y antecedentes de la
inclusion financiera en el Mundo, en Colombia, en el Departamento del Huila y en Garzon,

luego muestra los antecedentes de la inclusion financiera en el grupo Bancolombia, sefiala
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caracteristicas del producto cuenta Ahorro a la mano del Grupo Bancolombia, se continda
con la metodologia, se presentan los resultados y se termina con las conclusiones y

recomendaciones.
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CAPITULO I

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. ANTECEDENTES

1.1.1 LA INCLUSION FINANCIERA EN EL MUNDO:

La inclusién financiera como una forma de respaldar el crecimiento econdmico de los paises
se ha convertido desde hace algunos afios en un tema mas popular, con esta se busca que
algunos segmentos de la economia que antes no tenian acceso a los servicios financieros hoy
puedan hacerlo obteniendo productos y servicios mas econémicos, con trdmites mas simples,
se busca con esto que tengan la posibilidad de acceder a productos de ahorro y crédito,
seguros, educacion financiera etc., EI Grupo Banco Mundial (GBP) como impulsador de la
reduccion de la pobreza ve la inclusion financiera como un factor clave para erradicar la
pobreza extrema y Promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y sostenible, que

son dos de los objetivos del desarrollo sostenible que busca la ONU a nivel mundial.

Jim Kim presidente del GBP convoco a tomar acciones en aras de lograr el acceso universal
a los servicios financieros antes del afio 2.020, esto significa que para este afio ya todos
deberan tener acceso al sistema financiero ya sea por una tarjeta débito o dinero movil etc.,
esto se puede lograr estableciendo metas y reformas ambiciosas lideradas por los paises,
promoviendo uso de las tecnologias, la innovacion y los datos para transformar los modelos

comerciales, y el desarrollo de iniciativas de los sectores publico y privado para ampliar
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rapidamente el acceso a los servicios financieros. Una cuenta transaccional ya sea virtual,
movil o en red de oficinas puede abrir el camino para obtener acceso a un conjunto mas
completo y personalizado de servicios financieros, el crédito y los seguros, ademas de otras

operaciones y pagos.

1.1.2 LA INCLUSION FINANCIERA EN COLOMBIA:

El 21 de octubre del 2.014 fue expedida la ley 1735 por la cual se dictan medidas tendientes
a promover el acceso a los servicios financieros transaccionales, Colombia es el segundo pais
con mejores condiciones para la inclusion financiera, asi lo sefiala el 2015 Global Microscope
de The Economist Intelligence Unit (EIU) sobre inclusion financiera, publicado el 7 de
diciembre del 2.015, segun esta publicacién Perd, Colombia y Filipinas ocupan los tres
primeros lugares en el acceso que tienen sus habitantes a servicios financieros diversos, la
medicién realizada en 55 paises califica el compromiso de los gobiernos, el avance de la
banca digital, la regulacion, y otros temas relacionados. En este sentido destaca el papel de
la Superintendencia Financiera por su trabajo y que la inclusion financiera esta incluida en

el Plan Nacional de Desarrollo.

De acuerdo al escalafon, Colombia supera el promedio de la regién en la mayoria de los

indicadores estudiados.
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Asi mismo, aconseja que el pais debe disefiar otros productos acorde a la necesidad de las
personas con menos recursos econdémicos, e impulsar la tecnologia como medio para realizar

operaciones.

1.1.3 LA INCLUSION FINANCIERA EN EL DEPARTAMENTO DEL HUILA:
En cuanto al Departamento del Huila no se encontraron mayores registros sobre el tema de

la inclusién financiera.

1.1.4 LA INCLUSION FINANCIERA EN EL MUNICIPIO DE GARZON:

Dentro de la poblacién del Municipio de Garzén se ha venido presentando un incremento en
el nimero de personas que acceden a algun producto financiero, esto ha sido motivado por
la necesidad de recibir los aportes y auxilios que el gobierno entrega tales como Familias en
Accidn, jovenes en Accidn, también el incremento se debe a la exigencia de las empresas a
los clientes o beneficiarios de girar los recursos a cuentas bancarias buscando con esto mayor
seguridad al evitar hacer pagos en efectivo y también en busca de tener el soporte para poder
deducir fiscalmente estos pagos. En actividades bésicas como por ejemplo con las
manipuladoras de alimentos que son un nimero importante de personas se han implementado
por parte de las empresas y personas contratistas pagos a través de productos financieros

como la cuenta ahorro a la mano de Bancolombia.
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1.2. INFORMACION GENERAL DEL GRUPO BANCOLOMBIA

El Grupo BANCOLOMBIA es un conglomerado de empresas financieras que ofrece un
amplio portafolio de productos y servicios financieros en 10 paises (Colombia, Panam4, El
Salvador, Guatemala, Honduras, Perd, Costa Rica, Puerto Rico, Nicaragua e Islas Caiman) a

una diversa base de entidades e individuos de mas de 10 millones de clientes.

Tiene 141 afios de historia, provee servicios de: banca comercial y de consumo, corretaje
bursatil, banca de inversion, leasing financiero, factoring, servicios fiduciarios,

administracion de activos y banca privada, entre otros.

Fue la primera entidad financiera colombiana listada en la Bolsa de Nueva York -NYSE- en
la que esta desde 1995, sus productos y servicios son distribuidos a traves de una plataforma
compuesta por 1.263 sucursales, 5.086 cajeros automaticos propios, 565 puntos de atencién

movil, 6.767 corresponsales bancarios y 216 kioskos.

En el 2.015 y por cuarto afio consecutivo, la organizacion fue incluida en el indice de
Sostenibilidad Global del Dow Jones. Ademas, el Anuario de Sostenibilidad, de RobecoSam,

ubicé a Bancolombia como el banco mas sostenible de América y el quinto del mundo
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VISION: Aspiracion estratégica

En Bancolombia hemos tomado la decision de pertenecer genuinamente a esa nueva
generacion de organizaciones que no diferencian entre los negocios y la relacion con la
sociedad, que buscan crear relaciones mas empaticas con todos sus grupos de interés. De esta
manera, decidimos emprender una renovacion organizacional hacia el cumplimiento de un
proposito denominado “una Banca mas Humana”, un modelo de gestion que busca crear
mayor conexion y compromiso social. No solo ser un actor econémico sino un actor social,

que ayuda a organizar mejor la sociedad.

En Bancolombia queremos seguir creciendo de forma rentable y sostenible, siendo una
organizacion innovadora, confiable, que pone a las personas y a las relaciones en el centro.
Nuestra estrategia busca la recomendacion, cambiando la forma como la gente se relaciona

con la banca.

Este cambio implica evolucionar hacia una organizacion centrada en los clientes (mejor aun,
en las personas). La forma como el cliente experimenta esta nueva forma de hacer banca es

a través de experiencias mas humanas.

El nuevo modelo de negocios busca generar bienestar o estar en la vida de los clientes de
manera positiva y trascendente. Esto se logra siendo los mas completos, los mas
convenientes, los de mejor experiencia, los de mejores relaciones. No se logra solo “siendo
un banco”, sino un ecosistema de buenas relaciones, un conector o punto de encuentro de la

sociedad.
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Ayudar a conectar personas (clientes y sus comunidades), negocios, geografias, flujos de
informacidn y dinero, necesidades personales con necesidades financieras, el mundo fisico y
el mundo virtual. Esto implica darles acceso a otros a nuestra plataforma para crear valor
conjuntamente. La construccion de este ecosistema y nuestra filosofia empresarial haran
posible que la banca no sea un lugar a donde ir, sino algo para hacer, algo contextual, que

pase mientras los clientes hacen su vida o desarrollan su actividad comercial.

VALORES:

Calidez: EI compromiso que tenemos de crear experiencias gratas con todas las personas con

las cuales nos relacionamos.

Cercania: La conviccion de reconocer al otro como ser humano, interesarnos por sus

emociones, escucharlo y construir una relacion de largo plazo.

Inclusién: Construir, con nuestras acciones, una banca en la que todos seamos importantes

para hacer una sociedad justa y equitativa.

Respeto: Sensibilidad que reflejamos en nuestro comportamiento para situarnos en el lugar
del otro, interesarnos por sus emociones, ser receptivos con sus necesidades y hacer de la

confianza la base fundamental de nuestras relaciones.
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1.3 LA INCLUSION FINANCIERA EN EL GRUPO BANCOLOMBIA

En el afio 1995 Bancolombia dio inicio a su inclusion financiera ofreciendo el producto de
banca seguros; ya que en este afio, el gobierno nacional permitié que instituciones bancarias
pudieran incluir dicho producto en su portafolio. En 1997 con el ofrecimiento soluciones de
vivienda de interés social; a partir del 2003 inicid su participacion con las remesas y giros
familiares, en el afio 2004 inici6 Bancolombia Mi negocio, mediante el cual se desarroll6 una
estructura comercial que permitia ofrecer a la poblacion microcréditos en 16 ciudades de
Colombia. En Agosto del 2006, en el municipio de Chipata (Santander), Bancolombia Abre
el primer corresponsal bancario del pais, convirtiéndose en la primera institucion bancaria en
comenzar a desarrollar un canal transaccional para aquellas poblaciones méas alejadas del
territorio nacional y con ella se lanza la figura del Asesor movil que es una persona que se
desplaza hasta las poblaciones donde no hay presencia de sucursal fisica sino solo
Corresponsal Bancario, este asesor atiende todo tipo de solicitudes del portafolio de

productos y servicios del Banco.

A principios del afio 2013 se lanzé el producto llamado Ahorro a la mano, una cuenta de
ahorro de tramite simplificado, que se abre por medio del celular, para ello solo necesita tener
un celular y su documento de identidad, aplica para personas desde los 12 afios de edad y, a

diferencia de otros productos, no tiene una cuota de manejo.
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CAPITULO 11

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta que vivimos en un mundo globalizado y competitivo es importante
evaluar y medir el impacto que genera un nuevo producto o servicio, en mi caso me motivo
a realizar esta investigacion el hecho de que trabajo en el Grupo Bancolombia, también que
desde que sali6 el producto ahorro a la mano he notado el impacto de este en la inclusion
financiera toda vez que personas de diferentes estratos sociales especialmente de los estratos
1y 2 del Municipio de Garzon han logrado acceder al sistema financiero lo cual antes no era
posible toda vez que los productos y servicios que se ofrecian no eran asequibles tanto por

los costos como por los tramites.

Evaluar el impacto que ha tenido el producto ahorro a la mano en la inclusion financiera del
Municipio de Garzdn nos sirve para medir que tan asertivo ha sido el Banco disefiar y

lanzar al mercado este producto.
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También existe una motivacion social ya que como lo mencioné al principio ha sido
importante ver como un nuevo producto impacta y mejora las condiciones de vida de una
comunidad, tanto en la parte de seguridad como el tema personal y del estatus que genera

para cualquier ciudadano ser bancarizado.

Personalmente me parece interesante profundizar en el hecho del impacto social que
generamos como organizacion, me inquieta conocer de primera mano cOmo nos ven nuestros
clientes y usuarios y ademas continuar afianzando mi conocimiento sobre los productos y
servicios financieros ya que en todo caso nuestro mundo cambiante nos hace enfrentar el
desafio de ser innovadores, competitivos y nos lleva a reinventarnos constantemente para

estar a la altura de una economia y una sociedad cada dia més exigente.

2.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION
¢Cual es el impacto del producto Ahorro a la mano del Grupo Bancolombia en la inclusién

financiera en el Municipio de Garzén?

2.3 MARCO TEORICO
Para entrar en contexto de los temas tratados dentro de la presente investigacion he
relacionado en este marco tedrico desde los conceptos basicos del marketing financiero, asi

como la definicién de producto financiero, inclusién financiera que es uno de los ejes
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centrales de la investigacion, hablaré de las CATS (Cuentas de Ahorro de Tramite
simplificado) que son las que dan origen a la Cuenta de Ahorro a la Mano del Grupo
Bancolombia y I6gicamente se profundizara sobre el otro eje de la investigacion que es la

Cuenta de Ahorro a la Mano del Grupo Bancolombia.

2.3.1. MARKETING FINANCIERO

El marketing como parte de la actividad financiera, tiene como objetivo determinar de forma
reflexiva y metodica las acciones a emprender en un mercado dominado por los constantes y
continuos cambios (liberalizacion financiera; globalizacion de los mercados;
desintermediacion; tecnologia; nivel cultural, econdmico) definiendo un escenario altamente
competitivo y cambiante. Ante esta situacion el cliente, cada vez méas preparado, se
constituye en el elemento clave donde confluyen las distintas acciones y estrategias de

marketing, para satisfacer sus necesidades, de forma rentable y duradera en tiempo y lugar.

El cambio experimentado en el enfoque binémico producto-cliente, por el principio cliente-
producto, representa un vuelco radical en la estrategia del marketing aplicado a la industria
financiera, siendo el eje alrededor del cual se desarrolla cualquier accion competitiva, en
entornos inciertos, por lo que se requieren estructuras organizativas orientadas hacia el
mercado eficaces en su actuacion, de tal forma que la estrategia institucional y la estrategia

del marketing estén relacionadas.
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Para ello las entidades financieras deben afrontar la situacién sobre tres retos fundamentales

para poder competir en igualdad de condiciones:

- Elaboracion de un sistema de contabilidad analitica y de control de gestion que permita
en tiempo real, conocer tanto los costes de la puesta en marcha de nuevos productos y
servicios, como la rentabilidad esperada o deseada para mantener o captar clientes.

- Formulacién de planes de actividad a corto, medio y largo plazo en la red de oficinas,
para que de forma sistematica y estructurada se puedan tomar decisiones con respecto a
todo aquello concerniente a la estrategia de la empresa; a la coordinacion de acciones
comerciales y al control de los resultados e inicio, en su caso, de acciones correctoras
necesarias.

- Desarrollo de una organizacién orientada al cliente, pensando y actuando de forma
armonizada, donde el cliente y el canal de distribucion, centren la atencion de la entidad

financiera.

En el contexto de las estrategias actuales del marketing financiero se observa que los sistemas
de informacidn sobre el cliente, juegan un papel importante en el proceso de segmentacion
de mercados, por lo que su eficacia va a depender de una verdadera cultura comercial en la
organizacion bancaria. El enfoque actual sienta sus bases en la construccion de relaciones
cargadas de valor, por lo que al marketing-mix tradicional hay que afadirle el marketing de

las relaciones, cuyo principal objetivo es conservar al cliente, por ello es necesario apoyarse
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en otras tres variables mas como representa, el personal, los procesos y la prestacion de

servicio a la clientela.

I1. BASES DE APLICACION

Cualquier actuacion en el mercado tiene que Ilevar en si misma, como premisa previa, la
orientacion hacia el cliente conociendo de antemano las necesidades y atributos de productos
demandados por los diferentes segmentos de mercado, estructurando la oferta y los canales
de distribucién de acuerdo con sus necesidades, aprovechando las posibilidades de las nuevas
tecnologias de la informacion, para mejorar la relacion con el cliente, reduciendo los gastos
y aumentando la calidad en la prestacion del servicio como palanca de gestion, al satisfacer
las expectativas de la clientela y servir de plataforma para vender mas y mejor, evitando
acudir al mercado masivo con ofertas despersonalizadas, procurando en lo posible satisfacer

al cliente de forma individualizada. “Tomado de http://www.expansion.com/diccionario-

economico/marketing-financiero.html.”

2.3.2 PRODUCTO FINANCIERO:

PRODUCTOS FINANCIEROS: instrumentos de transferencia de fondos entre agentes
econdmicos que se caracterizan por su liquidez, riesgo y rentabilidad. Suponen una forma de
mantener riqueza para quienes la poseen (los inversores) y un pasivo para quienes los
generan. Estos activos pueden ser transmitidos de unas unidades econémicas a otras, e

incluso existen productos financieros derivados.


http://www.expansion.com/diccionario-economico/marketing-financiero.html
http://www.expansion.com/diccionario-economico/marketing-financiero.html
http://www.economia48.com/spa/d/agentes-economicos/agentes-economicos.htm
http://www.economia48.com/spa/d/agentes-economicos/agentes-economicos.htm
http://www.economia48.com/spa/d/liquidez/liquidez.htm
http://www.economia48.com/spa/d/riesgo/riesgo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/rentabilidad/rentabilidad.htm
http://www.economia48.com/spa/d/riqueza/riqueza.htm
http://www.economia48.com/spa/d/pasivo/pasivo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/activo/activo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/producto/producto.htm
http://www.economia48.com/spa/d/financiero/financiero.htm
http://www.economia48.com/spa/d/derivados/derivados.htm
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Operaciones realizadas por las entidades financieras cuyo objeto de contratacion es el dinero.
Enumeramos algunas: cuentas de ahorro, cuentas corrientes, depositos a plazo, cuentas
de crédito, préstamos, créditos, planes de jubilacion, planes de pensiones...
También, remuneracion de los activos. “Tomado de “Enciclopedia de Economia”,

http://www.economia48.com/spa/d/productos-financieros/productos-financieros.htm.

QUE ES LA INCLUSION FINANCIERA:

La inclusion financiera es un proceso de integracion de los servicios financieros a las
actividades econémicas cotidianas de la poblacién, que puede contribuir de manera
importante al crecimiento econémico en la medida en que permita reducir de manera efectiva

los costos de financiacion, aseguramiento y manejo de los recursos, tanto para las personas

como para las empresas. “Fuente Banco de la Republica” http://www.banrep.gov.co.

INCLUSION FINANCIERA Por Oscar Graham el 11 de Octubre 2013: La inclusién

financiera puede definirse como el "acceso y uso de servicios financieros de calidad por parte
de todos los segmentos de la poblacion™!. Esta facilita el acceso de la poblacion a servicios
financieros sostenibles y seguros, contribuye al incremento del ingreso y a reducir la pobreza,

lo cual genera crecimiento econémico Y estabilidad financiera. AddThis Sharing Buttons.

Tomado de http://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2013/10/11/inclusion-financiera/

Segun la AFI (Alianza para la Inclusién Financiera) A través de la inclusion financiera se

busca incluir a la poblacion no bancarizada en los sistemas financieros formales, para darles


http://www.economia48.com/spa/d/objeto/objeto.htm
http://www.economia48.com/spa/d/contratacion/contratacion.htm
http://www.economia48.com/spa/d/dinero/dinero.htm
http://www.economia48.com/spa/d/cuenta/cuenta.htm
http://www.economia48.com/spa/d/ahorro/ahorro.htm
http://www.economia48.com/spa/d/cuenta/cuenta.htm
http://www.economia48.com/spa/d/depositos-a-plazo/depositos-a-plazo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/cuenta/cuenta.htm
http://www.economia48.com/spa/d/credito/credito.htm
http://www.economia48.com/spa/d/prestamo/prestamo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/credito/credito.htm
http://www.economia48.com/spa/d/plan/plan.htm
http://www.economia48.com/spa/d/jubilacion/jubilacion.htm
http://www.economia48.com/spa/d/planes-de-pensiones/planes-de-pensiones.htm
http://www.economia48.com/spa/d/remuneracion/remuneracion.htm
http://www.economia48.com/spa/d/activo/activo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/productos-financieros/productos-financieros.htm
http://www.banrep.gov.co/
http://www.esan.edu.pe/cgi-bin/mt/mt-cp.cgi?__mode=view&id=16094&blog_id=11
http://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2013/10/11/inclusion-financiera/
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la oportunidad de acceder a servicios financieros que van desde el ahorro, los pagos y

transferencias, pasando por el crédito y los seguros.

Para la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémicos OCDE, la Inclusion
Financiera es el Proceso de promocién del acceso asequible, oportuno y adecuado a un rango
de productos y servicios financieros regulados y a la ampliacién del uso por parte de todos
los segmentos de la sociedad a través de la implementacion de enfoques existentes
innovadores y adaptados, incluyendo la sensibilizacion y educacién financiera con una

mirada que promueva el bienestar financiero, asi como la inclusion social y econdmica.

QUE SON LAS CATS (Cuentas de Ahorro de Tramite Simplificado).

Por increible que parezca, en Colombia cerca del 29% de la poblacion, no cuenta con un
solo producto bancario*, esto incluye por supuesto el mas basico que es la cuenta de
ahorros, que si bien es indispensable para “nacer” al mundo financiero, muchas personas
prefieren no tenerla para evitar costos asociados o porque consideran que los bajos montos

gue manejan no requieren pasar por el sistema bancario.

Buscando derribar estas barreras que impiden la bancarizacion, en el 2009 la
Superintendencia Financiera de Colombia dio via libre a las Cuentas de Ahorros de
Tramite Simplificado (CATS), llamadas asi debido a que el trdmite para su apertura solo

requiere la cédula y preferiblemente tener un teléfono celular.
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En estas cuentas solo pueden realizarse transacciones hasta por 3 Salarios Minimos
Mensuales Legales Vigentes (SMMLYV), su saldo mensual no podra superar nunca los 8
SMMLYV vy cada persona podra tener una sola cuenta de este tipo en el sistema financiero

colombiano. Algunas caracteristicas adicionales son las siguientes:

e Son ideales para personas de bajos ingresos gracias a que los costos son mucho
menores al de las cuentas tradicionales.

e Son exclusivamente para personas naturales

e Lacuentase puede marcar como exenta del Gravamen a los Movimientos Financieros
(4 x 1000)

o No maneja tarjeta débito

e Las transacciones se hacen a través del celular o internet

o No se envian extractos fisicos pero el banco habilita un canal para que estos sean
consultados (oficinas, internet o correo electrénico)

o Se pueden hacer retiros en cajeros electronicos o en Corresponsales bancarios, a
través de la asignacion de una clave.

o A través del celular o banca electronica se pueden hacer pagos, transferencias y

consultar saldo

Cuentas de Ahorro de Tramite Simplificado (CATS): cuentas de ahorro que cumplen con las
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Siguientes caracteristicas: 1) dirigidas Unicamente a personas naturales; ii) limites a las
operaciones débito por un monto que no supere en el mes calendario tres (3) salarios minimos
legales mensuales vigentes; iii) cuyo saldo maximo no exceda, en ningin momento, ocho (8)
salarios minimos legales mensuales vigentes; y iv) que el cliente sélo tenga una cuenta de
ahorro con estas caracteristicas en la respectiva entidad (reglamentadas por la Circular

Externa 013 de 2013).

CUENTA AHORRO A LA MANO DE BANCOLOMBIA:

Es una cuenta de ahorros que se abre GRATIS desde el celular, sin documentos y sin tramites.
Le permite construir una historia para futuras solicitudes de crédito. Para abrirla solo necesita
tener mas de 12 afios, tener un celular y el documento de identidad, no requiere un celular
inteligente, no consume minutos, ni mensajes de texto, ni datos, la cuenta recibe

transferencias desde cuentas Bancolombia y de otros Bancos por todos

BENEFICIOS DE LA CUENTA

o Puedes abrirla desde $0 pesos.
e No tienes una cuota de manejo.
o Tudinero esta siempre seguro; aunque pierdas tu celular, el dinero estara en el banco.

e Los retiros solo tienen un costo de $1.200.
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« Sirealizas una consignacion a tu Cuenta Ahorro a la Mano desde una Sucursal Fisica
Bancolombia tiene un costo de $4.800 pesos, pero si la realizas en Bancolombia A la
Mano Corresponsal Bancario, son gratis las primeras 50 consignaciones mensuales.

o Tienes acceso al Seguro Renta Pos siempre y cuando hayas cumplido con las

condiciones definidas en el seguro. En este caso, te avisaremos a través de un mensaje
de texto a tu celular.

« No necesitas una tarjeta débito porque puedes realizar todas las transacciones desde
tu celular.

o Puedes recargar tu celular prepago u otro nimero del mismo operador.

CARACTERISTICAS DE LA CUENTA:

o Puedes abrirla desde cualquier celular.

o Obtienes muy buena tasa de interés.

o Puedes tener en la cuenta méximo $ 5°446.694 y retirar en el mes $1°999.419

o EIl numero de tu cuenta es el nimero de tu celular mas un digito que el banco te
proporcionara.

o Puedes realizar trasferencias, recarga de celulares, pago de facturas y consultas de
saldos, sin ningun costo.

o Esta amparada por el Seguro Fogafin.

« Tienes la posibilidad de recibir pagos de ndmina y pagos de terceros.


http://www.grupobancolombia.com/wps/portal/personas/productos-servicios/cuentas/ahorro/transaccional/ahorro-a-la-mano/seguro-renta-pos/
http://www.grupobancolombia.com/wps/portal/personas/productos-servicios/seguro-fogafin/
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o Los intereses se liquidan y abonan diariamente. La descripcion del abono se reflejara
en el movimiento cuando el cliente realice un retiro o consignacién a la cuenta o en

su defecto al finalizar cada mes.

TARIFAS

- Retiro por Cajero Bancolombia y Bancolombia A la Mano Corresponsal Bancario:
$1.200

- Consignaciones a la cuenta Ahorro a la Mano en Sucursales Bancolombia: $4.800

- Las consignaciones en Bancolombia a la Mano Corresponsal Bancario son gratis
hasta la consignacion 50, a partir de la 51, la consignacién tendra un costo de $ 8.090

- Consulta del saldo de tu cuenta de ahorros por la Sucursal Telefonica: si lo haces por

audio respuesta tiene un costo de $1.300, si lo haces por asesor $1.850.

GIROS INTERNACIONALES EN TU AHORRO A LA MANO

En tu cuenta de Ahorro a la Mano puedes recibir los giros que te envien desde el exterior

Recibe giros internacionales desde cualquier parte del mundo, de forma segura y directa en

tu cuenta Ahorro a la Mano
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Dispon del dinero recibido en minutos para todo lo que necesites, sin acercarte a una Sucursal

Bancolombia

Inscribete al servicio de abono automatico de giros (gratuito) e informale a tu familiar en el

exterior que te envie el dinero a tu cuenta Ahorro a la Mano

Acércate a cualquier Sucursal Fisica Bancolombia y notifica que estds interesado en
inscribirte al servicio de abono automatico de giros internacionales. Solo tendras que hacerlo

una vez; los proximos giros los recibiras en tu cuenta Ahorro a la Mano de forma automatica.
Conoce la forma como tus familiares 0 amigos en el exterior te pueden enviarte un giro.

COMO SE ABRE LA CUENTA AHORRO A LA MANO?
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COoOmo abro
mi cuenta™@?

Ingresa al menu vive tu SIM (Claro),
Mundo Tigo, Mis servicios Uff o Movistar.

Paso 1 Paso 2
nMent
Bancolombia
Av Villas

~ Registrar Banco S
Mis bancos o Banca Movil Davivienda

Banca Movil Billetera

Daviplata
Ahorro a la Mano

Para continuar, ingresa tus datos
de forma adecuada.

Paso a4 Paso S Paso 6
..... - s m— ——— - oo — ——— oa o —
Nt e
Digite el numero de Digite la fecha de
documento expedicion de su
documento
PO S S O O S O & &
AAAA MM DD
var S ali =T Sal var atl
Paso 7 Paso 8 Paso ©
T 1 et 1
e Digie v clave
BT 4 digitos confirmar clave
Lei y acepte el contrato y
MM DD tratamiento de datos KX XX
LN publicados en

wawaw. grupobancolombia.com

r ali = & 1 ' al
Recuerda que si eres cliente de Bancolombia debes ingresar la clave
que ya tienes. en caso contrario asigna una clave de 4 digitos.

Despues de realizar tu registro, recibiras un mensaje de
texto con tu NnuMmero de cuenta.

Este es un numero de un digito mias tu nuamero celular.
Tu cuenta estara disponible en 4 horas.

Ahorro a la Mano
le da la bienvenida.

Tu Nnumero de cuenta es
3C 33K KK ICIIK I XK

COMO CANCELAR UNA CUENTA DE AHORRO A LA MANO

Debes comunicarte con la Linea de Atencion al Cliente de Bancolombia 018000912345.
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Tu cuenta debe estar en $0. Pero si tienes saldo y deseas cancelarla, el contacto comercial de

la linea debe realizar el proceso.

Si tienes saldo en tu cuenta debes acercarte a una de nuestras sucursales Bancolombia y

reclamar tu dinero.

Tomado de la pagina: http://www.grupobancolombia.com/wps/portal/personas/productos-

servicios/cuentas/ahorro/transaccional/ahorro-a-la-mano/

2.4 OBJETIVOS

2.4.1. OBJETIVO GENERAL:

Evaluar el impacto del producto ahorro a la mano en la inclusion financiera en el Municipio

de Garzon — Huila.

2.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:
- Identificar el tipo de poblacién que ha sido impactada con el producto ahorro a la

mano.

- Conocer el promedio del saldo en cuenta

- ldentificar la cantidad de operaciones que realiza un cliente en la cuenta de ahorro a
la mano

- ldentificar la percepcién de los clientes frente al producto ahorro a la mano.

- Indagar sobre la satisfaccion de los clientes desde el punto de vista de los costos del
producto.

- Identificar si los clientes duefios del producto conocen las caracteristicas del mismo.


http://www.grupobancolombia.com/wps/portal/personas/productos-servicios/cuentas/ahorro/transaccional/ahorro-a-la-mano/
http://www.grupobancolombia.com/wps/portal/personas/productos-servicios/cuentas/ahorro/transaccional/ahorro-a-la-mano/
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CAPITULO 11l

3. METODOLOGIA DEL PROYECTO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que aplico para el presente trabajo fue descriptiva y explicativa.

Dentro de la parte descriptiva se seleccionaron una serie de conceptos y variables y se
midieron cada una de ellas por medio de una encuesta, cada variable o pregunta fue

conceptualiza y descrita de acuerdo a los resultados obtenidos.

Esta metodologia me permiti6 especificar las propiedades importantes de personas que son
clientes del Banco y que utilizan el producto Ahorro a la mano. Con la aplicacion de este

método logre establecer entre otros los siguientes factores:

1) Poblacion impactada (Edad, Sexo, Nivel del sisben, actividad econdémica, nivel de

educacion, etc.).

2) Identificar Conocimiento de las condiciones y caracteristicas del producto.

3) Establecer grado de percepcion del producto

De acuerdo con los objetivos planteados, se acudio a la recoleccion de informacion por medio
de cuestionarios aplicados a una muestra de la poblacion para la recoleccion de informacion,

la cual es sometida a un proceso de codificacion, tabulacion y analisis.

En la parte Explicativa se realizo el andlisis a la informacion para proceder a interpretar la

misma y asi entregar unos resultados y unas conclusiones.
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3.2 POBLACION OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de esta investigacion se tomd como base la poblacion del area urbana y
rural del Municipio de Garzén, en especial las personas que desempefian la funcién de
manipuladoras de alimentos con varias empresas que tienen contratos de alimentacion
escolar y a la tercera edad y también clientes que se acercaron a realizar retiros en el
corresponsal bancario de direccionamiento ubicado en el Centro Comercial Paseo del
Rosario Local 1-110 y personas que se acercaron a retirar en los cajeros automaticos que
estan en las instalaciones de la sucursal 285 Bancolombia Garzén, ubicada en el Centro

Comercial Paseo del Rosario Local 1-109.

3.3. MUESTRA:

La muestra que se tomo para aplicar la encuesta fue de 237 clientes del Municipio de
Garzon que poseen la cuenta de ahorro a la mano de Bancolombia.

El formato de la encuesta aplicada se encuentra anexo en el Capitulo VI del presente
trabajo.
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CAPITULO IV

4.1. RESULTADOS

Despueés de aplicar la encuesta a los clientes con la cual se busca evaluar el impacto del
producto ahorro a la mano en la inclusién financiera en el Municipio de Garzon — Huila,

encontreé lo siguiente:

4.1. POBLACION IMPACTADA:

Segun la encuesta realizada se encontrd que el producto ahorro a la mano es utilizado en un
mayor porcentaje por mujeres las cuales representan el 59%, el rango de edad donde se
concentra la mayor participacion del producto es en personas entre los 21 y 30 afios de edad,

los niveles o estratos econdémicos predominantes son el nivel 1y 2 del sisben.

4.1.1. RANGO DE EDAD:

El rango de edad de las personas encuestadas se encuentra entre 21 y 30 afios con una
participacion de 43%, mientras el 31% corresponden a edades entre 18 y 20 afios, el 20%
entre 31 y 40 afios y en menor porcentaje con el 4% y 2% con personas mayores de 40 afios,
demostrando de esta manera que el sector joven y productivo utiliza satisfactoriamente este

producto. Ver Tabla 1. Para mayor ilustracion ver grafica 1 en los anexos.
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Tabla 1.

18-20 73
21-30 102
31-40 47
41-50 9
51-61 5
>60 1
TOTAL 237
4.1.2. GENERO

De los 237 encuestados, 139 personas gque corresponde a una participacion del 59% son de
género femenino mientras el restante 41% son de género masculino indicando de esta
forma que esta cuenta es mas utilizada por las mujeres que por los hombres. Ver tabla 2.

Para mayor ilustracion ver Grafica 2 en Anexos.

Tabla 2

Sexo
Femenino 139
Masculino 98
237

4.1.3. ESTRATOS SOCIALES IMPACTADOS:

Del total de los encuestados 123 personas que corresponde al 52% indican que se encuentran

en el Nivel 1 del Sisben, mientras tanto el 37% en el Nivel 2, el 10% en el Nivel 3, y el 1%
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en el nivel 4, indicando que la mayoria de los encuestados pertenecen a un nivel Bajo en el
Sisben y que algunas personas de un estrato social mas alto acuden a este producto por las
caracteristicas del mismo y con una destinacion especifica. Ver Tabla 3. Para mayor

ilustracién ver Grafica 3 en Anexos.

Tabla 3
NIVEL 1 123
NIVEL 2 87
NIVEL 3 25
NIVEL 4 2
TOTAL 237

4.1.4. NIVEL DE EDUCACION

De los 237 encuestados, 98 personas que corresponde al 41% indican que el nivel de
educacion alcanzado es el bachillerato, el 18% tecnoldgico, el 16% primaria, el 14%
Universitario, y 11% de los encuestados no posee ningun estudio, demostrando que un
porcentaje mayoritario de los encuestados poseen alguin nivel de escolaridad. Ver Tabla 4.

Para mayor ilustracién ver Grafica 4 en Anexos.

Tabla 4.
Primaria 37
Bachillerato 98
Tecndlogo 42
Universitario 34
No tiene estudios 26
TOTAL 237
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4.1.5. ACTIVIDAD ECONOMICA

La actividad econdémica que prevalece en los encuestados es la de empleados con una
participacion del 41%, es importante tener en cuenta que el producto ahorro a la mano ha
sido una nueva alternativa para los empleadores que contrata por obra o labor y para algunos
que pagan el salario pero sin tener una relacion laboral formal, seguidamente la actividad de
estudiantes con un porcentaje del 27%, independientes con una participacion de 23% y
finalmente Ama de casa con un porcentaje del 9%, demostrando de esta manera que la
mayoria de los encuestados ejercen una actividad econdmica que permite la generacién de

ingresos. Ver Tabla 5. Para mayor ilustracion ver Gréfica 5 en Anexos.

Tabla 5

Empleado 97
Independiente 54
Ama de Casa 22
Estudiante 64
TOTAL 237

4.1.6 MEDIO POR EL CUAL SE ENTERO DEL PRODUCTO.

Del total de encuestados 64 personas que corresponde al 27% indicaron que se enteraron del
producto de ahorro a la mano a través de los medios de comunicacién, como television, radio,
internet, redes sociales, también por medio de la empresas donde laboran con un porcentaje

igual del 27% debido a que diversas empresas manejan este tipo de cuentas para el pago de
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nomina, el 18% de los encuestados informan que por medio de la sucursal o Corresponsales
del Banco, el 15% con amigos, el 8% por medio de familiares y el restante 5% a través de
otros medios como la Universidad, indicando de esta manera que el producto se ha dado a
conocer por diversos canales y que ha tenido buena aceptacion. Ver Tabla 6. Para mayor

ilustracién ver Grafica 6 en Anexos.

Tabla 6

Amigo 36 15%
Familiar 20 8%
Empresa donde Trabaja 63 27%
Sucursal Bancolombia 42 18%
Medios de Comunicacion 64 27%
Otro. Cual Universidad 12 5%
TOTAL 237 100%

4.2. PROMEDIO DEL SALDO EN LA CUENTA:

Segun informacion suministrada por el area de captaciones del Banco Bancolombia, el saldo
promedio mensual que maneja una cuenta de ahorro a la mano en la sucursal Garzén esta
entre CIEN MIL ($100.000) y DOSCIENTOS MIL PESOS ($200.000) pesos.

4.3. CANTIDAD DE OPERACIONES REALIZADAS
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Como dato relevante de la encuesta se encuentra que el 56% recibe una sola consignacion al
mes la cual proviene generalmente de salarios ya que esta cuenta esta siendo utilizada por los
empleadores para legalizar los pagos de empleados no formales o contratos de obra o labor,
en cuanto a los retiros se encontro que el 50% de los encuestados manifesté que retira una

sola vez al mes, es decir reciben la consignacion y retiran todo el monto que recibieron.

4.3.1. CANTIDAD DE CONSIGNACIONES AL MES

De los 237 encuestados, 133 personas que tienen una participacion del 56% indican que
normalmente en el mes reciben una consignacion ya sea por pago de salarios, mientras
el 28% reciben en promedio de 2 a 3 veces al mes, el 11% mas de cinco vences y el
restante 5% de 3 a 5 Veces en promedio, ya sea pago de clientes o consignaciones de

familiares o incentivando el ahorro. Ver Tabla 7. Para mayor ilustracion ver Gréfica 7

en Anexos.
Una vez al mes 133 | 56%
2 a 3 veces al mes 67| 28%
3 a5 veces al mes 12| 5%
Mas de 5 veces al mes 25| 11%
TOTAL 237|100%

4.3.2. CANTIDAD DE RETIROS A MES:
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Del total de los encuestados el 50% indican que realizan los retiros de su cuenta una vez al
mes ya que por lo regular les hacen una consignacion y retiran el mismo monto. Mientras
tanto el 29% indican que de 2 a 3 veces al mes, el 11% informan que realizan mas de cinco
retiros porque a medida que reciben asi mismo van retirando, y el 10% un promedio de 3 a5

veces al mes. Ver Tabla 8. Para mayor ilustracion ver Grafica 8 en Anexos.

Tabla 8.
Una vez al mes 120
2 a 3 veces al mes 68
3 a5 veces al mes 23
Mas de 5 veces al es 26
TOTAL 237

4.4. PERCEPCION DE LOS CLIENTES FRENTE AL PRODUCTO

Al indagar sobre la percepcion que tienen los encuestados sobre el producto ahorro se puede
decir que los clientes prefieren utilizar los cajeros automaticos, el producto en general tiene
una buena aceptacion, también los clientes manifiestan en un buen porcentaje que se sienten

seguros utilizando este producto.

4.4.1. CANALES UTILIZADOS

Segun la encuesta el medio que utilizan en su mayoria los encuestados para retirar efectivo
de cuenta es por el cajero electrénico con una participacion del 59% que corresponde a 139
personas; mientras tanto el restante 41% indican que realizan esta transaccion por medio del

corresponsal bancario. Ver Tabla 9. Para mayor ilustracion ver Grafica 9 en Anexos.
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Tabla 9

Utiliza un cajero electronico 139 59%
Utiliza un Corresponsal Bancario 98 41%
TOTAL 237 100%

4.4.2 GRADO DE SATISFACCION DEL PRODUCTO

Segun la encuesta la cuenta de ahorro a la mano ha tenido buena aceptacién en el sector con
un porcentaje de satisfaccion del 35% con calificacion 10, de 14% y 8,8% en la escala de
satisfaccion 9 y 8 respectivamente para un total de 80% de personas que de alguna manera
se sienten satisfechos con el producto, mientras un 20% que corresponde a insatisfaccion por
que han presentado dificultades al momento de generacion del cddigo para retirar u olvido

de clave. Ver Tabla 10 y Gréfica 10.

Tabla 10

12
20
22
30
21
32
85
TOTAL 237
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Grafica 10.
8. De 1 a 10 que tan satisfecho se siente con la
cuenta de ahorro a la mano, siendo 1

insatisfecho y 10 muy satisfecho.
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4.4.3. SEGURIDAD AL USAR LA CUENTA DESDE EL CELULAR

Del total de 237 encuestados, 167 personas que corresponden al 70% si se sienten seguros al
manejar su cuenta en el celular ademéas que es de facil manejo y acceso que cuenta con una
clave personal e intransferible; mientras tanto el restante 30% indican que vivencian un cierto
grado de inseguridad en el manejo de su cuenta de ahorros a la mano, debido a que dia a dia
ha aumentado el hurto de celulares o es un equipo que se puede extraviar con facilidad. Ver

Tabla 11. Para mayor ilustracién ver Grafica 11 en Anexos.

Tabla 11.
Sl 167
NO 70
TOTAL 237
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4.4.4. SATISFACCION CON LA CANTIDADAD DE CANALES

Del total de los encuestados el 79% que corresponde a 188 personas informan que esta
satisfecho con la cantidad de canales disponibles para realizar las transacciones ya sea por
cajero electronico o por corresponsales ya que Bancolombia tiene amplia red de medios a
nivel nacional y por lo regular en cada municipio hay presencia de corresponsales bancarios,
mientras tanto el 21% indican que se deberian ampliar a mas canales y que se pueda hacer

por oficina directamente. Ver Tabla 12. Para mayor ilustracion ver Gréafica 12 en Anexos.

Tabla 12.

Sl 188
NO 49
TOTAL 237

4.5.EN CUANTO A COSTOS

Después de indagar sobre la satisfaccion de los clientes desde el punto de vista de los costos
del producto se encontr6 que en un 83% los encuestados conocen los costos de la cuenta, con
relacién al costo de las transacciones existe un concepto de satisfaccion pues se observa que
a un importante porcentaje de encuestados les parece que las transacciones son costosas, sin
embargo comparado con los costos que tienen una cuenta de ahorro convencional la califican

como un producto asequible.
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4.5.1. CONOCIMIENTO DE LOS COSTOS

Los encuestados en su mayoria manifiestan que conocen los costos de las transacciones de la
cuenta de ahorro a la mano con un total de 196 personas que corresponde al 83% del total de
encuestados; en cambio el 17% no tiene conocimientos exactos de los costos que genera esta
cuenta en el momento de realizar transacciones ya sean retiros o consignaciones por los

diferentes canales. Ver Tabla 13. Para mayor ilustracion ver Grafica 13 en Anexos.

Tabla 13

SI LOS CONOCE 196
NO LOS CONOCE 41
TOTAL 237

4.5.2. SATISFACCION EN RELACION CON LOS COSTOS

Segun la encuesta los clientes poseen un nivel moderado de satisfaccion respecto a los costos
en que se incurren por el uso de la cuenta de ahorro a la mano con un porcentaje de
satisfaccion del 13% con calificacién 10, de 8% y 6% y 7%en la escala de satisfaccion 9, 8
y 7 respectivamente, un 20% le da una calificacion de 6 lo cual no es un indicador muy
alentador; mientras sumadas las calificaciones por debajo de 5 encontramos porcentaje por

encima del 40% que corresponde a insatisfaccion. Ver Tabla 14 y Grafica 14.
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Tabla 14

10
11

60
48
32
12
18
30
TOTAL 237
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Grafica 14

SATISFACCION EN CUANTO A LOS COSTOS
1 2

10 3% 4%

13% %

14%

4.5.3. COMO CONSIDERAN LA CUENTA
Del total de 237 encuestados, 90 personas que corresponden a una participacion del 38%

consideran que la cuenta de ahorro a la mano es un producto asequible, el 30% indican que
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es economico Y el restante 32% un producto costoso. Ver tabla 15, para mayor ilustracion

ver grafica 15 en anexos.

Tabla 15
Costoso 75
Econdmico 72
Asequible 90
TOTAL 237

4.6. CONOCIMIENTO DE LA CUENTA

Los resultados obtenidos con relacion al conocimiento que tienen los encuestados del
producto muestran que en cuanto a las condiciones de manejo existe un 52% que las conoce
y un 48% que no las conoce lo que se convierte en una oportunidad de mejora pues es
inminentemente necesario que los clientes conozcan mas el producto, en relacion a las

caracteristicas se puede observar que los clientes conocen las basicas.

4.6.1. CONDICIONES DE MANEJO DE LA CUENTA

De los 237 encuestados, 124 personas con una participacion del 52% conoce a cabalidad
cuales son las condiciones de manejo de la cuenta es decir, que es una cuenta exenta del

4x1000, no tiene cuota de manejo ni deben tener saldo minimo, los topes de consignacion y
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retiros al mes; mientras tanto el restante 48% no poseen amplios conocimientos de estas

condiciones. Ver tabla 16, para mayor ilustracion ver Grafica 15 en anexos.

Tabla 16

SI LAS CONOCE 124
NO LAS CONOCE 113
TOTAL 237

4.6.2 EN CUANTO A LAS CARACTERISTICAS

Segun la encuesta la mayoria de las personas manifiestan al menos conocer 3 caracteristicas

basicas de la apertura, monto maximo a mantener, nimero de cuenta que se le asigna,

transacciones que puede realizar y recibir. Ver Tabla 17 y para mayor ilustracion ir a la

Grafica 17 de los anexos.

C el mes $1°999.419

CARACTERISTICA Sl NO
A 0 Puedes abrirla desde cualquier celular 237
B 0 Obtienes muy buena tasa de interés. 120 117
0 Puedes tener en la cuenta maximo $ 5°446.694 y retirar en 210 7
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O El nimero de tu cuenta es el nimero de tu celular mas un 937
digito que el banco te proporcionara.
0 Puedes realizar trasferencias, recarga de celulares, pago de

L 139 98
facturas y consultas de saldos, sin ningun costo.
0 Estad amparada por el Seguro Fogafin. 0| 237
0 Tienes la posibilidad de recibir pagos de némina y pagos

156 81

de terceros.
0 Los intereses se liquidan y abonan diariamente. 1| 236




49

CAPITULO V

5.1 CONCLUSIONES

Entre los resultados importantes que arrojé la investigacion se puede concluir que el producto
ahorro a la mano ha sido un producto que ha contribuido en el Municipio de Garzén a generar
inclusion financiera en personas de estratos 1 y 2 principalmente, que son en mayor

proporcion las mujeres quienes utilizan cuenta ahorro a la mano en Bancolombia.

Dentro de lo que manifiestan los clientes encuestados encontramos un buen grado de
satisfaccion en cuanto al producto en general y sus caracteristicas, asi como los canales que
existen para realizar las transacciones, siendo los cajeros automaticos los méas usados para
realizar los retiros, denota la encuesta inconformidad en algunos clientes en lo referente a los

costos aunque en términos generales lo catalogan como un producto asequible.

El saldo promedio que se mantiene en las cuentas de ahorro a la mano no es muy alto, pero
en términos de eficiencia para el Banco es un producto que por concentrar la gran mayoria
de sus transacciones en canales diferentes a la red de sucursales lo hace rentable desde el
punto de vista del sostenimiento del mismo y le permite tener caracteristicas especiales como
el no cobro de una cuota de manejo mensual lo que favorece al cliente sin afectar la eficiencia

del producto para el banco.
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En términos de conocimiento de las condiciones de manejo de la cuenta se encuentra una
oportunidad de mejora para el banco ya que el porcentaje de personas que las conocen no es
muy alto, con respecto a las caracteristicas existe un buen conocimiento de las béasicas, pero

algunas como el seguro de Fogafin son casi que desconocidas por los clientes.

El producto ha facilitado la bancarizacion ya que se ha convertido en una alternativa de pago
de salarios a personas que no estan formalmente incluidas en la némina de algunos
empleadores, también porque al exigir menos tramitologia y documentos se vuelve una
opcidn atractiva y de facil acceso para personas que por su nivel de estudios o de ingresos
este tipo de trAmites les genera apatia y negacion para acceder al sistema financiero, se puede
decir que es un producto que por sus caracteristicas, condiciones y costos es una opcién

atractiva para aquellas personas que se sentian excluidas de la banca.
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CAPITULO VI
6. ANEXOS

6.1. ENCUESTA DE SATISFACCION DE SU CUENTA AHORRO A LA MANO DE
BANCOLOMBIA

1. En qué nivel del Sisben esta sensado?:

2. Cuél es su nivel de educacion?
Primaria Bachillerato Tecndlogo

Universitario No tiene estudios.

3. Cual es su actividad econdmica?.

Empleado Independiente
Ama de Casa Estudiante

4. Como se enterd del producto?

Amigo Familiar Empresa donde Trabaja
Sucursal Bancolombia Medios de Comunicacion
Otro. Cual

5. Normalmente en un mes cuantas veces recibe consignaciones en su cuenta de ahorro
a la mano?.

_____Unavez al mes

_ 2a3vecesal mes
__3abvecesal mes
____Mas de 5 veces al mes



10.

11.

12.

13.

En un mes normal, ;aproximadamente cuantas veces hace Ud. Transacciones de
Retiro con la cuenta que tiene?

__ Unavez al mes
__2a3vecesal mes
__3abvecesal mes
_____Mas de 5 veces al mes

Cuando Ud. necesita retirar efectivo de su cuenta, ;como lo hace normalmente?

Utiliza un cajero electronico
Utiliza un Corresponsal Bancario

De 1 a 10 que tan satisfecho se siente con la cuenta de ahorro a la mano, siendo 1
insatisfecho y 10 muy satisfecho.

2 3 4 5 6 7 8 9 10

Se siente seguro al manejar su cuenta de ahorros desde su celular?
Sl NO

Esta satisfecho con la cantidad de canales disponibles para realizar sus
transacciones?

Sl NO
Conoce las condiciones de manejo de su cuenta de ahorro a la mano?
SI LAS CONOCE NO LAS CONOCE
Conoce los costos de las transacciones de la cuenta Ahorro a la mano?

SI LOS CONOCE NO LOS CONOCE

52

De 1 a 10 que tan satisfecho se siente con los costos en que incurre por el uso de su

cuenta de ahorro a la mano, siendo 1 insatisfecho y 10 muy satisfecho.
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14. Desde el punto de vista de los costos considera usted la cuenta ahorro a la mano

como un producto:
Costoso Econdmico Asequible

15. En cuanto a las caracteristicas del producto sefiale con una X SI o NO la conoce:

CARACTERISTICA Sl NO
0 Puedes abrirla desde cualquier celular
0 Obtienes muy buena tasa de interés.
O Puedes tener en la cuenta maximo $ 5°446.694 y retirar
en el mes $1°999.419
O El nimero de tu cuenta es el nimero de tu celular més

un digito que el banco te proporcionara.

0 Puedes realizar trasferencias, recarga de celulares, pago
de facturas y consultas de saldos, sin ninguin costo.

0 Esta amparada por el Seguro Fogafin.

0 Tienes la posibilidad de recibir pagos de ndmina y pagos
de terceros.

0 Los intereses se liquidan y abonan diariamente.
16. Sexo
Femenino Masculino

17. Edad
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6.2. GRAFICAS
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Grafica 5
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Grafica 12
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Grafica 13.
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Grafica 15
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Grafica 16.
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Grafica 17
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