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RESUMEN

Los servicios financieros en el mundo han cambiado. Cada vez mas se trata de
empresas que prestan servicios financieros por medio de herramientas
tecnologicas, sin necesidad de ser bancos, que se conocen como fintechs.
PaoPresta es una fintech colombiana que presta hasta $300.000 por 30 dias como
maximo. Cuenta en la actualidad con 46 clientes vip. Por medio del conocimiento
de ellos se pretendié obtener una mejor segmentacion del mercado. A su vez, con
el estudio del disefio de servicio se espera la retencion de los clientes y brindar una
experiencia optima a los usuarios que permita consolidar una propuesta de valor

Unica en el mercado de las fintechs.

Palabras clave: fintechs, disefio de servicio, mapa de viaje del cliente, banca digital,

usuario



ABSTRACT

Financial services have changed over the world. Currently, there are more
companies that provide financial services through technological tools, without being
a bank, which are known as fintech. PaoPresta is a Colombian fintech that lends up
to 300.000 COP for a maximum 30 days. Nowadays, it has 46 VIP clients. Due to
the knowledge of these VIP clients, a better market segmentation is sought. At the
same time, through the Service Design, the retention of these clients is expected,
and offering an optimal experience for users, will allow to consolidate a unique value

proposition in the fintech market.

Keywords: fintech, service design, customer journey map, digital bank, user.



1. INTRODUCCION

“You want to create better or even new offerings that people

will love to use and talk about” (Stickdorn et al. (2018, p.16, Prefacio)

El servicio es quizas el elemento mas importante en la actualidad, en la retencion
del cliente y en la creacion de ventaja competitiva de una empresa en el mercado.
En un mundo en el que la informacion es completa y practicamente gratis por parte
de todos los usuarios, y en donde los clientes tienen mdultiples opciones para
escoger en un producto, el servicio marca la diferencia para cumplir las
necesidades, los suefios, los deseos y atender en debida forma los miedos de los

clientes.

La disciplina del service design o disefio del servicio, como area de estudio del
disefio y de la administracion, aporta a los negocios el poder brindar al cliente la
mejor experiencia en el servicio ofrecido para de esta forma cumplir sus
necesidades, sus suefios y sus deseos. De esta manera, la empresa logra

diferenciarse y crea con el tiempo una ventaja competitiva sostenible en el tiempo.

El presente trabajo analizé el servicio ofrecido por una empresa de tecnologia que
brinda servicios financieros a sus clientes. El objetivo es redisefiar la experiencia de
los clientes mas leales a la marca de estudio para asi perfeccionar el servicio
ofrecido, garantizar una mejor retencién de ellos y proponer mas y mejores servicios

gue agreguen valor a los clientes.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los servicios financieros han cambiado. La banca digital y el uso de la tecnologia,
a través de plataformas virtuales, han permitido su transformacion, y, mas alla de
considerar esto como una amenaza, el sistema financiero tradicional ha entendido
qgue la industria evoluciona en esta direccion. De esta manera, aparecen nuevos
servicios como los créditos digitales, las plataformas de pago, los criptoactivos y la
financiacion colaborativa (crowfounding), entre otros servicios ofrecidos por las

fintechs, que atienden este mercado cada vez mas creciente y demandante.

De acuerdo con el World Retail Banking Report (citado por Castafio Gutiérrez,
2019), las dos terceras partes de los consumidores en el mundo estaban utilizando
los servicios de tipo fintech y el 54% dijo tener mas confianza en compafiias de
tecnologia que en los bancos en general. Colombia, en este sentido, se posiciond

como el tercer ecosistema fintech en la region, después de Brasil y México.

Una de las principales caracteristicas de las fintechs (entendidas como empresas
de tecnologia que brindan servicios financieros) es la centricidad en el consumidor
y un nuevo concepto al ofrecer una mejor experiencia al usuario (Castafio Gutiérrez,
2019). El concepto de servicio centrado en el usuario (mejor experiencia), sin
intermediacién (plataformas confiables) y con tiempos de respuesta eficientes
(automatizacién) parece ser lo que muchos estaban esperando y que marcé asi una

tendencia hacia este nuevo enfoque.

Un ejemplo de migracion de la banca tradicional hacia la digital lo constituye Fidor
Bank, un banco digital aleméan acerca del que Kroéner (2017) expuso los siguientes

factores como la clave del éxito:

En el caso de Fidor, la clave del éxito es precisamente nuestra comunidad

digital. Alli es donde la gente puede intercambiar ideas y hablar de dinero de

11



una manera abierta y transparente. Por eso, los clientes de hoy en dia no
dudan en recurrir a bancos no tradicionales para invertir, enviar o guardar su
dinero...Para nosotros la tecnologia es la base del éxito, nos ayuda a ofrecer
a nuestros clientes un servicio de forma rapida y eficiente, obteniendo la
flexibilidad necesaria para innovar constantemente. Nuestros resultados
hablan por si solos. Hemos tenido una clara progresion con un crecimiento
de tres digitos en nuevos clientes y con un coste de adquisicion de clientes
de 13€, de los mas bajos del mercado. Contamos con una infraestructura
minima y nuestros costes operacionales, a diferencia de los grandes bancos,

son flexibles y muy escalables (p. 37).

En este nuevo enfoque, en el que priman la experiencia del consumidor y el uso
eficiente de herramientas tecnologicas, el disefio del servicio (en adelante: SD, por
las iniciales de la expresidn en inglés service design) aporta en forma significativa
como disciplina de la administracion y subdisciplina del disefio, no solo desde la
perspectiva del usuario, sino también de la del cliente interno. EI SD considera como
eje central a las personas y busca hacerlas participes de una experiencia, ya sea
como socios, usuarios, trabajadores o proveedores. Con el SD se gestan ideas y
soluciones gque permitan crear valor para las partes interesadas. Segun Gibbons
(2018), el SD consiste en “planear y organizar los recursos de la empresa (la gente,
la maquinaria y los procesos) para mejorar la experiencia de los empleados vy, de

manera indirecta, la de los clientes”.

En este sentido se plante6 como eje central redisefiar, por medio del SD, la
experiencia de los clientes mas leales a la fintech PaoPresta, una empresa
colombiana enfocada hacia el préstamo de dinero en el sector de los microcréditos,
gue busca posicionarse a través de la segmentacién del mercado en busca de
clientes vip (mejores habitos de pago). Esbozar estos retos y buscar soluciones a

través del disefio del servicio condujo a la pregunta principal: ¢coOmo mejorar la

12



experiencia del usuario y el uso masivo de los clientes vip en los servicios ofrecidos

por la fintech Paopresta?
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3. JUSTIFICACION

En una economia globalizada, con enfoque primordial en lo tecnolégico y lo digital,
se llega en forma inevitable a la innovacion constante. Desde la perspectiva de las
empresas se inicia a comprender que, en muchos casos, el servicio es el producto
en si, de modo que se le otorga mas relevancia a la experiencia generada que al
producto final. En este sentido, el SD permite, a través de un conjunto de
herramientas, lograr una escucha activa de las partes involucradas a fin de disenar
los puntos de contacto y las interacciones con el usuario (interno y externo) acordes
con la estrategia y la propuesta de valor de la organizacion. De ahi la relevancia

para desarrollar el presente trabajo en el marco del SD.

Utilizar el disefio del servicio por medio de herramientas como el mapa de viaje del
cliente (Customer journey map) permitira mejorar la experiencia de los usuarios vip
de la fintech PaoPresta mediante la creacion de experiencias favorables y Gtiles que
logren aumentar la confianza y consolidar la relacion entre la empresa y el usuario
para de esta forma ofrecer mas y mejores servicios que permitan agregar valor a
los clientes, lo que impulsara la masificacién del servicio y, en consecuencia, el
crecimiento de la organizacién. Asi mismo, se busco identificar el arquetipo de los
clientes vip de la firma (que son los leales y con hébitos de pago a tiempo) puesto
que el analisis de estos patrones arrojé informacion valiosa para segmentar el
mercado a fin de conseguir mejores clientes. Esto permitird gestionar uno de los
principales riesgos de PaoPresta, que es la provision de cartera por causa del mal
comportamiento crediticio, lo que ocasiona que no se obtenga el equilibrio financiero

en la compaiiia.

El trabajo desarrollado tuvo diversos alcances: beneficia a empresarios del sector
de las fintechs, a la banca tradicional, que busca mejorar la experiencia del cliente
e innovar, a las empresas de tecnologia, que procuran mejorar la experiencia del

consumidor e innovar mediante la prestacion de un servicio, y a los usuarios finales,

14



en especial a los no bancarizados y sin historial crediticio, que demandan estos

servicios y que son, en ultima instancia, el factor de éxito del negocio.

15



4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer un redisefio para la experiencia actual de los clientes vip de PaoPresta a

través de herramientas del disefo de servicios.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Caracterizar a los usuarios actuales vip de PaoPresta por medio de la

implementacion de herramientas cuantitativas de investigacion de usuario.

2. Registrar la experiencia actual de los usuarios vip de PaoPresta mediante el

mapa de viaje del cliente de la experiencia actual.

3. Referenciar las empresas del sector mediante un benchmark.

4. Redisefar la experiencia actual de los usuarios vip de PaoPresta a través del

mapa de viaje del cliente de la experiencia ideal.

16



5. MARCO CONCEPTUAL

5.1 DISENO DEL SERVICIO

Segun Gibbons (2018), el disefio del servicio trata, entonces, de todo el recorrido
del viaje de cliente desde cuando entra en contacto con el producto o el servicio,
hasta el final y en el que se consideran su experiencia y los procesos que se
desarrollan en su presencia (front), asi como la experiencia de los empleados y los
procesos que tienen lugar internamente (back). Es necesario tener en cuenta que
el SD no es servicio al cliente, ni tampoco consiste en una actividad reactiva de
resolver problemas puntuales de los clientes. ElI SD es propositivo ante la prestacion
de un servicio y se encarga de analizar todo el proceso y experiencias de los

involucrados (clientes, empleados y procesos).

Figueroa et al. (2017) definieron

el Disefo de Servicios como una sub-disciplina del Disefio que busca generar
valor tanto para las personas que requieren el servicio como para las que lo
proveen. Es capaz de proyectar experiencias significativas a través de
propuestas Utiles, deseables y memorables para las personas, y eficientes y
efectivas para las organizaciones, haciéndose cargo del desarrollo
estratégico (propuesta de valor, concepto y sistema) y del desarrollo

operativo del servicio (disefio de los tangibles e intangibles) (p. 1).

El estudio de Johnson et al. (2015) se identificé con este enfoque, que abarca un
disefio participativo y al mismo tiempo evolutivo y que busca aprender de manera
rapida los cambios y las practicas de los usuarios a fin de comprender sus
necesidades en forma holistica; Bugeaud et al. (2013) reiteraron que es necesario

escalar el proceso a toda la organizacion mediante la vinculacion de estrategias de
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transformacion y que para ello se debe usar un enfoque de innovacion del servicio
a través de cuatro componentes: conocimiento, herramientas de software,

comunidades y lugares.

El SD concibe a usuarios menos influenciados por el nucleo (core) y mas por las
“‘capas” de la experiencia. Esta disciplina transforma los procesos, toma la
estructura de la organizacion y analiza su funcionamiento con el fin de mejorar la

experiencia de las partes interesadas.

Segun Stickdorn et al. (2018), los disefiadores de servicios estan mas pendientes
de que el servicio en realidad funcione, si suple una necesidad y si agrega o crea
valor. ElI SD cuida, ademas, de cdmo es la experiencia, de como se entrega el
servicio y si debe existir. Los disefiadores de servicios disefian propuestas de valor,
procesos y modelos de negocios. El disefio de servicio tiene que ver con todo, desde
gue se crea la necesidad hasta convertirse en un cliente regular del servicio o hasta

cuando se suspende la relacion con él (p. 23).

5.2 PILARES DEL DISENO DEL SERVICIO

En 2010, Stickdorn y Schneider sentaron las bases del SD por medio de le definicion

de los seis principios fundamentales que lo caracterizan:

1. Centrado en el usuario: desde la perspectiva de los ojos del cliente, el
disefio de servicios concibe como foco principal al usuario, si se entiende como tal
tanto a quien usa el servicio como al que lo provee; este enfoque pretende hablar
“su idioma”, conocer su contexto cultural y social y empatizar con su realidad

personal y su entorno.
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2. Cocreativo: un servicio solo existe con la participacion de un cliente; por lo
tanto, el valor lo crean y lo codisefian las partes involucradas, lo que permite que la

propuesta de servicio sea significativa para los usuarios.

3. Secuencial: durante la experiencia creada se busca contar una historia en
forma secuencial a través de acciones interrelacionadas con personalidad propia;
dicha historia debe ser facil de seguir y debe influenciar de manera positiva a los
usuarios. Para Figueroa et al. (2017), se debe contemplar el servicio como un guion
que posee tres grandes fases: un inicio, un climax y un desenlace: “A estas fases
se les puede homologar con el Preservicio donde se generan las expectativas,
Servicio donde ocurre la experiencia y Postservicio cuando el cliente evalla la
experiencia y decide o no fidelizarse” (p.18). Para los autores, los procesos del
servicio deben ser coherentes y deben estar conectados con una estrategia de

posicionamiento de la organizacion.

5. Evidenciable: aun cuando los servicios son intangibles, deben
materializarse en forma fisica a través de los diferentes puntos de contacto, lo que
tiene que ver con el valor creado por el servicio, que permite generar vinculos y

emociones con los usuarios.

6. Holistico: pretende dar forma al servicio en su totalidad, de modo que se
aborden las necesidades, no en forma individual sino para atenderlas de manera

completa y sostenible a través de toda la empresa.

En un trabajo posterior (Stickdorn et al., 2018), los anteriores seis pilares con el
principio iterativo, que busca poner a prueba las ideas mediante la “iteracion” de
prototipos rapidos y de bajo costo con el fin de lograr un resultado de calidad con
un menor riesgo, para lo que se empieza con pequefas pruebas, para aprender de

las fallas y adaptar el proceso en el camino.
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El SD parte de identificar necesidades de los usuarios y va mas alla de atender sus
deseos. En este sentido la disciplina se apoya en herramientas y métodos de
investigacion cuantitativos y cualitativos que permiten una mejor comprension de

los usuarios para generar valor en ellos y en el servicio ofrecido.

5.3 TRABAJOS POR HACERSE

Los trabajos que deben hacerse (JTBD, forma abreviada que proviene de la
expresion en inglés jobs to be done), también llamados trabajos del usuario, intentan
descubrir o que el publico quiere resolver (su necesidad) y no lo que solamente
desea. Proponen ver desde la perspectiva del cliente, con el fin de poner al
descubierto lo que no le brinda valor, para crear un nuevo marco de referencia con

nuevas oportunidades.

Para Ulwik (2018), la teoria de los Jobs to be done cred un marco de referencia
para: (i) categorizar, definir, capturar y organizar todas las necesidades del cliente
y (i) vincular métricas de satisfaccion asociadas con él (resultados deseados). Por
su parte, Stickdorn et al. (2018) expusieron que los JTBD permiten alejarse de la
solucion actual y descubrir pasos que no solo brindan valor a un cliente, sino que

existen Unicamente debido a los procesos del proveedor.

Conocer las necesidades ocultas de los clientes define en gran medida el camino
por seguir al querer abordar procesos de innovacion en una organizacion pues, al
descubrir nuevos mercados con base en necesidades ‘“insatisfechas”, se
fundamenta de mejor manera la estrategia que debe proponerse, de modo que las
empresas se orienten hacia conceptos y ofertas con mayor probabilidad de tener

éxito.
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5.4 SERVICIO INTERNO

El servicio interno conduce a mejorar la experiencia desde adentro de la
organizacion y por ello es conveniente abordar con anticipacion lo que significa el
concepto en si mismo; por lo general se aborda la calidad en el servicio solo desde
la perspectiva del cliente externo; sin embargo, Gunawardane (2011) mencioné que
se deben tener en cuenta los dos contextos del servicio mediante la comparacion
de “encuentros” que permitan descubrir las dimensiones que no han sido
consideradas; esto se refiere a la relacion invisible, pero influyente, que existe entre

la satisfaccion del cliente y la del empleado (clima y compromiso organizacional).

También Back et al. (2011) fundamentaron su teoria de calidad del servicio interno
sobre los conceptos de autoeficacia, satisfaccion laboral, autoestima y compromiso
organizacional. Kim (2014) relaciond la “construccion de los empleados” con la “de
los clientes” y demostré que la primera (valor percibido) estd asociada con el
compromiso organizacional y la satisfaccion misma de los empleados, es decir,
concluyé que existe una relacion indirecta entre las estructuras de los empleados y

de los clientes.

Cadavid Lopez (2018) hizo una revision sistematica de la literatura alrededor del
servicio interno en el entorno empresarial. En su trabajo identific6 como aspecto no
explorado la justificacion del concepto del “servicio”, en el que en forma tacita,
mediante la comercializacion, las partes utilizan sus recursos para el beneficio de la
otra. Para la autora, dicha concepcién podria ser defectuosa y afirmo:
Parece faltar un paso: justificar que los intercambios impliquen "utilizar" los
recursos propios de una de las partes para el beneficio de la otra. Es cierto
gue esta es la definicién de servicio, pero no hay justificacion para insertarla
alli. Por lo tanto, es casi un argumento tautoldgico: el intercambio es servicio
porque se define como lo que es el servicio. Ademas, este argumento se

basa en dos suposiciones injustificadas y no referenciadas: 1. "uso" de
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recursos en lugar de un simple intercambio y 2. la basqueda intencional del

beneficio de la otra parte (p. 52).

A través del servicio interno, el SD busca sacar provecho a los recursos de la
organizacion en pro del beneficio mutuo por medio de la eliminacion de
redundancias en aras de la eficiencia y del fortalecimiento de las relaciones entre

los equipos que conforman la estructura de la empresa.

Los anteriores son conceptos basicos que ayudan a comprender la importancia del
disefio de servicio en el desarrollo y el crecimiento de un negocio, en toda la
amplitud que la disciplina considera. En el trabajo se analizo, mediante el estudio
de caso de la fintech PaoPresta, la importancia del disefio del servicio de cara al
cliente, con el fin de expandir la compafia de manera segura y diversificada en

productos y servicios.
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6. METODOLOGIA

El presente trabajo se fundamento en fuentes primarias, con base en la informacion
de los clientes actuales de PaoPresta, y secundarias, apoyadas en la literatura
existente del sector de las fintechs, los microcréditos y la competencia. El tipo de
muestreo fue no probabilistico y de juicio porque que los investigadores conocian

ex ante los clientes de la marca con los que se llevo a cabo todo el estudio.

Para el cumplimiento de los cuatro objetivos especificos se utilizaron las

herramientas cuantitativas y cualitativas especificadas a continuacion:

Para el desarrollo del primer objetivo especifico se hizo un andlisis estadistico
(herramienta cuantitativa) de la informacion de los 46 clientes vip de la empresa,
que son los recurrentes de la compafiia que acceden al servicio todos los meses y
pagan a tiempo en la fecha pactada. Para el desarrollo de esta etapa del estudio se
utilizaron herramientas de descripcion y analisis de datos para determinar las
caracteristicas generales de esta muestra. Este analisis cuantitativo permitié
identificar: género, edad, ciudad de residencia, trabajo, cuanto gana, si cotiza
seguridad social, estado civil, nimero de hijos, caracteristicas de vivienda, donde
labora y nivel de escolaridad y elaborar algunas tablas de contingencia en el cruce

de variables.

Para el desarrollo del segundo objetivo especifico se utilizaron una herramienta

cuantitativa y otra cualitativa.

En primer lugar, se aplicé una encuesta mediante la herramienta de Qualtrics en la
gue participaron ocho clientes vip de la empresa, de los 46 existentes. La encuesta
se disefio el 14 de abril de 2021 y la diligenciaron los clientes hasta la Ultima semana
de abril de 2021. El enlace utilizado en Qualtrics fue el siguiente:

https://eafitnegocios.eu.qualtrics.com/jfe/form/SV_77jsqnXx4Yrg0Zg
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En segundo lugar, se llevaron a cabo cuatro grupos focales (herramienta cualitativa)
el 10 y el 11 de febrero de 2021 y en ellos que participaron nueve clientes vip. El
protocolo de las preguntas se presenta en el anexo 1 y se disefié con base en la
metodologia de anatomia de una entrevista, herramienta de la disciplina del SD que

se muestra en el anexo 2.

Las plataformas utilizadas para este ejercicio fueron Stormboard y Zoom. Para esto
se disefaron tres lienzos en la plataforma de Stormboard (1. Conocimiento; 2.
Servicio 3. Expectativas, necesidades y frustraciones) y se grabaron con la
plataforma Zoom (excepto un grupo focal que no se grabd por omisién de los
facilitadores). Los mencionados lienzos y las grabaciones de cada ejercicio se
incluyeron como evidencia del trabajo en los anexos 3 (lienzos) y 4 (grabaciones).
El primer lienzo utilizado, llamado “conocimiento”, permitié agregar informacion
adicional sobre el conocimiento del cliente vip de PaoPresta. El lienzo 2,
denominado “servicio”, posibilitd estudiar, desde la perspectiva del cliente, su
experiencia con cada interaccion con el servicio, desde el inicio hasta que vuelve a
solicitarlo. El lienzo 3, llamado “expectativas, necesidades y frustraciones”,
profundizé sobre las expectativas y las necesidades de los clientes, asi: de un lado,
del servicio “ideal” que ellos esperan, y, del otro, la necesidad o el trabajo que
resuelven (trabajos que deben hacerse) con el servicio ofrecido por PaoPresta. Para
el desarrollo de este segundo objetivo especifico se utilizaron los lienzos 1y 2; el 3

se empled como parte desarrollo del cuarto objetivo especifico.

Para el desarrollo del tercer objetivo especifico se acudié a fuentes secundarias de
los competidores directos de la fintech PaoPresta, para lo que se analizo en detalle
la informacién en las paginas web respectivas y la de prensa de cada una de las
siete empresas identificadas como competencia directa de la compaiiia estudiada.

En el anexo 5 se presenta la matriz con el analisis de los competidores del mercado.
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Para el desarrollo del cuarto y ultimo objetivo especifico se utilizaron una
herramienta cuantitativa y una cualitativa. En primer lugar, se aplicé una encuesta
(herramienta cuantitativa) mediante la herramienta de Qualtrics en la que
participaron 25 clientes vip de la empresa. La encuesta se disefio el 22 de febrero
de 2021 y la diligenciaron los clientes hasta la primera semana de marzo del mismo
afo. Con ella se profundizd en las expectativas del servicio para los clientes
habituales de la marca. El enlace empleado en Qualtrics fue el siguiente:
https://eafitnegocios.eu.qualtrics.com/jfe/form/SV_88oWtiPL2bZRPmu

En segundo lugar, se acudié al lienzo 3, desarrollado con los nueve clientes vip de
los cuatro grupos focales llevados a cabo y llamado “expectativas, necesidades y
frustraciones”, que, como antes se menciond, profundizé sobre las expectativas y
las necesidades de los clientes, de cara al servicio “ideal” que ellos esperan, y de
otro lado, para observar las necesidades o el trabajo que ellos resuelven con el

servicio ofrecido por PaoPresta.

La informacion aqui obtenida se plasmé a través de las herramientas del SD, de
manera especifica el mapa de viaje del cliente, tanto para el registro de la
experiencia actual como para la sistematizacién de una experiencia ideal, lo que

permitié consolidar la propuesta de valor de PaoPresta en el mercado.
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7. RESULTADOS

7.1 CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS VIP DE PAOPRESTA

Los clientes vip de PaoPresta son personas distribuidas proporcionalmente entre
hombres y mujeres, se encuentran en el rango entre los 30 y los 45 afios de edad,
son solteros en su mayoria, no tienen hijos o tienen como maximo uno, viven en
ciudades principales como Bogota y Medellin, cuentan con educacién superior
(técnicos, tecndlogos y con formacion universitaria), viven en estratos 2 y 3, en su
mayoria en el 3, se movilizan en transporte publico, tienen contrato de telefonia
pospago, son sobre todo empleados y cotizan seguridad social, tienen un nivel de
ingreso entre los $500.000 y los $2.500.000, utilizan el dinero que piden prestado
en PaoPresta para gastos personales o para responder ante una emergencia 'y son

clientes frecuentes que usan el servicio de la empresa de cada mes.

Para la caracterizacion de los usuarios vip se utiliz6 como fuente primaria el
formulario inicial diligenciado por los 46 clientes catalogados en dicho grupo debido
a su buen comportamiento en cuanto a habitos de pago al usar el servicio de
PaoPresta (pago a tiempo). En el formulario inicial se incluyeron variables con
diferentes niveles de conocimiento (figura 1) porque se supuso que, al pasar de
capas externas a internas, se lograria una mejor comprensién del usuario y una

diferenciacion de acuerdo con sus preferencias y sus comportamientos.
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Figura 1. Niveles de conocimiento de las variables incluidas en la encuesta de

caracterizacion de usuario

Fuente: Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (2011,
p.7)

En la tabla 1 se presentan los criterios que se incluyeron en el desarrollo del
formulario de registro para los usuarios vip de PaoPresta.

Tabla 1. Agrupacion de variables segun nivel de conocimiento

Variables Variables
| geograficas demograficas Variables intrinsecas Variables de comportamiento
- Ubicacién |- Género - Cotizacidon en seguridad social - Frecuencia de uso del servicio
- Edad - Tipo de contrato de su telefonia |- Uso del dinero prestado

- Estrato - Medio de transporte que usa
- Numero de hijos

- Estado civil

- Nivel de ingresos
- Nivel de educativo
- Situacién laboral

Fuente: elaboracion propia
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7.1.1 Variables geograficas

Ubicacion

Los departamentos de Cundinamarca y Antioquia concentraron el 92,6% de los
usuarios y Bogota y Medellin fueron las ciudades mas representativas, con 43% y

23,9%, en su orden.

Figura 2. Distribucion de los usuarios vip segun su ubicacion geografica

Zona norte
8,7%

Otros 8,7|%

Antioquia I

34,8%

Cundinamarca
47,8%

Fuente: elaboracion propia

7.1.2 Variables demogréaficas

Género
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En cuanto al género, no hubo prevalencia de alguno en particular; en la figura 3 se
presenta la distribucion obtenida.

Figura 3. Distribucion de los usuarios vip segun su género

Femenino
48%

Masculino
52%

Fuente: elaboracion propia

Estado civil

El estado civil predominante en los usuarios fue el de soltero, con un 59%, seguido
del casado, con un 22%, solo el 2% correspondio al de viudo y un 17% al de unién

libre; la figura 4 muestra su distribucion.
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Figura 4. Distribucion de los clientes vip segun su estado civil

Viudo
2%

Union libre
17%

Soltero
Casado 59%

22%

Fuente: elaboracion propia

Estrato

El 87% de los usuarios vip correspondié a estratos 1, 2 y 3. Predominaron en este
grupo los dos ultimos, con un 32,6% y un 50%, en su orden. Los valores méas bajos

se ubicaron en extremos, como el estrato 1, con 4,3%, y el 5, con 2,2%.

Figura 5. Distribucion de los usuarios vip de acuerdo con su estrato

Estrato 5 Estrato 1

Estrato 4
10,9% 2,2% 4,3%

Estrato 2
32,6%

Estrato 3
50,0%
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Fuente: elaboracion propia

NUumero de hijos

En cuanto al nimero de hijos, se encontré que el 50% de los usuarios no tienen y
que el 26,1% tiene uno; la figura 6 muestra como dato relevante que el 93,5% de

los usuarios tienen méaximo dos.

Figura 6. Distribucion de los usuarios vip de acuerdo con el nimero de hijos

Tres Cuatro
4,3% 2,2%

Ninguno
50,0%

Fuente: elaboracion propia

Nivel de educacion

El 28,3% de los usuarios tienen educacion técnica, el 13% tecnoldgica y el 19,6%
universitaria, lo que indic6 que el 60,9% de los usuarios tienen educacién superior;
la figura 7 muestra los porcentajes obtenidos en cada nivel educativo.
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Figura 7.

Distribucidn de los usuarios vip segun su nivel educativo

Basica primaria
Posgrado /— 4 :I?%

8,7%

Basica secundaria

Universitaria 26,1%
19,6%

Tecnologica;
13,0%

Técnica
28,3%

Fuente: elaboracion propia

Situacion laboral

En cuanto a la situacion laboral, se hall6 que el 97,8% de los usuarios tienen

ingresos laborales; predominé la categoria de empleado, con el 80,4%, los

independientes fueron el 17,4%, y solo el 2,2% no tenia empleo. La informacion se

presenta en la figura 8.

Figura 8. Distribucion de los clientes vip de acuerdo con su situacion laboral
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. Sin empleo
Independiente 2,2%

17,4% \

“~_Empleado
80,4%

Fuente: elaboracion propia

Edad

Las edades de mayor prevalencia en los usuarios vip fueron las de los rangos de 30
a 35 afios, con un 28,3%, de 35 a 40, con un 23,9%, y de 40 a 45, con un 15,2%, lo
que en conjunto fue el 67,3% de los usuarios; en la tabla 8 se lee que el 84,8% de
los usuarios tienen entre 20 y 45 afos y la figura 9 muestra la clasificacion total de

los usuarios.
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Figura 9. Distribucion de los clientes vip segun su edad

30,0% 28,3%
25 0% 23,9%
20,0%

15,2%
15.0%

10,9%
10,0%
6,5% 6,5%
o, 0,
5.0% I 4.3% 4 3% I
0,0% . .
De20a25 De25a30 De30a3b De35a40 Ded40add Ded5a50 Ded0as55 Deb55a60

Fuente: elaboracion propia
Salario

En cuanto a los ingresos de los usuarios, se destacé el rango entre 1,0 y 1,5
millones, con un 39,1%, seguido de los de 1,5 a 2,0 millones y de 2,0 a 2,5 millones,
con 17,4% cada uno. De la tabla 2 se infiere que el 82,6% de los usuarios tienen

ingresos entre 500 mil y 2,5 millones de pesos.
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Tabla 2. Frecuencias absoluta y relativa segun el criterio del salario de los usuarios
vip

Salario Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
(millones de COP) absoluta relativa acumulada

de0,5a1,0 4 8,7% 8,7%
de1,0al,5 18 39,1% 47,8%
de1,5a2,0 8 17,4% 65,2%
de 2,0a2,5 8 17,4% 82,6%
de 2,5a3,0 2 4,3% 86,9%
de 3,0a 3,5 4 8,7% 95,6%
mas de 3,5 2 4,3% 100%

Total 46 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

7.1.3 Variables intrinsecas

Con el fin de lograr mayor diferenciacién entre los usuarios vip se incluyeron algunas

variables intrinsecas en la encuesta.

Seguridad social

El 87% de los usuarios vip de PaoPresta cotizan seguridad social y la tabla 10 y la

figura 10 muestra la distribucion respectiva.
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Figura 10. Distribucion de los clientes vip de acuerdo con su cobertura en seguridad

social

100%
90%
80%
70% 87%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 13%

0%
Con cobertura Sin cobertura

Fuente: elaboracion propia

Tipo de contrato de telefonia celular

El 56,5% de los usuarios utiliza planes pospago en su telefonia celular y el restante

43,5% tiene planes prepagos; la figura 11 presenta la distribucién obtenida.
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Figura 11. Distribucién de los clientes vip de acuerdo con el tipo de contrato en su

telefonia celular

60,0% 56,5%
50,0%
43,5%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

0,0%
Pospago Prepago

Fuente: elaboracion propia

Medio de transporte

En cuanto al medio de transporte utilizado, predominé el publico, con un 76%,
seguido, en su orden, por la bicicleta y la motocicleta, con un 11% y 9%, y solo el

4% tiene carro propio.
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Figura 12. Distribucion de los usuarios de acuerdo con el medio de transporte

utilizado

80% 76%
70%

60%

50%

40%

30%

20% i

10% e 9% 4%

0%
Transporte publico Bicicleta Motocicleta Carro propio

Fuente: elaboracion propia

7.1.4 Variables de comportamiento

Frecuencia de uso del servicio

Los clientes vip se caracterizan por sus buenos habitos de pago al utilizar los
servicios de PaoPresta, lo que significa que pagan a tiempo, es decir, en la fecha
acordada. Respecto a la frecuencia de uso del servicio, se encontré que para el
61% fue tres veces, para el 17% una, para el 15% dos y solo para el 7% cuatro, con
corte en noviembre de 2020.
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Figura 13. Frecuencia de uso del servicio de clientes vip

Una vez

Dos veces

Cuatro veces

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: elaboracion propia
Uso del dinero prestado

En cuanto al destino dado por el usuario al dinero prestado, predominaron los de
suplir gastos personales, con un 41,3%, de atender emergencias, con un 28,3%; los
de pago de arriendo o hipotecas, mercado para la casa, pago de servicios publicos,
servicios médicos y educacion, pueden clasificarse como necesidades primarias o

basicas y fueron el 17,5%. La figura 14 muestra la distribucién total obtenida.
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Figura 14. Uso dado al dinero prestado por parte de los usuarios

Regalos 2,3%

Servicios médicos  0,0%

Negocios propios 6,8%
Educacion 2,3%
Compras 4,5%
Pago de servicios publicos 9,1%
Mercado para la casa 2,3%

Pago de arriendo o de hipotecas = 0,0%
Gastos personales 43,2%
Emergencias 29,5%

0,0% 50% 10,0% 15,0% 20,0% 250% 30,0% 350% 40,0% 450% 50,0%

Fuente: elaboracion propia

7.1.5 Tablas de contingencia

En las tablas de contingencia se asociaron los criterios que permitieron caracterizar
y agrupar en forma cuantitativa los usuarios vip de PaoPresta con el fin de obtener

conclusiones contundentes en el cruce de variables.

Estrato y edad

La tabla 3 muestra que el 82,6% de los usuarios vip correspondio a los estratos 2 y
3 que el ultimo fue el de mayor concentracion, con un 50%, el 2 tuvo un 32,6% y el

un 10,9% de los usuarios. En lo referente a las edades, se encontrd que el rango de
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30 a 35 afios tuvo un 28,3%, seguido del de 35 a 40, con un 23,9%, y del rango de
40 a 45, con un 15,2%; los estratos de mas baja concentracion fueron el 1, con

4,3%, y el 5, con el valor més bajo: 2,2%.

Tabla 3. Tabla de contingencia para los criterios de estrato y edad de los usuarios

vip

Estrato

Edad (afios) 1 2 3 4 5 Total
De 20 a 25 0,0% 6,5% 4,3% 0,0% 0,0% 10,9%
De 25 a 30 0,0% 0,0% 6,5% 0,0% 0,0% 6,5%
De 30 a 35 0,0% 4,3% 19,6% 4,3% 0,0% 28,3%
De 35 a 40 4,3% 8,7% 10,9% 0,0% 0,0% 23,9%
De 40 a 45 0,0% 2,2% 8,7% 4,3% 0,0% 15,2%
De 45 a 50 0,0% 2,2% 0,0% 0,0% 2,2% 4,3%
De 50 a 55 0,0% 4,3% 0,0% 0,0% 0,0% 4,3%
De 55 a 60 0,0% 4,3% 0,0% 2,2% 0,0% 6,5%
Total 4,3% 32,6% 50,0% 10,9% 2,2% 100%

Fuente: elaboracién propia

Salario y estrato

Con referencia al nivel de ingresos, la tabla 4 muestra que el 82,4% de los usuarios
devengan entre 0,5y 2,5 millones de pesos y solo el 17,4% los tuvo superiores a
2,5 millones; el rango de 1,0 a 1,5 millones prevalecio y concentro el 39,1% los

usuarios.
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Tabla 4. Tabla de contingencia para los criterios de salario y estrato de los usuarios

vip

Salario

(millones de pesos) | De0,5a1,0 | Del1l0al5 | Del5a20 | De20a25 Mas de 2,5 Total
Estrato

1 0,0% 2,2% 0,0% 2,2% 0,0% 4,3%

2 4,3% 17,4% 4,3% 2,2% 4,3% 32,6%

3 4,3% 17,4% 8,7% 8,7% 10,9% 50,0%

4 0,0% 0,0% 4,3% 4,3% 2,2% 10,9%

5 0,0% 2,2% 0,0% 0,0% 0,0% 2,2%

Total 8,7% 39,1% 17,4% 17,4% 17,4% 100%

Fuente: elaboracion propia

7.2 REDISENO DE LA EXPERIENCIA ACTUAL DE LOS CLIENTES VIP DE
PAOPRESTA

7.2.1 Mapa de viaje actual de los clientes vip

La experiencia actual de los usuarios se condenso a través del mapa de viaje del
cliente actual (figura 15). Para su elaboracién se tuvieron en cuenta las sesiones de
los cuatro grupos focales y las respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los
ocho clientes vip. Para ello se identificaron con anticipacion los momentos de verdad
de la marca con el cliente y se les pidié en la encuesta cuantificar su percepcion
para cada punto de contacto mediante calificacién en una escala de -4 a 4, con -4
para extremadamente insatisfecho y 4 extremadamente satisfecho. La tabla 5

muestra los valores obtenidos.

Tabla 5. Valoraciéon de los puntos de contacto en la interaccion con el servicio de

PaoPresta

42



PUNTOS DE CONTACTO E INTERACCION

Escala de Valoracion
Satisfecho 4
Neutral 0
Molesto -4
ITEM DEFINICION VALORACIO
1 Encontrar quien le preste dinero -2,50
2 Consultar con requisitos del banco -3,50
3 Posicionamiento de marca: visibilidad de PaoPresta en inter| 1,75
4 Pagina Web: Fluidez y contenido claro 1,88
5 Requisitos para el préstamo 2,00
6 Calculadora de PaoPresta: facilidad de uso 3,25
7 Montos disponibles y plazos de pago 2,13
8 Costo del prestamo: tasa de interés y cobros 350
administrativos ’
9 Formulario: Tiempo y facilidad para su diligenciamiento 2,13
10 Formulario: Tipo y Cantidad de informacion solicitada 2,25
11 Tiempo de respuesta del preaprobado 2,75
12 Certificacion laboral: opciones para envio 3,00
13 Aprobado del préstamo: tiempo de respuesta 2,63
14 Aprobado del préstamo: canal utilizado 3,00
15 Pagare electronico: facilidad para diligenciarlo y enviarlo 3,38
16 Tiempo para el desembolso 2,38
17 Confirmacion del desembolso 3,25
18 Recordatorios de pago 2,88
19 Links de acceso para pago 3,00
20 Canales de pago 2,00

Fuente: elaboracién propia

Durante el ejercicio se encontré que, en general, los usuarios estuvieron a gusto
con el servicio que ofrece PaoPresta. Los puntos de contacto calificados por debajo
de 2,5 se supusieron como satisfactorios para fines del ejercicio, es decir, no fueron
objeto de analisis en pro de su mejora. La tabla 6, por el contrario, muestra los
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puntos de contacto que podrian mejorarse con el fin de lograr una mejor experiencia

para los usuarios.

Tabla 6. Puntos de contacto susceptibles de mejora segun criterio de los usuarios

ITEM DEFINICION VALORACION
1 Posicionamiento de marca: visibilidad de PaoPresta 1,75
2 Pagina Web: fluidez y contenido claro 1,88
3 Regquisitos para el préstamo 2,00
5 Montos disponibles y plazos de pago 2,13
7 Formulario: tiempo y facilidad para su diligenciamiento 2,13
8 Formulario: tipo y Cantidad de informacion solicitada 2,25
14 Tiempo para el desembolso 2,38
18 Canales de pago 2,00

Fuente: elaboracion propia

Los aspectos requisitos para el préstamo, tiempo para el desembolso y cantidad de
informacion requerida en el formulario, resaltados en amarillo, se excluyeron del
andlisis por parte de PaoPresta al considerar que lo contemplado en ellos se alinea
con lo estrictamente necesario para llevar a cabo el proceso del préstamo y, por

tanto, no se consideraron cambios en ninguno de los tres.

La figura 15 muestra la percepciéon del usuario en cada punto de contacto durante

su interaccion con el servicio de PaoPresta.

44



Figura 15. Mapa de viaje actual de los usuarios vip de PaoPresta (1 de 3)
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-3,00

&N

-4,00

EXPECTATIVAS DEL

CLIENTE

EXPERIENCIA DEL
CLIENTE

Encontrar quién le
preste el dinero
rapidamente

Siente frustracién al no
encontrar quien le
preste el dinero en su
circulo cercano

Que le aprueben rapidamente
el préstamo y que haya poco
papeleo

Le exigen \ida crediticia,
contar con trabajo estable, los
tramites y documentos son
extensos y numerosos, el
tiempo de aprobacién del
crédito es mayor a 10 dias

Encontrar una alternativa
rapida y facil donde le
presten el dinero

No encuentra a PaoPresta
en las opciones al buscar
prestamos en linea

Navegar en la pagina de
manera fluida buscando
contenido de interés

InteractGia con una péagina
web de facil manejoy que
contiene la informacién basica
de interés

Requisitos de facil
cumplimiento

Encuentra requisitos
minimos y faciles de cumplir

Herramienta digital facil
de usar que le permita
calcular el costo total
de la deuda a adquirir

Usa la herramienta
facilmente y obtiene
informacion sobre el
total a pagar en funcién
del monto a prestar y
del plazo de la deuda

Fuente: elaboracién propia
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Figura 16. Mapa de viaje actual de los usuarios vip de PaoPresta (2 de 3)

MAPA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
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N administrativos también son  predeterminadas sino que o N
maximo bajos debe digitar toda la cumplimiento con el preaprobado través de WhatsApp al cliente
informacion

Fuente: elaboracion propia
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Figura 17. Mapa de viaje actual de los usuarios vip de PaoPresta (3 de 3)

Y PAO MAPA DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE
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Fuente: elaboracién propia
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8.2.2 Aspectos relevantes a partir del mapa de viaje actual del cliente

La tabla 7 muestra los puntos de contacto que tuvieron puntajes inferiores o iguales
a 2,5y que se consideraron entre los aspectos por mejorar por parte de PaoPresta.

Tabla 7. Momentos de verdad y experiencia actual

MOMENTOS DE VERDAD EXPERIENCIA ACTUAL

No es visible en Google, PaoPresta no
aparece en las opciones al buscar
préstamos en linea

Posicionamiento de marca: visibilidad
de PaoPresta

La pagina es susceptible de mejorar en
Pagina Web: fluidez y contenido claro disefio y en la organizacion de la
informacion

Se oferta un monto maximo de
Montos disponibles y plazos de pago $300.000, se requiere pago del monto
total en una sola cuota (capital+gastos)

Informacion no vital, toma tiempo
Formulario: tiempo y facilidad para su  diligenciarlo porque no hay opciones
diligenciamiento predeterminadas (se debe digitar toda
la informacién)

Disponible pago por plataforma Pse

Canales de pago .
Unicamente

PaoPresta no cuenta con alianzas

Alianzas comerciales .
comerciales actualmente

Fuente: elaboracién propia
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La informacién anterior concordd con lo hallado en los grupos focales efectuados,
en especial con las respuestas registradas en el lienzo 2 (servicio), en el que se
identificaron algunos aspectos por mejorar, como, por ejemplo, que para los clientes
resulta incomodo el diligenciamiento del formulario al tener que digitar toda la
informacion; en relacion con los medios de pago, los clientes manifestaron que el
enlace de pagos PSE con el que cuenta la marca resulta efectivo, practico y facil.
Sin embargo, dos de los nueve clientes expresaron que seria conveniente que
también se les permitiera pagar por otros medios alternativos, como Efecty, Baloto

o Nequi.

Respecto a los montos disponibles y al plazo de pago, los clientes que participaron
en los grupos focales en el lienzo 3 (expectativas, necesidades y frustraciones)
aseguraron que les gustaria contar con mayor cupo de crédito en los préstamos y

mayor plazo del crédito.

Los aspectos positivos en la experiencia del cliente con el servicio no se

mencionaron puesto que no fueron objeto de analisis del presente ejercicio.

7.3 Referenciacion de las empresas del sector de las fintechs

Para la referenciacién se tomaron cuatro empresas del sector de las fintechs, que

son competencia directa de PaoPresta.

Se analizaron las siguientes variables: montos de préstamo, intereses y cargos
administrativos, plazo del préstamo, requisitos del préstamo, formas de
desembolso, medios de pago, proceso y funcionamiento, plan de fidelizacién, otros

servicios ofrecidos y procedimiento en caso de no pago.
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Entre los hallazgos importantes sobresalieron los siguientes:

° Las cuatro empresas analizadas prestan montos similares: entre $100.000
y $900.000.
° Respecto a costos y cargos del crédito, las compafias estudiadas cobran

cargos por intereses legales corrientes, cargos administrativos (tarifa que varia entre
$16.000 y $30.000, dependiendo la empresa), cargos por tecnologia (en promedio
de $1.000/dia), IVA sobre cargos que apliquen y dos de ellas piden aval (segun el
monto y el plazo). Una de ellas, al igual que PaoPresta, ofrece el servicio menos

costoso para los clientes.

° En cuanto al plazo del préstamo, todas prestan de uno o cinco a 30 dias y

solo una lo hace a 60, 90 y 120 dias.

° Requisitos: las cuatro solicitan requisitos similares: ser mayor de edad,
colombiano residente en Colombia o extranjero residente en el pais, direccién en
Colombia y celular a nombre del titular. PaoPresta es la Unica de las analizadas que

de manera explicita les presta a personas extranjeras residentes en Colombia.

° En lo referente a las formas del desembolso del crédito, las cuatro
depositan el dinero en las cuentas bancarias de los clientes. PaoPresta lo hace,

ademas de las cuentas bancarias, en Daviplata como monedero virtual.

° Medios de pago: en cuanto a medios de pago, todas utilizan botén de pagos
o enlace de pagos PSE, plataformas como Place to Pay y consignaciones bancarias
en diferentes bancos; dos de ellas usan Baloto o Effective para los pagos o
corresponsales bancarios. PaoPresta emplea el botén de pagos y el enlace de

pagos PSE y la consignacion bancaria en cuenta del banco Davivienda.
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° Funcionamiento y proceso: tres de las empresas analizadas cuentan con
una plataforma web que les permite a los usuarios registrarse, diligenciar los datos
personales, adjuntar documentos requeridos y firmar el pagaré electrénico. La
cuarta tiene una plataforma tecnolégica mucho més basica, pero permite el registro
de los usuarios, para poder identificarse o hacer login y manejar el perfil con una
contrasefia. PaoPresta maneja todo a través de un formulario de Google dispuesto

en la web y por medio de la linea de WhatsApp.

° Proceso del crédito: son iguales en todas y PaoPresta. Primero se solicita
la informacion de los clientes, luego se hace el estudio, se envian codigos de
confirmacion para el desembolso, se firma el pagaré electrénicos y, por ultimo, se
desembolsa. Sin embargo, se observa que las plataformas de las empresas
analizadas son mas sencillas y practicas con el cliente en cuanto al funcionamiento
del sistema. En estas plataformas la informacién esta configurada electronicamente

para su llenado por los clientes.

° Plan de fidelizacion: tres cuentan con un plan de fidelizacion para sus
clientes, bien sea planes de referidos, planes de puntos por el uso de los servicios,
redes de amigos, bonos de descuentos en marcas asociadas como McDonald’s,
Jenno’s Pizza, Viajes Chapinero, etc., descuentos en los proximos créditos o plan
de aliados. Estos planes de fidelizacion van desde incentivar que los clientes
acumulen mas puntos si pagan a tiempo porque les asignan niveles, como metales:
plata (silver), oro (gold) o platino (platinum), o colores: dorado (golden) o negro
(black), entre otros, conceder descuentos en determinados comercios 0 un
porcentaje o valor de descuento en los proximos créditos con la empresa. Son
planes que fidelizan, generan un incentivo para que el cliente pague a tiempo y
originan una lista de nuevos clientes para la compafia que funciona como una
estrategia comercial. PaoPresta no cuenta con una estrategia especifica en este

sentido.
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° Procedimiento en caso de no pago: todas, ante incumplimiento de pago,
empiezan a cobrar intereses legales moratorios, se envian los reportes negativos a
las centrales de riesgo, se acude a una oficina de cobranza y, en caso de haber
solicitado aval, se cobra. De igual forma, se activa el débito automatico en la cuenta
bancaria del deudor para que, en la medida en que se cuente con recursos, se vaya

debitando hasta saldar la deuda.

Del anterior ejercicio se concluyé que las fintechs del sector prestan montos
similares, con un tope superior de $900.000, generalmente se tienen plazos
maximos de 30 dias, con excepcidén de una, que supera dicho limite, cobran los
mMismos cargos asociados, se exigen requisitos iguales para el crédito, cada vez
mas se contemplan medios de pago diferentes a los tradicionales, por lo que es
indispensable contar con una plataforma tecnolégica que les permita a los clientes
la autogestion de sus cupos de créditos y el proceso del crédito, cuentan con un
plan de fidelizacibn como estrategia comercial y tienen el mismo proceso de

cobranza ante el incumplimiento del pago del cliente.

Al tener en cuenta el andlisis de competencia, entre los aspectos por mejorar de

parte de PaoPresta se encontraron los siguientes:

- Medios de pago: la compafia puede mejorar los medios de pago para sus
clientes y algunas de las formas para hacerlo son: a) contar con una cuenta bancaria
empresarial de Bancolombia, que le permitiria utilizar el monedero virtual Nequi, y
contar con puntos de pago de las tiendas Exito y Carulla, b) suscribir convenios con
los corresponsales bancarios (por ejemplo: de Davivienda y Bancolombia) y c) firmar
convenios con Baloto y Effective. Si bien PaoPresta maneja el recaudo de los
recursos por medio de boton de pagos y el enlace de pagos PSE, la empresa puede
ampliar cobertura con el fin de facilitarles el pago a los usuarios y de nivelarse con
sus rivales en este aspecto. De igual forma, se invita a PaoPresta a innovar en este
sentido, para que cree su propia pasarela de pago, en la que los usuarios puedan

pagar en linea o con el efectivo de alguna forma practica para ellos.

52



- Plataforma digital: tres firmas tienen plataformas mas desarrolladas que las
de PaoPresta, de modo que la compafiia debe mejorar su plataforma digital con el
fin de que los usuarios puedan identificarse o loguearse, manejar su cuenta,
administrar su crédito, introducir sus datos personales, pagar, etc., es decir, mejorar
en tecnologia. Se invita a la empresa para que innove en este sentido, mas alla de

sus rivales, con el fin de lograr una diferenciacion para sus usuarios.

- Alianzas con comercios: una oportunidad por explotar para PaoPresta son
las alianzas con comercios. Es una estrategia por desarrollar para la fidelizacién de
los clientes. Otra oportunidad por explorar en este aspecto es ofrecer tarjetas de
crédito Pao. Al respecto, el 60% de las 25 personas encuestadas en uno de los

instrumentos afirmé tener tarjeta de crédito.

- Débito automatico: PaoPresta debe suscribir alianzas con los bancos para
generar el débito automatico con sus clientes como mecanismo efectivo de

recuperacion de cartera.

De igual forma, las siguientes son las fortalezas de PaoPresta respecto de su

competencia:

- Mercado de extranjeros y, sobre todo, de venezolanos en Colombia:
PaoPresta es la Unica empresa de las analizadas que de manera explicita les presta
a los extranjeros residentes en Colombia, en especial a los venezolanos. En este
sentido, hay una oportunidad de crecimiento para la marca, ademas de identificar
una propuesta de valor particular para dicho publico especifico.

- WhatsApp: un activo fijo importante que PaoPresta ha desarrollado, a
diferencia de su competencia, es el uso de la herramienta WhatsApp como medio
de comunicacién con sus clientes. Ha funcionado 100% bien y asi lo confirmaron

sus clientes, a lo que se sumé que es el medio mas utilizado por ellos, segun sus
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respuestas. La mencionada herramienta debe potenciarse con sus usuarios para lo

gue requieran para que la empresa expanda sus servicios a partir de ella.

- Talento humano: un activo organizacional de la compafila es su
administracion y su manejo personalizado y rapido para los clientes. Es un activo
gue de igual forma debe afianzarse con el tiempo, de modo que le permita a la firma
diferenciarse de sus competidores. La direccion de la empresa tiene el servicio al
cliente como el eslabon principal de la cadena de valor de la firma, de ahi que todo
el personal debe estar capacitado para ofrecer un excelente y rapido servicio a los

usuarios.

Confianza: el propésito de PaoPresta, a diferencia de sus rivales, es la confianza.
Es un activo intangible de la marca y es lo mas importante para la organizacion. La
companfia debe afianzar en el tiempo este activo intangible porque a partir de él
despliega todos sus servicios actuales y lo hara con todos los futuros con los clientes
vip. De igual forma, la confianza le permite a la empresa brindar servicios como
educaciéon financiera a sus clientes y premiar y darles mas oportunidades
financieras a los usuarios gque sean responsables con el manejo de sus finanzas. La
marca busca un mensaje aspiracional en toda la sociedad y, ademas, genera
inclusion financiera, lo que les permite a los clientes construir historia crediticia para
asi poder ser usuarios del sistema financiero tradicional. Esto es un activo propio
de la empresa y la diferencia de todos los demas rivales del mercado. Un
ejemplo sencillo: PaoPresta no les presta a personas con reportes negativos en
centrales de riesgo y la competencia si lo hace. La esencia la firma no es el dinero
per se es, sino facilitar un servicio a personas trabajadoras, puntuales, cumplidas y
con buen manejo de sus finanzas con el fin de ayudarles a crecer en forma

responsable.

El analisis de la competencia le permitié que PaoPresta entender cuales aspectos

debe mejorar y cOmo usar sus recursos para crear capacidades y competencias
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Unicas, que le posibiliten diferenciarse de sus rivales, y a su vez, implementar una
propuesta de valor diferente, que sea valiosa y no sustituible, desde el punto de

vista de los clientes.

En el anexo 5 se presenta la matriz de referenciacion con las variables analizadas

para las cuatro empresas.

7.4 Redisefio de la experiencia ideal de los clientes vip de PaoPresta: mapa
de viaje ideal del cliente

Para el redisefio de la experiencia del usuario se tomé como base el mapa de viaje
del cliente actual, en el cual se identificaron puntos de contacto e interacciones con
el cliente que son susceptibles de mejora por parte de PaoPresta (Tabla 6),
adicionalmente se tuvo en cuenta el lienzo 3 (expectativas, necesidades y
frustraciones), obtenido a partir de los grupos focales efectuados, también se
incluyeron las principales conclusiones a partir del analisis hecho a la competencia
(referenciacion o benchmarking) y la informacién obtenida a partir de una encuesta
aplicada a 25 clientes vip (encuesta No 3), en la que se buscé precisar algunos
aspectos de cara a los nuevos beneficios por ofrecer en el marco del redisefio del

servicio.

Respecto al lienzo 3, los clientes manifestaron que desearian contar con mayor
cupo de préstamo, mayor plazo para el pago y con una tarjeta de crédito que puedan
manejar segun sus necesidades; de igual forma, les gustaria contar con descuentos
en comercios como supermercados, tiendas de electrodomésticos, recargas
telefénicas, asistencias juridicas o seguros. En este sentido, los usuarios sefalaron
que estarian dispuestos a pagar una cuota de suscripcion si la marca tuviese

alianzas con comercios como supermercados o almacenes de cadenas.
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En forma similar, una de las clientes expresé que seria ideal si la marca conociese
los planes y los proyectos de sus clientes vip o habituales y decidiese apoyarlos
para su crecimiento. Al respecto, al indagar por proyectos de los clientes en el corto
y en el mediano plazo, se encontraron los referentes a cdmo invertir en un negocio
propio, tener nuevos negocios, invertir en vehiculos, mantenimiento de vehiculos,
reparaciones, mantenimiento o remodelacion de vivienda, proyectos de vivienda o

estudios para ellos o sus hijos.

A su vez, los clientes manifestaron su deseo de contar con una app 0 con una cuenta

en la pagina web.

En cuanto a la encuesta No 3 (nuevos beneficios), se les aplicé a 25 usuarios vip y
permitidé profundizar acerca de sus expectativas respecto a nuevos beneficios; el
ejercicio permitié aterrizar el alcance y la condicién particular de cada uno de los
aspectos analizados (deseos del cliente), lo que fue un aporte significativo a fin de
materializar gran parte de lo observado, de cara al nuevo servicio por ofrecer por

parte de PaoPresta.

A continuacion se presenta el analisis detallado en cada una de los aspectos

indagados:

a) En caso de aumentar el cupo de crédito, ¢Cual de los siguientes montos

preferirias?

La pregunta contempl6 los siguientes rangos de cupo, que se muestran con los

soportes correspondientes requeridos:
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Tabla 8. Requisitos en funcion del monto por prestar

Rango inferior | Rango superior Soportes requeridos

$ 300.000 | $ 600.000 | Ingreso de dos SMMLYV, certificado laboral vigente, referencias familiares
y personales.

$ 600.000 | $ 1.000.000 | Ingreso de dos SMMLYV, certificado laboral vigente, referencias familiares,
personales y codeudor

$ 1.000.000 | $  1.500.000 | Ingreso de dos SMMLYV, certificado laboral vigente, referencias familiares,
personales, codeudor y prenda de garantia moto o carro

mayor a $  1.500.000 | Ingreso de dos SMMLYV, certificado laboral vigente, referencias familiares
y personales, codeudor y prenda de garantia finca raiz

Fuente: elaboracion propia

Al respecto, en cuanto a la expectativa de aumento en el cupo de crédito, el 47,6%
de los clientes manifestd su preferencia por un cupo entre $300.000 y $600.000, el
38% lo hizo por uno entre $600.000 y $1000.000, el 9% opt6 por uno entre
$1.000.000 y $1.500.000, aun cuando uno de los requisitos fue presentar garantia
de vehiculo, y solo el 4% expres6 su deseo de aumentar el cupo a mas de

$1.500.000, aunque ello implique firmar una garantia hipotecaria.

Figura 18. Preferencias de los usuarios respecto a montos por prestar y soportes

requeridos

Por encima de 1,5
Entre 1,0y 1,5

Entre 0,6y 1,0

Millones de pesos

Entre 0,3y 0,6

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Fuente: elaboracion propia
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b) En cuanto a los plazos y la modalidad de pago, ¢qué preferiria?

En lo referente a la expectativa de nuevos plazos y modalidad de pago, el 71,4%
prefirié plazo méximo de dos cuotas con abono a capital e intereses proporcionales
al monto; el 24% pens6 que como funciona en la actualidad esta bien, un 4%
preferiria pagar mas interés en el primer mes sin abono a capital para pagar el saldo
total de la deuda en el segundo mes y la opcion de menos intereses y menos plazo

obtuvo un 0%.

Figura 19. Preferencias en plazo y modalidad de pago de los clientes vip de

PaoPresta

En el mes 1 paga interés y en el 2 pago total
Como funciona esté bien

Méximo 2 cuotas con abonos a capital
Menos plazo menos interés

0% 20% 40% 80% 80%

Fuente: elaboracién propia

c) En caso de que PaoPresta tenga alianzas con comercios, ¢ cual preferiria? Puede

escoger hasta tres opciones.
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El 27,5% de los encuestados manifestd preferir alianzas con supermercados, el
15,7% con prestadores de servicios publicos, el 13,7% lo relacionado con vivienda

y al 11,8% le intereso el comercio de viajes, entre los principales.

Figura 20. Preferencias de los clientes vip sobre alianzas con comercios

Electrodomeésticos 9,8%
Viajes 11,8%
Estudio 5,9%
Vivienda 13,7%
Carros y motos 9.8%
Salud 5,9%
Servicios publicos 15,7%
Supermercados 27.5%

0,0% 5,0% 10,0% 150% 200% 250%  30,0%

Fuente: elaboracion propia

d) Entre las siguientes opciones de tecnologia, ¢cuales le gustaria encontrar al

acceder al servicio de PaoPresta? Puede elegir hasta dos respuestas.

Entre las opciones de tecnologia que a los clientes les gustaria encontrar, el 35,9%
expresO querer contar con una app para usar en el celular, seguido del 23,1% que
preferiria una pagina web en la que pudiera registrarse y manejar su cuenta; el
12,8%, por su parte, manifesté desear un formulario de solicitud de crédito mucho
mas sencillo, el 12,8% dijo que el actual sistema funciona bien y el restante 12,8%

afirma desear todas las anteriores.
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Figura 21. Preferencias de los clientes en cuanto a desarrollos tecnoldgicos de la

marca

Otra opcicn [l 2,6%
Todas las antericres |GG 12.8%
Como funcicna en la actualidad [ NG 12.5%
Una app para tener en el celular [N :5.0°%
Una plataforma con usuaric [ NN_MEIEIEGEEE 23.1%
Un formulario més sencillo [N 12.8%

0,0% 5,0% 10,0%15,0%20,0%25,0%30,0%35,0%40,0%

Fuente: elaboracion propia

Las anteriores conclusiones se suman a las arrojados en la referenciacion de la

seccioén anterior.

7.4.1 Construccion del mapa ideal de viaje del cliente (el que debe ser)

La tabla 9 muestra los puntos de contacto o interacciones por mejorar en el servicio
ofrecido por PaoPresta a fin de lograr una experiencia ideal para el usuario. Se
tuvieron en cuenta aspectos relevantes obtenidos luego de analizar en forma
secuencial la informacion encontrada a partir de los grupos focales, el mapa actual
de viaje del cliente, la referenciacion y la encuesta No 3 (nuevos beneficios). Con
estos elementos se construyo el mapa ideal de viaje del cliente (el que debe ser)
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descrito en las figuras 22, 23 y 24, que condensa una nueva propuesta de servicio

pensada para mejorar la experiencia de los usuarios.

A continuacioén, se muestra, en la figura 22, el mapa ideal de viaje del cliente o el
que deberia ser, de PaoPresta.
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Tabla 9. Mapa ideal de viaje del cliente del servicio de PaoPresta

MOMENTOS DE VERDAD

Posicionamiento de marca: visibilidad
de PaoPresta

Pagina Web: fluidez y contenido claro

Montos disponibles y plazos de pago

Formulario: tiempo y facilidad para su
diligenciamiento

Canales de pago

Alianzas comerciales

EXPERIENCIA ACTUAL

No es visible en Google, PaoPresta no
aparece en las opciones al buscar
préstamos en linea

La pagina es susceptible de mejorar en
disefio y en la organizacién de su
contenido

Se oferta un monto maximo de
$300.000, se requiere pago del monto
total en una sola cuota (capital mas
gastos)

Informacion no vital, toma tiempo
diligenciarlo porque no hay opciones
predeterminadas (se debe digitar toda
la informacién)

Disponible pago por plataforma Pase
Unicamente

PaoPresta no cuenta con alianzas
comerciales actualmente

EXPERIENCIA DESEADA

Se implementara estrategia de
posicionamiento de la pagina web en
Google

Se redisefiara de la pagina web para
incluir una opcion de registro de usuario
y tratamiento de datos usando
constrasefa, se automatizara su
contenido y los procesos que alli se
ejecutan

Se ofreceran montos hasta $900.000 con
plazo de pago hasta 60 dias

El formulario contard con menu de
opciones desplegables para facilitar su
diligenciamiento

Se incorporaran los siguientes canales
adicionales para pago estos seran:
Baloto, Efecty, Exito, Surtimax,
corresponsal Bancolombia y Davivienda

Se haran alianzas con establecimientos
de comercio que ofrezcan beneficios
para los clientes PaoPresta

Fuente: elaboracién propia
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Figura 22. Mapa ideal de viaje del cliente (1 de 3) (el que debe ser)

hal

MOMENTOS

PUNTOS DE
INTERACCION

Busca en su circulo
cercano quien le preste
el dinero

REDISENO DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

I\ i | > : : -
EeEsidkd de ConsuliE corm Busqueda en line Pagina Web Requisitos Calculado
ero bancos
1 2 3 4 5 6

Consulta con entidades
bancarias los requisitos para
obtener un préstamo

Busqueda de préstamos
rapidos en internet

Navega en la pagina web e
interactGia con su contenido

Consulta los requisitos para
aplicar al préstamo

Introduce las variables
del préstamo: monto y
plazo de pago

3

&

@e

$|v

1,00
0,00

-1,00

EXPERIENCIA

=

-2,00
-3,00

&N

-4,00

EXPECTATIVAS DEL
CLIENTE

EXPERIENCIA DEL
CLIENTE

Encontrar quien le
preste el dinero con
rapidez

Siente frustracién al no
encontrar quien le
preste el dinero en su
circulo cercano

Que le aprueben con rapidez el
préstamo con poco papeleo

Le exigen vida crediticia,
contar con trabajo estable, los
tramites y documentos son
extensos y numerosos, el
tiempo de aprobacion del
crédito es mayor a 10 dias

Encontrar una alternativa
rapida y facil donde le
presten el dinero

Encuentra facilmente a
PaoPresta en las opciones
al buscar prestamos en
linea

Navegar en la pagina de
manera fluida buscando
contenido de interés

Interactda con una pagina
web dindmica y fluida, con un
nuewvo disefio con registro de
usuario y contrasefia, donde
encontrara sus datos y su
historial

Requisitos de facil
cumplimiento

Encuentra requisitos
minimos y faciles de cumplir
(PaoPresta no contempla
cambiar los requisitos)

Herramienta digital facil
de usar que le permita
calcular el costo total
de la deuda a adquirir

Usa la herramienta
facilmente y obtiene
informacién sobre el
total a pagar en funcion
del monto a prestar y
del plazo de la deuda

Fuente: elaboracién propia
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Figura 23. Mapa de viaje ideal del cliente (2 de 3) (el que debe ser)

MOMENTOS

7

Revisa los montos
disponibles y los plazos
de pago que ofrece

INTERACCION

REDISENO DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Condiciones del préstamo

Formulario

Consulta la tasa de interés y  Diligencia el formulario:

los cobros administrativos

tiempo y facilidad

10

Diligencia el
formulario: tipo y
cantidad de

Preaprobado

11

PaoPresta envia mensaje con

el preaprobado del préstamo

Aprobado

12 13

PaoPresta responde si
aprueba o no la
solicitud del préstamo

Envio de certificacion
laboral

PaoPresta informacioén a entregar
Q
4,00 e $ g 1T 12 13
3,00 i 2 10 > —& -
2,00 ~
<
S 1,00
g
= 000
w
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w
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Que le presten
suficiente dinero con
amplios plazos de pago

EXPECTATIVAS DEL
CLIENTE

Encuentra creditos con
montos hasta $900.000
pesos y plazo de pago
hasta 60 dias

EXPERIENCIA DEL
CLIENTE

Que le ofrezcan tasas de
interés y cobros
administrativos bajos

Encuentra que la tasa de
interes es la mas baja del
mercado y que los cobros
administrativos también son
bajos

Un formulario facil de
rapido diligenciamiento

Diligencia facilmente el
formulario ya que cuenta
con opciones
desplegables
predeterminadas evitando
digitar toda la informacion

Que le exijan la menor
informacion posible

Encuentra que la
informacién a entregar
es cortay de facil
cumplimiento
(PaoPresta no
contempla modificar la
informacién aqui
solicitada)

Una respuesta positiva en un
tiempo de respuesta corto

En menos de 24 horas recibe
mensaje en el que se le
indica si su solicitud cuenta
con la pre aprobacién

Poder enviar el soporte
facilmente desde su
celular

Una respuesta rapida y
favorable

Antes de 24 horas
PaoPresta responde la
solicitud de préstamo
al cliente

El usuario puede enviar
el soporte solicitado
desde su celular a
traves de whatsapp

Fuente: elaboracién propia
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Figura 24. Mapa de viaje ideal del cliente (3 de 3) (el que debe ser)

REDISENO DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Respuesta ala
solicitud de
préstamo

Firma del pagaré Pago de la deuda

Desembolso

MOMENTOS

electrénico

14 15 16 17 18 19

PaoPresta envia pagare
electroénico para firma del
usuario (para créditos
aprobados)

PaoPresta envia recordatorios
al usuario recordandole la
fecha de pago de su deuda

Tiempo que se toma
PaoPresta para el
desembolso

Link para pago de la
deuda

Confirmacién del
desembolso

PUNTOS DE
INTERACCION

Canal utilizado para
comunicar la respuesta

20

Canales de pago

1
W

4,00 18 20

19
L

(1N
L g1

¢ 3

3,00

@

2,00

1,00

0,00

-1,00

EXPERIENCIA

-2,00

-3,00

Diligenciamiento rapido en
forma digital evitando
imprimir, firmar fisicamente
o escanear el documento

Que la respuesta llegue
al celular utilizando un
canal que permita lectura
en tiempo real

Avisos efectivos \isibles
facilmente desde el celular

Que la confirmacién
sea rapida y eficaz

Contar con el dinero en el
menor tiempo posible

EXPECTATIVAS DEL
CLIENTE

Link facil de usar

El usuario recibe el
dinero en su cuenta
bancaria en un tiempo no
mayor a 24 horas
(PaoPresta no
contemplar cambiar el
tiempo de respuesta)

El usuario recibe 3
recordatorios de pago en 3
dias distintos una semana
antes de que se cumpla el
plazo

El usuario recibe la
respuesta mediante
mensaje a través de
WhatsApp y en tiempo
real

Se confirma el
desembolso antes de
24 horas por medio
de WhatsApp

Recibe para firma un
documento electrénico, que
puede firmar digitalmente y
enviar a través del celular

Puede realizar el pago
facilmente a través de
link mediante PSE

EXPERIENCIA DEL
CLIENTE

Contar con diversos
canales para realizar el
pago de su deuda en
diversos establecimientos
o plataformas

Encuentra diversos
canales y plataformas
(fisicos y digitales) para
realizar el pago, como:
Baloto, Efecty, Exito,
Surtimax y Plataforma
PSE

Fuente: elaboracién propia
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Una vez incorporados los cambios en términos del redisefio del servicio, la

propuesta de valor para los usuarios es la siguiente:

los microcréditos concedidos en linea ayudan a personas naturales, en lo
primordial a las que tienen ingresos entre uno y dos SMMLV, que quieren
efectivo para financiar imprevistos o respaldar un negocio y obtener el
préstamo en forma rapida, facil y por medio de tres clics, mediante el
ofrecimiento de mayores montos y plazos y de beneficios adicionales a través

de alianzas comerciales.
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Caracterizar el usuario vip de PaoPresta permitio acercarse al publico objetivo de la
marca para asi lograr una identificacion adecuada de los arquetipos de los clientes
actuales e ideales en el mercado. Comprender sus caracteristicas, sus
necesidades, sus gustos y sus preferencias posibilitdé entender los deseos de los

clientes, que se materializaran en negocios nuevos para la empresa.

El mapa actual de viaje del cliente dejo ver los puntos de mejora en el servicio
suministrado por PaoPresta y de ahi la importancia de la herramienta. El presente
trabajo no mencion6 los momentos de verdad calificados como positivos por los
clientes ni profundizé en ellos, sino solo en los que son susceptibles de mejora, para
de esta manera redisefarle al cliente una experiencia ideal con el uso de servicio.
Hay tres aspectos de mejora que no son susceptibles de cambio: requisitos para el
préstamos, tipo y cantidad de informacion solicitada en el formulario inicial y tiempo
para el desembolso. Los dos primeros son items basicos para garantizar la
recuperacion de cartera y el tercero depende de los tiempos interbancarios. Los
demas aspectos, como posicionamiento de la marca, pagina web, montos y plazos
disponibles de créditos, tiempo y facilidad del cuestionario y canales de pago son
las bases de los aspectos por mejorar en el redisefio del servicio del mapa ideal de

viaje del cliente.

La referenciacion, de igual forma, dejé ver los aspectos por mejorar de PaoPresta
respecto a sus competidores, como también permitio identificar sus fortalezas. Los
aspectos por mejorar coincidieron con los ya identificados en el mapa ideal de viaje
del cliente, a lo que se sumo6 a un aspecto adicional, que fue contar con plan de
fidelizacion de sus clientes. La empresa tiene fortalezas respecto a sus
competidores, que deben ser afianzados en el tiempo con el fin de que se conviertan

en verdaderas ventajas competitivas en el mercado.
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El redisefio de la experiencia se materializé en el mapa ideal de viaje del cliente o
el que deberia ser. PaoPresta debe implementar una estrategia de posicionamiento
en los diferentes buscadores de la web, debe mejorar su pagina web con el fin de
que cada usuario cuente con su propia cuenta para la autogestion de su cupo de
crédito (tecnologia), debe ofrecer el servicio de aumento de crédito con mayor plazo,
debe operativizar el formulario de registro con el despliegue de un menu de
opciones, debe incorporar nuevos canales de pago mas asequibles al publico
objetivo de la marca, como Baloto, Efective, Exito, Surtimax y corresponsales
bancarios de Bancolombia y Davivienda, y debe suscribir alianzas comerciales con
establecimientos de comercio que beneficien a sus clientes y que, ademas, permitan

generar un plan de fidelizacion de ellos hacia la marca.

Con lo anterior se consolid6 la propuesta de valor de PaoPresta en el mercado,
definida en la pagina 73, para asi lograr una diferenciacion que permita que los

clientes prefieran a esta fintech por sobre las demas opciones existentes.
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ANEXOS

ANEXO 1

Guia de desarrollo de la investigacion del usuario por medio de grupo focal

1. Conocimiento demogréfico basico de los clientes.

El analisis de la estadistica demografica de los clientes vip de PaoPresta permitira
identificar: género, edad, ciudad de residencia, si trabaja 0 no, cuanto gana, si
cotiza seguridad social, estado civil, nimero de hijos, caracteristicas de vivienda,

donde labora y nivel de escolaridad, entre los principales datos.

Nota: ademas, es Util para corroborar si es suficiente con analitica de mercadeo,

Hotjar y copia de respaldo del WhatsApp.

Resultado: estadistica con investigacién del segmento de los clientes vip por

indagar.
2. Desarrollo de grupos focales.

Obijetivo: investigar los usuarios vip de PaoPresta con el fin de obtener informacion

de sus necesidades, sus requerimientos, sus deseos, sus dolores, etc.

Metodologia: en grupos de doce personas como maximo se hace un trabajo

cualitativo de conocimiento del usuario.
Resultado: conocimiento de los clientes vip de PaoPresta.

3. Entrevistas individuales (opcionales).
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Dependiendo de la informacion recolectada en los grupos focales se analizara si

es necesario llevar a cabo entrevistas semiestructuradas individuales.

Guia de desarrollo de la elaboracién de arquetipos

Objetivo: investigar los diferentes arquetipos de los clientes vip de PaoPresta y
elaborarlos con el propoésito de identificar como se comportan desde los punto de

vista:

- Financiero

- Emocional

- Familiar

- Educacional

- De los habitos de consumo

- De los habitos de compra

Finalidad:

Contar con los arquetipos financiero, emocional, familiar, educacional, de los

habitos de consumo y de los habitos de compra de los clientes vip de PaoPresta.

ANATOMIA DE UNA ENTREVISTA
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Presentacion del entrevistador:

- Buenas tardes; bienvenido(a), mi nombre es Yeffer Cardenas, somos del equipo
de PaoPresta, quiero iniciar agradeciéndole por su tiempo.

- ¢, Cual es su nombre? ¢ Ddénde se encuentra? ¢ Coémo le fue hoy?

2. Presentacién del proyecto:

Paopresta es una fintech de origen antioquefio que presta servicios financieros en
el sector de los microcréditos. Con la empresa puede encontrar préstamos hasta

de $300.000, con un tiempo méaximo de pago de 30 dias.

3. Construccion de una relacion:

Conocimiento del cliente:

1. ¢ Por qué escogi6 un servicio en linea?
2. ¢ Cudles proyectos de corto plazo tiene?
3. ¢ Ha tenido créditos en otra entidad? ¢,Cual? ¢ Cuanto prest6?

4. Respecto a la experiencia con otras entidades de tipo fintech, califique de 1 a5

los siguientes aspectos, con 1 para un puntaje deficiente y 5 para uno éptimo.
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- Tiempo para acceder al canal de comunicacion.

- Facilidad de acceso al canal de comunicacion.

- Tiempo de respuesta para la aprobacion por parte de PaoPresta.
- Seguridad al usar el canal de comunicacion.

5. ¢Le han negado créditos? ¢, Cual fue la razén?

6. ¢, Podria describirme cémo tomo la decision de usar el servicio de PaoPresta?

¢ Qué lo llevo a tomar esa decisién? ¢ Qué pensaba en ese momento? ¢ Por qué
dice eso? ¢ Podria contarme mas sobre eso? ¢ Como se sentid en el momento que
sucedio? ¢ Qué paso? ¢ Por qué? ¢ Podria contarme por qué eso es importante

para usted? ¢ Como le hace sentir eso? ¢ Cudles emociones le provoca?

7. En cuanto a los hébitos de comunicacién que usted usa, por favor calificar de 1

a 5 los siguientes, con 1 para a un uso ocasional y 5 para uno frecuente:
- WhatsApp.

- Correo electrénico.

- Twitter.

- Instagram.

- Facebook.

- Television.

- Radio.

8. ¢ Conoce otras fintechs? ¢ Cuales? ¢Ha usado sus servicios? ¢Qué le gusté

mas del servicio recibido? ¢ Qué le disgustd mas del servicio recibido?
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9. ¢ Estaria dispuesto a pagar una membresia a cambio de cuales servicios?
10. ¢ Nos ha recomendado?

11. ¢ Qué opina acerca de que pedir prestado en una fintech? es mejor que

hacerlo en el banco? ¢Por qué?

12. ¢ Qué lo mueve? ¢ Cuales son sus gustos, sus emociones y sus temores?
¢, Qué ama hacer? ¢Qué lo motiva? (indagar por sus emociones: necesidades,

deseos y temores, personalidad, estilo de vida, valores y actitudes).

Identificacion de las necesidades:

1. ¢ A qué destina el dinero?

2. ¢ Cudles servicios adicionales busca?

3. ¢ Qué le gustaria que PaoPresta le ofreciera en sus créditos?

4. ¢ Cual es la necesidad que resuelve PaoPresta en su vida? ¢, Cual problema

resuelve con PaoPresta?

Evocacion de historias:

Interaccién con el servicio:

1. ¢,Como llegd a PaoPresta? ¢ Podria contarnos la historia?

76



2. ¢ Cudl dispositivo utilizo para llegar a PaoPresta? ¢ Computador o movil? ¢Qué

tal le parecio?
3. ¢ Cuédl experiencia tuvo con el uso de la calculadora?

4. ¢ Como describiria su experiencia al diligenciar el formulario de solicitud de

credito? ¢ Por qué?
5. ¢Como le gustaria que llegaran los recordatorios de pago?
6. ¢, Como se siente al comprar o usar la marca?

7. ¢ Cuales sentimientos se generan con el logro del beneficio funcional (de los

servicios) que tiene la marca?
8. ¢ Qué se puede mejorar en el servicio ofrecido?
9. ¢ Cuél confianza percibe ahora mismo sobre PaoPresta?

10. Respecto a los canales de comunicacion de PaoPresta (pagina, correo
electréonico, WathsApp), por favor calificar de 1 a 5 los siguientes atributos con 1

para deficiente y 5 para optima. ¢,Podria contarnos una historia al respecto?
- Tiempo empleado para acceder al canal de comunicacion.

- Facilidad de acceso al canal de comunicacion.

- Tiempo de respuesta para la aprobacién por parte de PaoPresta.

- Seguridad al usar el canal de comunicacion.

11. En cuanto a los canales que ofrece PaoPresta para el pago, ¢ cudl le gustaria

incluir? ¢Por qué?

12. ¢ Cuéles fueron la mejor y la peor experiencia con el uso de PaoPresta?

¢ Podria contarme algo que recuerde de ese dia? ¢ Qué sintio?
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13. ¢ Qué es lo que mas le gusta de PaoPresta?

14. Al interactuar con PaoPresta, ¢ cual historia recuerda o qué siente?

Exploracién de emociones:

Identificacion de emociones:

1. ¢ Cudl fue su primera sensacién al tener contacto con PaoPresta? ¢ Le gustd?
¢Algo que le incomodd? ¢ Quiso desistir de continuar con el proceso del

préstamo? ¢ Por qué? ¢ Qué le impulso para continuar?

Identificacién de las frustraciones:

6. Al entrar en contacto con PaoPresta, ¢ Cuales cosas le gustaron? ¢ Qué cosas

no le gustaron?

7. ¢ Qué es lo que menos le gusta?

Contrapreguntas y cuestionamientos:

Depende de la dinamica de cada grupo.

78



Agradecimiento y cierre.

1. ¢ Cudl aspecto no cubierto le gustaria agregar?

2. Muchas gracias por su participacion y por ser clientes de Paopresta, a su

alcance siempre. Feliz dia.
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ANEXO 2

EMPATIA - INVESTIGACION DE LOS USUARIOS

“To create meaningful innovations, you need to know your users and care
about their lives” (Hasso Plattner Institute of Design at Stanford University (s.f., p.
2).

En esta actividad se investigan los usuarios, es decir, el segmento de mercado
definido, con el fin de obtener informacién de sus necesidades, sus requerimientos,

sus deseos, sus dolores, etc.

Escribir a continuacion el reto definido:

RETO DE DISENO:
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Escribir a continuacion el o los segmentos de usuarios para los que se hace la
investigacion, de acuerdo con reto definido al inicio de la fase de empatia. Como
minimo debe ser un grupo de determinado nimero de personas, aunque no hay un
méaximo, pero se debe tener en cuenta que por cada segmento definido se debe
elaborar una guia de investigacion puesto que cada grupo o segmento de usuarios
tiene caracteristicas que lo hacen dnico y que se deben identificar mediante la

investigacion.

Segmento 1:

Descripcion:
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Segmento 2:

Descripcion:

Segmento 3:

Descripcion:

A continuacion se describen las herramientas empleadas en la investigacion:

entrevistas y observacion.

1. ENTREVISTA
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Es una técnica que permite obtener informacién de las personas a las que se les va
a disefiar para tener un mejor y mayor entendimiento de sus situaciones y lograr

una mejor empatia.
Preparacion para las entrevistas:

A continuacion se presenta informacion importante para preparar y sostener

entrevistas (Hasso Plattner Institute of Design at Stanford University, 2021).
¢ Por qué prepararse para hacer entrevistas?

El tiempo que se pasa con los usuarios es precioso y es necesario sacarle el mayor
provecho posible. Se debe tener claro que nunca se debe renunciar a la
responsabilidad de prepararse para una entrevista, aunque siempre se debe
permitir que la espontaneidad y la conversacion sean fluidas o sin estructura alguna.

Mientras mas avanzado esté el proyecto, mas planificada debe estar la entrevista.
¢, Por qué entrevistar para empatizar?

Lo que se quiere es entender los pensamientos, las emociones y las motivaciones
de la persona para determinar como innovar para €l o ella. Si se entienden las
decisiones que esa persona toma y su comportamiento, se pueden identificar sus

necesidades y disefiar para satisfacerlas.
¢, COmo prepararse para hacer entrevistas?

- Llevar a cabo una lluvia de ideas de las preguntas: se escriben todas las preguntas
potenciales que el equipo pueda generar. Se debe tratar de construir ideas sobre

las ideas de otros para resaltar areas y temas relevantes.

- ldentificar y ordenar los temas: esencia, se trata de identificar y agrupar los
problemas en grandes areas o temas relevantes. Una vez hecho esto se debe
permitir que la conversacion fluya para determinar una direccion especifica para

elegir, lo que hara posible estructurar la direccion o el tema de la entrevista con el
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fin de hacerla mas amigable con el usuario y mas efectiva puesto que evita que sea

desordenada y sin enfoque.

- Refinar las preguntas: una vez agrupadas las preguntas por tema y por orden se
podra encontrar que hay é&reas de conversaciones redundantes o repetidas.
También es probable que existan preguntas extrafiamente fuera de lugar. Es
importante hacer una limpieza para asegurarse de llevar una entrevista bien
planificada con suficientes preguntas del tipo ¢por qué?, también de la categoria
cuénteme sobre la Ultima vez que y adecuado numero de preguntas directas de

cOmo el usuario se siente.

Imagen: Anatomia de una entrevista

Explora
emociones
Contrapreguntas
FVO(? y cuestionamientos
historias
Construye una Agradece
relaciéon y cierra
Presenta el
Proyecto

Preséntate

Tiempo
Anatomiade una entrevista - Imagen tomada del Bootcamp baoctleg. adaptada
de Michael Barry, Point forward

¢ COmMo entrevistar para empatizar?

- Pregunte por qué. Aun cuando crea que sabe la respuesta, preguntele a la gente
por qué hace o dice algo. Las respuestas pueden sorprender al entrevistador. La
conversacion que parte de una pregunta debe continuar por el tiempo que sea

necesario.
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- Incentive las historias. Sin importar si las que la gente cuenta son o no reales,
revelan lo que piensa del mundo. Plantee preguntas que incentiven a la gente a
contar historias. Por ejemplo: formule preguntas como ¢ puede contarme la primera
vez que ...?, ¢qué recuerda de ese dia?, ¢ cudl fue la mejor experiencia, la peor, la
mas facil, la mas dificil, la mas feliz o la mas traumatizante respecto de ...? o ¢ podria

contarme alguna historia sobre cuando....?.

- Ponga atencién al lenguaje no verbal. Sea consciente del lenguaje corporal, de los
gestos y de las emociones.

- No le tema al silencio. Los entrevistadores con frecuencia sienten la necesidad de
preguntar algo mas cuando hay una pausa. Si permite que haya silencio, la persona

puede reflexionar sobre lo que acaba de decir y revelar algo mas profundo.

- No sugiera respuestas. Aun si la persona hace una pausa antes de responder, no
la ayude ni sugiera una respuesta. Sin quererlo, esto podria llevar a hacer que la

gente responda de manera de confirmar sus expectativas.

- Plantee preguntas de manera neutral: “;,qué opina de comprar regalos para su
mujer?” es mejor que “j cierto que ir de compras es estupendo?” porque la primera

pregunta no implica que haya una respuesta correcta.

- No haga preguntas binarias porque se pueden responder con una sola palabra y

se ha de preferir invitar a una conversacion basada en historias.

- Plantee una pregunta por vez y una persona a la vez. Resista la urgencia de
emboscar al usuario. Asegurese de estar preparado para documentar. Siempre
entreviste en pareja. Si no es posible, deberia usar una grabadora porque es
imposible involucrarse con el entrevistado y tomar notas en forma apropiada al

mismo tiempo.

- Hable acerca de sentimientos. Formule preguntas como: ¢podria describirme

como ... (tomo la decision, completo la tarea, fue a ese lugar, etc.), ¢ qué pensaba
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en ese momento?, ¢, por qué dice eso?, ¢ podria contarme mas sobre eso?, ¢como
se sintio en el momento que sucedid?, ¢ qué paso?, ¢ por que, ¢ podria contarme por
qué eso es importante para usted?, ¢cdmo le hace sentir eso? y ¢,cuéles emociones

le provoca?

A continuacién se presenta la guia para preparar y sostener las entrevistas. Escriba

en los espacios destinados para ello en cada parte de la actividad.

- Realizacion de las entrevistas

Objetivo

Describa el objetivo por alcanzar con las entrevistas y recuerde que debe estar

acorde con el reto de disefo definido

Guia de preguntas
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A partir de la informacion anterior, se debe construir una lista de preguntas que
permita obtener la informacion necesaria entender la(s) situacion(es). Luego
organice las preguntas de acuerdo con los momentos descritos en la imagen

“Anatomia de una entrevista”.

Se recomienda que se elabore una lista de preguntas en borrador en la que se
tengan en cuenta las recomendaciones dadas y luego se haga el listado final de

preguntas, que se deben consignar en la siguiente tabla:

Grupo de usuarios por entrevistar:

Nota: es necesario grabar las entrevistas en audio con el fin de utilizarlas en

actividades posteriores. Dichas grabaciones se deben entregar a la empresa.
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A continuacion escriba los datos de las personas con las que se sostendran las
entrevistas. Deben ser, como minimo, cuatro personas por equipo de

innovacion.

A. Nombre del entrevistado:
Numero de celular:

Direccion de correo electronico:
Tipo de usuario:

- Usuario final.

- Cliente.

- Otro: ¢.cual?

Cita:

- Fecha:

- Hora:

- Lugar:

B. Nombre del entrevistado:
Numero de celular:

Direccion de correo electronico:
Tipo de usuario:

- Usuatrio final.

- Cliente.

- Otro: ¢.cual?

Cita:

- Fecha:

- Hora:

- Lugar:

C. Nombre del entrevistado:
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Numero de celular:

Direccion de correo electronico:
Tipo de usuario:

- Usuario final.

- Cliente.

- Otro: ¢.cual?

Cita:

- Fecha:

- Hora:

- Lugar:

Direccidn de correo electrénico:
Tipo de usuario:

- Usuario final.

- Cliente.

- Otro: ¢cual?

- Fecha:
- Hora:

- Lugar:

Correo electrénico:
Tipo de usuario:

- Usuario final
- Cliente

- Otro ¢ Cual?

- Fecha:
- Hora:

- Lugar:
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D. Nombre entrevistado:
Numero de celular:
Correo electronico:

Tipo de usuario:

- Usuario final

- Cliente

- Otro ¢Cual?

- Fecha:
- Hora:
- Lugar:

E. Nombre entrevistado:

NUmero de celular:
Correo electronico:

Tipo de usuario:

- Usuario final
- Cliente

- Otro ¢Cual?
Cita:

- Fecha:

- Hora:

Lugar:

F. Nombre entrevistado:

Numero de celular:

Correo electrénico:
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Tipo de usuario:
- Usuario final
- Cliente

- Otro ¢Cual?
Cita:

- Fecha:

- Hora:

Lugar:

G. Nombre entrevistado:

Numero de celular:
Correo electronico:
Tipo de usuario:

- Usuario final

- Cliente

- Otro ¢Cual?
Cita:

- Fecha:
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- Hora:

Lugar:

H. Nombre entrevistado:
Numero de celular:
Correo electronico:

Tipo de usuario:

- Usuario final

- Cliente

- Otro ¢Cual?

Cita:

- Fecha:

- Hora:

Lugar:

Entregables: recordar que se debe entregar lo siguiente:
e Grabaciones en audio de las entrevistas.

e Fotos.
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e Notas tomadas durante la entrevista.
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ANEXO 3

Grupo focal 1

PaoPresta - Conociendote 0 v Q

Hag SEAROH

1  Fodries descritarmme cémo tomaste la decmtn de usar of srvico de . 2  Ous proyectos Senes a corto plasol Crees que podemos spoyerte 7. | 3 /Que canal de commnicacién usa frecoentamente? porguel por &
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4 [Conoces otras entidades? Oudéd Tue o que mas e gusto? joue no e 5 fGespecio a la experiencia con otras entidades cfifique del 1 Slos s | 6 [To gustaris una sscripcdn en Paciresta? JA canbio de que servicio.
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94



PaoPresta - Servicio o v O‘
o SLARCH
K 3T -

4 Ve gumtarta que Pao Presta incheyers otro medio de page? CualtiPor. | 5§ Cual fue la mejor 0 poor experiencia al usar Peo Prestal [Oue sentiste?

\ .
. .
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6 Califica del 1 2l 5 jos sigesentes aspectos del servico

N\

B

Facilidad ce uso
L.

o
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PaoPresta: Necesidades, Emociones y Frustraciones

- ®
1 0w servicios sdicionabes buscasT | 2 3 Cusil on la necesidad que resucker PooPrests on ta vidaT jOud prok [7]
i L
—
b s e #n
el ek #ELE 8
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=] L] 2

Fuente: elaboracién propia
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Grupo focal 2
2. PaoPresta - Conociendote " U -

SLARCH CHAY

1 Podries describiee ctmo tomenste la decisidn de wsar of servicio de .. 2 (O proyecton Genes & corto plaro? ;Crees gae podemos apoyarte T 3 Que canal de comurecacin wma frecaentements! porgoe? por i p— .
u |
msu h-m-mar
Rt
w mn- -
e 5—-@1 =~.:.”'=
(=] 0 [ 100 Q
4 Conoces ctres evtidades? ;Oué foe lo goe man S Aats? jque no tw . 5  Respecio a la experiencis con otras entidedes califique def 1l Slonsi. | 6 Te guntaria une smcapaon en PecPrectal A cambio de gue servico..
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2. PaoPresta - Servicio 0 " ¢
AP SEA

L

(=511} 2

4 [Te gustaria que Pac Presta incloyera otro medio de pagol ;Cualtfor. | 5  Cual fue la mejor 0 peor experiencia al usar Peo Presta? jOoe sentiste? | 6  CaliSca del 1 al 5 los siguentes aspecios del servicie

N Y N Y
e Jose
(=11 Q }
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1

-
i0hst mervicios adicionales buscaa?

2. PaoPresta: Necesidades, Emociones y Frustraciones

+
@ 5 ot i e et
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Fuente: elaboracion propia
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Grupo focal 3
) ) ¥ (pPB
3. PaoPresta - Conociendote vep U

Podries describatne CGmo tomaste la decimtn de wmar ol servico de . 2  [QOué proyectos tenes & corto plaro? ;Crees que podemos apoyarte T 3 2Oue canal de commurecacson usa frecoentemente? porgque’ por b
\ N\ 3 3
Sandra A ‘
SCONOMICAMente,
emprendes
(=1 Q@ 2
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3. PaoPresta - Servicio bt @ el s,
A SEARCH

_ 2 Lémo descritirian i experiencia of dligences of formmbaro? 3 [Que opinidn Senes de los recordatonios de pago? Jle camb - ‘

6 Califica del 1 2l 5 los sigumentes aspecios del servicor

4 | Te gustaris que Pao Prests inchuyers otro medio de pagol (CusliPor. | 5§ Cusl fue ks mejor 0 peor experiencia of usar Peo Prestal Que sentiste?

h‘-w‘—‘g
=
“:-h
oW Q
Tiampo para
acceder
Usam: 5
Sandra S
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3. PaoPresta: Necesidades, Emociones y Frustraciones
4

1 O servicios adiclonales buscas?

fCwsal e5 la mecesidad que reswclve PaoPresta on tu vida? (0w prot |'_,/

Fuente: elaboracion propia
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Grupo focal 4
4. PaoPresta - Conociendote 0 b g

SEAR

1 Fodrias describume clmo tomasite la decisidn de usar e servicio de .

2 Qué proyectos ienes a corto plazo? ;Crees que podemca apoywrtn 7. | 3 Oue canal de commnicacidn wna

A

\

4 Conoces otras entidades? ;Oué Sue lo que mas te gusts? jque PO te 5  Respecio a ls experiencia con otiss entidedes califique del 1al Slm s | 6 T guntaria une susaipcén en PacPresta? JA cambio de gue sersco..
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N
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4. PaoPresta - Servicio o v Q
iy SEAR
-

A

2 Cémo deacribirias tu eepenienca al ddigenciar of formudanc?

4 Yo gustaria que Poo Presta incluyera otro medio de pago? ;Cusl?Por_.

5  Cunsd fue la major 0 poor exponiencia al usar Peo Presta? jGue sentiste? | 6  Colifica del 1 8 5 los siguientes sspectos del servicio:

N q sy
G o o
B o o otems 9 L

con dmmderda en linea -~
=lC} < =J0) 2 =L} =3
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4. PaoPresta: Necesidades, Emociones y Frustraciones

R r——— K z
Y
> =
Jhaelp: me
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mudarme
eo =
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ANEXO 4

(Grabaciones de los grupos focales realizados)
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ANEXO 5

Empresa Tiempo Modelo de negocio Requisitos
Plataforma WEB 1. Cedula
Intereses . o
- Administracion 2.Direccion
Kredicity 5 dia 30 dias 3.Teléfono
IVA. .
4.Cta bancaria
Primer vez se presta hasta 280.000 5. email
miggga WEB 1. Mayor de edad
Administracion 2. Colombiano residente
EasyCredit |1 dia 30 dias 3. Cta bancaria
IVA. .
4. Correo propio
Primera vez se presta hasta 350.000. 5. Celular propio
Plataforma (Tecnologia)
IVA
Administracion.
Seguro en caso de muerte o de 1. Mayor d_e edad .
; ) 2. Colombiano residente
. . . incapacidad. :
Lineru 1dia 30 dias e . - .| 3. Cta bancaria
Minimo 4 dias para devolver el crédito. Si .
. g 4. Correo propio
es primera vez solo se puede solicitar 5. Celular propio
410.000. : prop
Lineru asigna cupos a los clientes
1. Mayor de edad
Plataforma (Tecnologia) 2. Colombiano residente
VA 9 3. Cta bancaria
Rapicredit |1 dia 30 dias - e 4. Correo propio
Administracion. -
Seguro de deuda S Celula_r propio .
6. Capacidad de endeudamiento para

solventar el crédito. Certificacion laboral
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Empresa Forma desembolso Medios de pago entidad Funcionamiento
1. Llenar el formulario y documentos
2. Estudio de aprobacion y calificacién centrales de riesgo 1. Pagina web
Kredicity 24Hs. 2. PSE. En la seccion de usuario se dice Pagina web
3. Desembolso L -V 8 a 5 pm cuenta bancaria. como pagar.
Se crea una cuenta en el sitio WEB.
1. Calcula tu crédito
2. Formulario y documentos
2. Estudio 24Hs.
3. Procesa info y un funcionario de Easycredit valida la info | 1. Pagos PSE en la cuenta del cliente
4. Desembolso (domingos y festivos) 2. Consignacion Bancaria
EasyCredit | 5. Aprobado (se envia un cddigo de confirmacion 3. Puntos habilitados de pago. Péagina web
aprobacion para la firma del kto), Pre aprobado (sujeto a 4. Opcién para enviar el reporte de la
confirmacién, Negado). consignaciéon en imagen.
Se crea una cuenta en el sitio WEB.
6. Se realiza desembolso en la cuenta en maximo 1 dia
habil
1. Se llena formulario y se verifica la informacion por Linero Péagina web
2. Aprobacion en 15 minutos 1. Pagos on line Andlisis de datos con el método
Lineru 3.Un (1) dia habil desembolso. 2. Lista de bancos para consignacion machine learning. Usan algoritmos
4. Aprobado, Pre aprobado, Rechazado. 5. Se firma el bancaria de dltima generacion y uso de Big
contrato electrénicamente que es con cédigos de seguridad. Data.
1. Cumplir requisitos.
2. Diligenciar la solicitud
3. Solicitar el monto y el plazo
4. Esperar aprobacion 1- Place to Pay Pagina web
Rapicredit | 5. Firma electrdnica del contrato para esto se envia SMS o Sistema COMODO SECURE para el

correo electrénico

6. Consignacion del dinero en la cta bancaria

7. Pagar tu crédito al dia sino generan gastos de cobranza
8. Invita a otros a conocer a rapicredit y obtén descuentos.

2- PSE

ingreso de los datos de los clientes
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Empresa Plan fidelizacion En caso de no pago
Puntos Kredicity. 1. Se reporta negativamente a centrales de riesgo.
Kredicit Tienen puntos Gold, Platinum, Black. 2 Se inicia proceso juridico. Oficina juridica de
y A la entrada es Gold, 60.000 platinum, 120.000 black. cobranzas externa. Si la deuda persiste se envia la
No dice en que se usan los puntos. deuda a un cobrador externo.
1. Se presta monto de acuerdo con las estrellas del cliente.
El cupo que se de sera de acuerdo a las estrellas. Se prestan
montos pequefios luego
EasyCredit | 2. Plan de referidos con redes sociales tener mas de 200 Se reporta negativamente a centrales de riesgo
amigos por Facebook o Instagram llenar un formulario. Gana
15.000 con cada nuevo referido aceptado y 3.500 cada vez que
el referido cancele el crédito
1. Bonos de descuento.
2 Referidos y se descuenta el 50% de los cargos e i para el
pgosﬁnr}grzrsedlto. A los buenos clientes el 50% en créditos 1. Se reporta negativamente a centrales de riesgo
g Acumula. untos. desbloguea niveles v caniéalos por 2. Se cobran intereses de mora y los $900 diarios por
Lineru T P ' q Sy can) P 60 dias, luego se pasa a la oficina de cobranzas
beneficios!. Descuentos en cargos de intereses, aumentos de externa
cupo, dias extra para pagar el crédito, y nuevos beneficios 3. Autorizacion para debito automético
Lineruplus
Hay 6 niveles de Lineru plus
Méximo se da descuento 30% de los créditos, y cupones
1. La mayoria de los créditos se rechazan por estar
reportados en centrales de riesgo. Intereses de mora,
Rapicredit 1. Plan Aliados. Por cada referido que tome el prestamos reporte en centrales de riesgo y oficina de cobranza

recibes 20.000

externa
2. GASTOS DE COBRANZA, del 20 al 50% del monto
adeudado mas interés y mas impuestos
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Empresa

Otros servicios ofrecidos

Kredicity

Estandares de seguridad en WEB. Regulados por la
Superintendencia de Industria y Comercio.

Hay péagina con politicas de privacidad, términos y
condiciones y preguntas frecuentes

EasyCredit

Estandares de seguridad en WEB. Regulados por la
Superintendencia de Industria y Comercio.

2. preguntas frecuentes. Numero de contacto.
WhatsApp.

Lineru

1. FOMENTAMOS LA EDUCACION Y LA INCLUSION
FINANCIERA.

2. Estandares de seguridad en WEB. Regulados por la
Superintendencia de Industria y Comercio.

Rapicredit

Prestan para: imprevistos de los hijos, ayudar a un ser
querido, pagar facturas urgentes o servicios publicos
atrasadas, comprar medicinas, arreglar su medio de
transporte.

Web Site sencillo, hay experiencias de clientes que han
pedido los servicios.

Tienen una ventana de términos y condiciones donde
est4 toda la parte legal.

Se les aumenta el cupo y se les presta mas si han sido
buenos clientes

Respaldan la plataforma Transunion, Fintech,
Datacredito, Baloto, Place to Pay, PSE, Amazon,
Comodo secure
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