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RESUMEN

El desarrollo del presente trabajo de titulacion, propone la creacion de una pagina web
innovadora, que se ajusta a las necesidades de las entidades financieras enfocadas en la

transformacion digital de sus servicios y en el crecimiento de su cartera de crédito.

Esta pagina web contiene un grupo de servicios financieros direccionados a captar un
segmento del mercado no atendido, la propuesta de valor es la entrega de clientes

precalificados y evaluados de acuerdo a su necesidad de crédito.

En el mercado actual y en base a las politicas de manejo de datos toocredit.com.ec entregara

a las entidades financieras, datos actualizados de los clientes junto a la autorizacion del uso

de los mismos para la oferta de nuevos productos.

Palabras clave: precalificacion de clientes, banca digital, cartera de crédito, manejo de datos.



ABSTRACT

The development of this thesis proposes the creation of an innovative website that adjusts
to financial institutions necessities, focused on the digital transformation of their services
and credit portfolio increases. This website contains a group of financial services orientate
to attract an unattended market segment, the value proposition is the delivery of

prequalified clients and evaluated according their credit necessity.

In the current market and according on data management policies, toocredit.com.ec will

provide financial institutions with updated customer data with authorization to use them to

offer new products.

Key words: customer prequalification, digital banking, credit portfolio, data management.
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CAPITULO 1

1. Problematica

1.1 Descripcion

La Inclusién Financiera (IF) consiste en tener acceso a productos financieros ttiles
para personas y empresas, que satisfagan sus necesidades de pago, ahorros, créditos. Segun
el Banco Mundial, “La inclusion Financiera es clave para reducir la pobreza e impulsar la
prosperidad”.

En un estudio realizado por la Superintendencia de Bancos del Ecuador a diciembre
de 2017 sobre IF, el total de incluidos IF, bordearia el 57.38% de la Poblacion
Econdémicamente Activa Ocupada (PEAO). La IF estd relacionada directamente a una
situacion de pleno empleo de la poblacion y un crecimiento sostenido del pais. Se requiere
una mayor IF para la poblacion de menores ingresos y habilitar servicios en areas rurales
que no cuentan con presencia de agencias bancarias.

El acceso y el uso de servicios financieros integrales (ahorro, crédito, seguros, pagos,
transferencias) y ante esto, la exigencia de adecuar los servicios financieros a la necesidad
de la poblacién, requieren una implementacion de programas e ideas innovadoras atadas a
un marco regulatorio que garantice condiciones de solvencia y un adecuado control del
riesgo.

El analisis del presente trabajo esta enfocado al servicio financiero denominado
“Crédito”, especificamente “Crédito de Consumo” y “Crédito Hipotecario”, por lo que es

necesario conocer que es el crédito y sus tipos.
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1.1.1 Crédito

Es el uso de un capital ajeno por un tiempo determinado a cambio del pago de una
cantidad de dinero que se conoce como interés.

Obtencion de recursos financieros en el presente sin efectuar un pago inmediato,

bajo la promesa de restituirlos en el futuro en condiciones previamente establecidas.

1.1.2 Crédito de Consumo

Los otorgados a personas naturales que tengan por destino la adquisicion de bienes
de consumo o pago de servicios; que generalmente se amortizan en funcion de un sistema de
cuotas periddicas y cuya fuente de pago es el ingreso neto mensual promedio del deudor,
entendiéndose por éste el promedio de los ingresos brutos mensuales del nicleo familiar

menos los gastos familiares estimados mensuales.

1.1.3 Crédito Hipotecario

Aquel en el que el deudor cuenta con el respaldo de una garantia de un bien
inmueble hipotecado a la institucion financiera. Por lo general, es de mediano o largo plazo
y se otorga para la compra, ampliacion, reparacién o construccién de una vivienda, compra
de sitios, oficinas o locales comerciales, o para libre disponibilidad; tales propiedades
quedan como garantia del préstamo, a favor de la institucion financiera que lo otorga, para
asegurar el cumplimiento de su pago.

En el Ecuador, la cartera de crédito de consumo es mayor a la cartera de crédito

hipotecario, incrementandose cada afio.
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FIGURA # 1. CARTERA DE CREDITO SECTOR FINANCIERO PRIVADO/SECTOR
FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO

FUENTE: SUPERINTENDENCIA DE BANCOS /SUPERINTEDENCIA DE ECONOMIA
POPULAR Y SOLIDARIA, 2019) AUTOR

1.2 Dimensionamiento del problema

Segin Marulanda & Consultores en su “Diagnostico y Recomendaciones para
Promover la Inclusion Financiera (IF) en Ecuador (marzo 2019)”, en Ecuador, el 51% de los
adultos puede acceder a una cuenta en el sistema financiero, sin embargo, solo el 12 % de
este grupo, accede a un crédito.

El1 40% de la poblacién en la parte rural tiene menores ingresos que el resto del pais,

por lo que el acceso a créditos en estas zonas, es menor.
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FIGURA # 2. ADULTOS CON ACCESO A CREDITO (%)
FUENTE: FINDEX 2017 BANCO MUNDIAL MARULANDA & CONSULTORES

El estudio indica que hay adultos en el pais que tienen varias cuentas y que puede
haber una inactividad alta de estas; la percepcion es que un 40% y 50% pueden estar en esta
condicion. Algunas se crean para recibir un crédito, pero no se vuelven a usar nunca mas,
aunque la profundizacion financiera aument6 la tltima década, el sector financiero es uno de

los mas pequefios de la region en relacion con el PIB, el 37.7%.
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FIGURA # 3. PROFUNDIZACION FINANCIERA (%)
FUENTE: FINDEX 2017 BANCO MUNDIAL MARULANDA & CONSULTORES

El desarrollo tecnologico y el uso habitual de computadores, celulares, dispositivos
moviles, ha creado condiciones para que surjan nuevas empresas que pueden proveer
productos y servicios soportados en tecnologias de la informacion.

El giro de negocio de las entidades financieras contiene una extensa lista de
productos y servicios por lo que en sus plataformas digitales su objetivo es impulsar todos
sus servicios, lo que causa que un gran porcentaje del mercado se encuentre desentendido al
no focalizarse en cada uno de sus productos, no cuenta con la capacidad de atender
mercados con necesidades especificas.

El sistema financiero tradicional no cuenta con plataformas propias 100% digitales
que faciliten el proceso de seleccion de clientes en base a sus necesidades de crédito y

persisten las limitaciones de servicios en linea no habilitados las 24 horas del dia debido a
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que las instituciones financieras dependen directamente de canales de venta presenciales
(agencias fisicas).

En base a lo expuesto, se puede ver que las entidades financieras se encuentran ante
el gran reto de lograr el crecimiento de sus carteras de crédito, mejorando sus procesos de
captacion de clientes, perfilamiento, tramites, documentacion y asignacion de crédito,
apoyandose en empresas especializadas, dedicadas exclusivamente al funcionamiento
efectivo de estos procesos especificos.

Esta necesidad de las entidades financieras para mejorar la cultura financiera
tradicional y la optimizacion de sus procesos para el otorgamiento de créditos e incremento
de su cartera crediticia, hace posible la creacion de una Fintech que se convierta en socio

estratégico de estas entidades, prestando servicios digitales que satisfagan estas necesidades.

1.3 Analisis regulatorio

Segun el Reporte de Regulacion Publica elaborado por la firma colombiana Lloreda
- Camacho & Co, en el Ecuador no existe una ley o normativa secundaria que regule
especificamente las tecnologias Fintech.

Los actores de esta industria deben observar las regulaciones aplicables a todas las
actividades de naturaleza financiera. Para el reporte se entrevistd en el Ecuador al estudio
juridico Simone Lasso Abogados, dicho reporte afiade que se ha visto una mayor apertura
por parte de los organismos de supervision y control. También menciona que las autoridades
ecuatorianas estan conscientes de que el crecimiento de dicho mercado depende en gran
medida de regulaciones que permitan a los autores del mercado Fintech ejecutar sus
servicios “sin temor de ser observados por el ente de control en el futuro”. La mayoria de

Fintech en el pais, operan bajo la figura de entidades de servicios auxiliares del sistema
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financiero. (Revista Lideres).

Las empresas Fintech existentes en el Ecuador que ofrecen servicios por canales
virtuales y aplicaciones, funcionan legalmente constituidas bajo la Superintendencia de
Compatiias quien norma y regula la actividad empresarial dentro del pais.

Las companias Fintech a constituirse, deben registrarse segin la Clasificacion
Nacional de Actividades Econdmicas Seccion J INFORMACION Y COMUNICACION,
Literal 16209 OTRAS ACTIVIDADES DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y DE
SERVICIOS.

Las empresas Fintech que den servicios de Perfilamiento de Clientes deben recopilar
datos de clientes necesarias para realizar las actividades comerciales propias del giro del
negocio y de esta forma cumplir con los servicios ofertados.

Para acceder a los servicios ofertados por la Fintech, es necesario se proporcionen
datos generales, especificos y sensibles del cliente que se trataran de forma confidencial.
Estas actividades de recopilacion de datos de clientes y confidencialidad estan enmarcadas
sobre siguiente base legal:

Constitucion Vigente desde el 2008, “Capitulo sexto Art 66. Numeral 19. El
derecho a la proteccion de datos de caracter personal, que incluye el acceso y la decision
sobre informacion y datos de este cardcter, asi como su correspondiente proteccion. La
recoleccion, archivo, procesamiento, distribucion o difusion de estos datos o informacion
requerirdn la autorizacion del titular o el mandato de la ley”.

Codigo Orgénico Penal “Articulo 229.- Revelacion ilegal de base de datos.- La
persona que, en provecho propio o de un tercero, revele informacion registrada, contenida
en ficheros, archivos, bases de datos o medios semejantes, a través o dirigidas a un sistema

electronico, informatico, telematico o de telecomunicaciones; materializando voluntaria e
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intencionalmente la violacion del secreto, la intimidad y la privacidad de las personas, sera
sancionada con pena privativa de libertad de uno a tres afos.

Si esta conducta se comete por una o un servidor publico, empleadas o empleados
bancarios internos o de instituciones de la economia popular y solidaria que realicen
intermediacion financiera o contratistas, sera sancionada con pena privativa de libertad de
tres a cinco anos”.

Cdédigo Orgéanico Monetario y Financiero Art. 360.- Responsabilidad. La Direccion
Nacional de Registro de Datos Publicos es responsable por la aplicacion de los modelos
autorizados conjuntamente por las Superintendencias de Bancos y Seguros, de la Economia
Popular y Solidaria, y de Compainias, utilizados para generar los reportes crediticios.

De acuerdo a lo expuesto, se puede observar que la normativa legal en Ecuador
permite la creacion de empresas Fintech que proporcionen servicios de Perfilamiento de

Clientes para las entidades del sector financiero.

1.4 Métrica

Las entidades financieras ofertan productos y servicios a través de sus plataformas
tecnoldgicas, sin embargo, el porcentaje de inclusion financiera en el pais es el mas bajo de
los paises de la region. La cartera de crédito no ha presentado un crecimiento significativo
en los cuatro ultimos afos. Lo que evidencia que un gran porcentaje del mercado se

encuentra desatendido.

1.4.1 Indicador de Profundizacion Financiera
La Profundizacion Financiera permite medir el grado de desarrollo del sistema

financiero a través del calculo de la proporcion en la cual la actividad productiva del pais se
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financia con crédito financiero, asi como obtener una comparacion internacional del nivel de
desarrollo financiero del pais; estos indicadores se obtuvieron relacionando la cartera y los
depositos sobre el PIB y el crédito promedio sobre el PIB per capita.

La Profundizacién Financiera — Crédito Doméstico, presenta uno de los mas bajos de
los paises de la region, esto relacionado con los bajos niveles de acceso de la poblacion al
sistema financiero, con el 37.7%, en el pentltimo puesto, solo supera a Peri que tiene el

35%.

Profundizacion Finaciera

Pais Crédito Doméstico / PIB (%)
Argentina 39,30%
Brasil 111,30%
Colombia 55,90%
Ecuador 37,70%
México 55,20%
Peru 35,00%
Republica Dominicana 51,90%
Costa Rica 82,60%
Guatemala 40,50%

TABLA # 1. PROFUNDIZACION FINANCIERA — Crédito Doméstico
FUENTE. ASOBANCA

1.4.2 Indicador Total Cartera de Crédito

En el periodo de 2016 -2019 se visualiza la evolucion de los créditos otorgados en

el sistema financiero.
En la TABLA # 2 se puede observar el crecimiento de la cartera de crédito de

consumo y el decrecimiento de la cartera de crédito de vivienda. El resto de segmentos no

presenta variaciones significativas.
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2016 2017 2018 2019
Tipo de
cr‘;’ﬁ . Saldo % Saldo % Saldo % Saldo %
Crédito
Comercial 9.019 48,00% 11.043 47,00% 12.720 48,00% 13.137 45,00%
Productivo
Crédito a la o " . o
Vivienda 1.953 10,00% 2.136 9,00% 2221 8,00% 2.383 8,00%
Crédito a la
M 1.379 7,00% 1.535 7,00% 1.649 6,00% 1.904 7,00%
ocroempresa
Total de
crédito a la 12.350 65,00% 14.714 63,00% 16.590 62,00% 17.425 60,00%
produccion
Crédito al
6.599 35,00% 8.541 37,00% 10.063 38,00% 11.536 40,00%
consumo
c tTotall) ¢ 18.949 | 100,00% | 23.255[100,00% | 26.653 | 100,00% | 28.960 | 100,00%
artera bruta

( % ) Porcentaje de Composicion

TABLA # 2. TOTAL, CARTERA DE CREDITO

FUENTE. ASOBANCA

1.4.3 Indicador Cartera de Crédito de Vivienda

La Cartera de Crédito de Vivienda ha decrecido en los ultimos cuatro anos desde el

2016, lo que puede considerarse como una oportunidad de crecimiento en un segmento

aparentemente no atendido.
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2016 2017 2018 2019
Tipo de crédito Saldo | % | Saldo | % | Saldo | % | Saldo | %
Crédito a la vivienda 1.953 | 10% 2136 9% 2221 &% 2383 &%
Total Cartera bruta 18.949 | 100% 23.255 | 100% 26.653 | 100% 28.960 | 100%

TABLA # 3. CARTERA DE CREDITO DE VIVIENDA
FUENTE. ASOBANCA

1.4.4 Indicador Cartera de Crédito de Consumo

La Cartera de Crédito de Consumo experimenta un crecimiento del 5% desde el afio
2016. Este tipo de crédito cubre el financiamiento para la adquisicion de bienes o servicios,
compras de bienes comunes para los hogares, como automoviles, muebles, viajes o
cualquier gasto extra o imprevisto. Por ser un segmento atractivo, presenta facilidades para

el otorgamiento de créditos, no siendo asi los destinados a la produccion.

2016 2017 2018 2019
Tipo de crédito Saldo | % | Saldo | % | Saldo | % | Saldo | %
Crédito al consumo 6.599 | 35% 8.541  37% 10.063 | 38% 11.536 | 40%
Total Cartera bruta 18.949 | 100% 23.255 | 100% 26.653 | 100% 28.960 | 100%

TABLA # 4. CARTERA DE CREDITO DE CONSUMO
FUENTE. ASOBANCA

1.5 Customer Journey Map
Para identificar la necesidad de una Fintech de Perfilamiento de Clientes, se
realizaron encuestas a 10 personas involucradas en el sector financiero, las que permitieron

identificar sus sensaciones en las diferentes etapas del proceso de otorgamiento de un
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crédito. Esta informacion se utilizo para la construccion del Customer Journey Map (CIM).
Las sensaciones registradas en el Customer Journey Map se categorizaron utilizando

la siguiente escala:

Escalas Sensaciones | Representacion
1 Alta -
2 Media e
3 Baja o
=

FIGURA # 4. SENSACIONES - CUSTOMER JOURNEY MAP
FUENTE: AUTOR
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FIGURA # 5. CUSTOMER JOURNEY MAP

FUENTE: AUTOR




CAPITULO 2

2. Disefio y creacion

2.1 Prototipo 1. Modelo Operativo

Clientes con necesidades
de crédito

éNecesito un crédito?

Busqueda de opciones:
Listado de entidades financieras
(diferentes opciones de crédito).

éQue opcion debo escoger?

Me decido por la pagina web

Toocredit.com.ec
Empiezo a navegarenella

o) @
o

B

1

Visualiza las opciones de
crédito que ofrece la

opcidén

Hipotecario
e

Be)
B .'

Consumo

pagina web y escoge una ‘ I

Ingreso los datos solicitados para
acceder a las ofertas de crédito

Acepto términosy condiciones

Visita de un ejecutivo asesora la hora,
diay lugar que prefiera el cliente

(Analisis Financiero)

v

Seleccionar la mejor
opcion de crédito

De las entidades
financieras aliadas

Cliente precalificado con documentos
y formularios completos

{ T
£ & e
B Qe B
cifi os .8

Entidad Financiera aprueba vy realiza el
desembolso

NUEVO CLIENTE

LAl

FIGURA # 6. PROTOTIPO 1 - MODELO OPERATIVO

FUENTE: AUTOR




2.2 Prototipo 2. Flujograma del proceso
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FIGURA # 7. PROTOTIPO 2 - FLUIOGRAMA DEL PROCESO

FUENTE: AUTOR



2.3 Prototipo 3. Disefio Pagina Web

Toocredit.com.ec

SERVICIOS INFORMACION CONTACTO

Perfilamiento de clientes

jVamos a chatear!

FIGURA # 8. PROTOTIPO 3 - PANTALLA DE INICIO Toocredit.com.ec
FUENTE: AUTOR

@ Toocredftcomec INICIO SERVICIOS INFORMACION CONTACTO

Perfilamiento de clientes

Servicios

Contamos con las mejores opciones de crédito, las mas prestigiosas
entidades financieras son nuestros aliados estrategicos.
Asesoramiento  JRETERITAPRtTAs

Acompanamiento personalizado

Crédito Tus gastos, tus viajes, entretenimiento al alcance de tus manos

de
€consumo

. La casa de tus suefios a un solo click
Credito

Hipotecario

FIGURA # 9. PROTOTIPO 3 - PANTALLA SERVICIOS Toocredit.com.ec
FUENTE: AUTOR
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Ez Toocreditcom.ec i NFORMACION CONTACTO

Ferfifarmiento de clientes

Los campe=0s rmarcados con ™ son obligatorios

Para empezar necesitamos alaunos datos personales
Hembre * Apellids *
Q| | vasouvez L]

Email o Correo electronico * Teléforo movill o celular *

e : o

SIGUIENTE

FIGURA # 10. PROTOTIPO 3 - PANTALLA INGRESO DE DATOS PERSONALES 1
Toocredit.com.ec

FUENTE: AUTOR

© Toocreditcom.ec

INICIO E INFORMACION CONTACTO

Perfilamiento de clientes

Los campos marcados con * son obligatorios

Activided 2conémica mas reciente y sobre tus ingresos

i Tienes Crédito Hipotecario vigente? *
Sl
NO

j'Con cual Banco tienes actualmente tu erédito? *

Otro b

'Cual es tu actividad economica? *

Actividad economica

Fmpleadn
Independiente
Pensionado
Fentista

Mo mie encuentro trabajando

SIGUIENTE

FIGURA # 11. PROTOTIPO 3 - PANTALLA INGRESO DE DATOS PERSONALES 2
Toocredit.com.ec

FUENTE: AUTOR



V Toocredit comec

INICIO EF INFORMACION CONTACTO

Perfilamiento de clientes

Los campos marcados con * son obligatorios

Activided aco ndmica mds reciente y sobre tug ingrasos

i Tienes Crédito Hipotecario vigente? *
sl
NO

Con cual Banco tienes actualmente tu crédito? *

Otro

&Cual es tu actividad econémica? *

Actividad economica

Fmpleadn
Independiente
Pensionado
Rentista

No me encuentro trabajando

SIGUIENTE

FIGURA # 12. PROTOTIPO 3 - PANTALLA INGRESO DE DATOS PERSONALES 3
Toocredit.com.ec

FUENTE: AUTOR

o Toocred"tcomec INICIC EF 2 INFORMACION CONTACTO

Perfilamiento de clientes

Servicios

Los campos marcados con * son obligatorios

Tienes algin comentario o informacién adicional

§Cual es la mejor hora para contactarte?
Mafana
Tarch
Mo he

Acepto Terminos y Condiciones de Wso y Foliticas

ENVIAR

ANTERIOR

FIGURA # 13. PROTOTIPO 3 - PANTALLA INGRESO DE DATOS PERSONALES 4
Toocredit.com.ec

FUENTE: AUTOR



7 Toocreditcomec

INICIO SER INFORMACION CONTACTO

Perfilamiento de clientes

Servicios

Su solicitud fue procesada pronto nos contactaremos contigo

FIGURA # 14. PROTOTIPO 3 - PANTALLA DE SOLICITUD PROCESADA
Toocredit.com.ec

FUENTE: AUTOR

2.4 The value Proposition Canvas

PRODUCT

Obtener una base limpia y actualizadas
de clientes

Porporcionar a las entidades financieras
cliente precalificados y perfilados en
base a su necesidad de credito
Fomentrar la competitividad financiera.

Reduccion de tiempos de operacion

Atencion al cliente excelente

Toocredit.com.ec

CUSTOMER

Contar con una base limpia de
clientes.

Clientes perfilados en base a su
necesidad

Clientes precalificados y evaluados
listos para apalicar a un credito

Documentos y requisistos para

el commplsteios Entidades finacieras

requieren el crecimiento de

Perfilamiento de clientes

Recopilacion de datos actualizados
de clientes.
Clientes debidamente calificados.

Necesidades de crédito identificados
Publicidad permanente

Atencién a clientes en horarios
extendidos

Aprobacion inmediata de creditos en
consecuentcia un crecimiento de la
cartera de crédito

su cartera de credito

Bases de clientes incompletas

Clientes con necesidades de credito no identificad

Oferta de servicios bancarios no publicados

Segmentos de mercado no atendidos por no contar con canales
de atencion permanentes

Catera de crédito de entidades finacieras no presentan un
crecimlento significativo,

FIGURA # 15. GRAFICO CANVAS

FUENTE: AUTOR
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Actores

Descripcion

Incentivos

Entidades Financieras

Informacion de clientes

actualizada

Base de datos limpia datos actualizados

Captar segmentos de clientes de
dificil acceso

Todos los clientes tienen acceso

Promociéon de sus productos y
ofertas

Publicacion de la mejor tasa

Atencion en horarios extendidos

Sin limitacion por horarios de atencion en agencias y
sucursales

Cobertura a Nivel nacional

Atencion a nivel nacional

Competitividad

Publicidad permanente en redes sociales y paginas
de entidades financieras

Procesos operativos

Reduccion procesos operativos los clientes
listos para la etapa final de aprobacion

llegan

Atencion al cliente

Cliente Satisfecho, acompafiamiento hasta el proceso
final

Crecimiento de cartera de crédito

Nuevos clientes

Clientes

Necesidad de financiamiento

Asesoramiento personalizado

Conocer
mercado

la mejor opcion del

Los mejores en un solo sitio web

Evaluacion financiera

Evaluacion sin costo y en el menor tiempo

Viabilidad

Resultados de la evaluacion financiera inmediatos

Requisitos y Documentos
aplicar al crédito

para

Sin tramites burocraticos, ayuda para completar
formularios

Tiempo de aprobacion

Menor tiempo atencion preferencial

Toocredit.com.ec

Ingreso de base de datos de clientes

Recopilacion de datos actualizados proporcionados
de forma directa

Calificacion de clientes

Modelo de evaluacion de riesgo facil se encuentra
parametrizado de acuerdo a la calificacion de
activos de riesgo de la Normativa Junta de Politica
Monetaria

Ejecutivos especializados

Asesoramiento garantizado

Desembolso de créditos

Cliente aprobado, se genera el fue para la empresa

TABLA # 5. ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION

FUENTE. AUTOR
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Socios claves

o Superintendencia
de Compaiiias

e Proveedor
Software calificado

e Empresas
autorizadas para
Analisis de datos

o Superintendencia
de Bancos

e Direccidon Nacional
de Registro de
Datos Publicos
(Dinardap)

Actividades claves

e Desarrollar el
sitio web|

e Desarrollo
modelo de
precalificacion

e Tratamiento de
datos de
Promocionar sitio
web cliente

¢ Garantizar la
atencion
permanente y
rapidez en la
respuesta en el
sitio web

Propuesta de valor

e Sitio web
habilitado (24/7)

e Atencion a sectores
de dificil acceso
Servicio
personalizado que
garantiza la entrega
de clientes
precalificados con
datos actualizados a
las entidades
financieras
asociadas

e Reduccion tiempo
en la operacion
para las entidades

Recursos claves

e Desarrollo de la
pagina web

e Recursos
Tecnoldgicos

e Recurso Humano

financieras

Relacion con el
cliente

e Preparar un
showroom para las
entidades financieras

e Innovacion
constante y
promocion

¢ Propuesta de costos
por cliente aprobado

Canales

e Pagina web
e Contacto telefonico

e Visita de ejecutivos

Segmento de
clientes

e Entidades
financieras

Costos Estructurales

e [nversion: creacion de la compaiiia, software,
desarrollo pagina web y modelo de precalificacion,
equipos de computacion, equipos de oficina.

¢ Gastos: Mantenimiento sitio web, pago proveedor de
analisis de datos, sueldos (Gerente General,
Contador, Especialista y Asesor legal de negocios
online, Ejecutivos especialistas en analisis de crédito,
Ejecutivo de marketing, pago de servicios basicos.

Fuentes de Ingreso

o Suscripcion de las entidades Financieras a la empresa.

¢ Entrega de informacion de clientes evaluados y entrega
de formularios.

e Comision por cliente aprobado.

TABLA # 6. MODELO DE NEGOCIO CANVAS

FUENTE. AUTOR
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3.1 Socios Clave

De igual forma, para que Toocredit.com.ec pueda brindar este servicio, es necesario
contar con la aprobacion de la Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros, para su
constitucion.

Con los permisos otorgados, Toocredit.com.ec estaria en capacidad de ofrecer sus
servicios a las entidades financieras del pais , con un modelo de precalificacion y lo cual se
lograrda con un modelo de evaluaciéon , complementado con un reporte de crédito el cual
debe ser proporcionado por un proveedor autorizado, enmarcandose en politicas de
seguridad, tratamiento de datos confidenciales de clientes custodiados mediante
herramientas de seguridad de la informacién y procedimientos de control de acceso como
software de antivirus que garantice el acceso no autorizado de terceros, software que debe

ser proporcionado por un proveedor calificado.

3.2 Actividades Clave
Las actividades clave que permitiran que la funcionalidad ofertada por
Toocredit.com.ec, cuente con todas las facilidades para obtener las mejores opciones de

crédito y con las mejores entidades financieras, son:

Desarrollar el sitio web y modelo de precalificacion

e Promocionarlo a través de redes sociales y paginas de entidades financieras aliadas.

e (arantizar la atencion permanente y respuesta agil.

e QGarantizar seguridad de la informacién en el tratamiento de datos confidenciales del
cliente, obtenidos directamente con el ingreso a la pagina junto con la aceptacion

establecida en los términos y condiciones del sitio web.
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3.3 Propuesta de Valor
Al identificar las sensaciones negativas e inconformidades experimentadas por
usuarios que han solicitado créditos por medios tradicionales de captacion de clientes en
forma presencial, siendo atendidos por ejecutivos con tiempos limitados, hacen que la
propuesta de Toocredit.com de cambiar este esquema convencional, sea una opcidon
atractiva.
A continuacion, se detallan los beneficios de la propuesta, en el que se evidencia este
factor de diferenciacion:
e P4gina web habilitada todo el tiempo (24/7/365).
e Atencion a sectores de dificil acceso fisico.
e Servicio personalizado que garantiza la entrega de datos actualizados de clientes a las
entidades financieras asociadas.
e Aprobacion inmediata de créditos y, en consecuencia, el crecimiento de la cartera de
crédito.
e Facilidad de visualizacion de opciones de crédito, debido a que cada necesidad esta
debidamente identificada.
e Los clientes de Toocredit.com.ec son las entidades financieras aliadas, quienes se
beneficiaran del servicio de perfilamiento de clientes, lo que incrementara su cartera de
crédito, reducira notablemente sus procesos operativos y obtendrdn una base limpia de

clientes a los cuales podran ofertar productos adicionales.

3.4 Relaciones con el Cliente
Al ser los clientes directos de Toocredit.com, las entidades financieras interesadas en

el crecimiento de su cartera de crédito mediante la oferta de sus productos, es necesario:
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e [Establecer un canal de comunicacidon con las areas de negocio de dichas instituciones,
para lo cual se propone la realizacion de un showroom en cada entidad financiera, cuyo
objetivo es dar a conocer los beneficios de la alianza.

e Mantener costos diferenciados: por entrega de informacién, llenado de documentos y

pago, una vez que el cliente cuente con su crédito aprobado.

3.5 Segmento de Clientes
Toocredit.com esta disefiada para atender a las entidades financieras interesadas en

el crecimiento de su cartera de crédito (hipotecaria y de consumo).

3.6 Canales

Las ofertas de crédito se realizaran mediante el portal web, donde estaran a
disposicion de los interesados en obtener un crédito.

Ademas de esta interaccion directa, se reforzara el contacto con el cliente, mediante
llamadas telefonicas personalizadas y de ser necesario se han previsto visitas de un ejecutivo
para finalizar con el proceso de llenado de documentos, de manera que el cliente no tenga

que hacer gestiones por su cuenta.

3.7 Costos Estructurales
Los costos que tendra Toocredit.com se dividen en los siguientes:
Gastos mensuales:
e Sueldo - Gerente General
e Sueldo - Especialista en negocios online

e Sueldo - Asesor legal de negocios online
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e Sueldo - Ejecutivos especialistas en andlisis de crédito

e Sueldo - Ejecutivo de marketing

e Pago de servicios basicos (agua, luz, comunicaciones)

Inversion inicial donde se consideran los siguientes rubros:

e (Costos por creacion de la compaiia (tramites de constitucion)

e Costo de software (desarrollo pagina web, dominio, certificados de seguridad, espacios
virtuales de almacenamiento)

e (Costo del desarrollo del modelo de precalificacion

e Costo por acceso a datos de clientes

e Costo de equipos de computacion (laptops, impresoras), equipos de oficina (escritorios,

sillas, teléfonos).

3.8 Fuente de Ingreso
Las fuentes de ingreso que generara Toocredit.com.ec a través de su modelo de
negocio son:
e Ingresos por suscripciones de las entidades financieras a la empresa
e Ingresos por entrega de informacion de clientes evaluados y entrega de formularios

e (Comision por cada cliente aprobado
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CAPITULO 4

4. Estrategia de levantamiento de capital y conclusiones

4.1 Estrategia de levantamiento de capital
En este proyecto se ha desarrollado un modelo de negocio, que ha sido identificado
como tecnoldgicamente viable
Se realiza el levantamiento de capital y su esquema de financiamiento es el

siguiente:

4.1.1 Inversion recursos propios
El 30 % son fondos derivados del ahorro propio, necesarios como capital inicial para
impulsar el desarrollo del proyecto y arranque de la empresa, desde su etapa inicial,
es decir desde cero.
El 15% son fondos que se obtendran de partes interesadas como: familiares, amigos
o conocidos que deseen involucrarse en el proyecto desde el principio en calidad de
socios-accionistas.
Este aporte serd registrado como un recurso no rembolsable ya que es un aporte de
Capital.
Una caracteristica preferente que se buscard en estos socios, es el conocimiento en
areas de tecnologia, especificamente en el desarrollo y mantenimiento de paginas
Web.

4.1.2 Inversién Angel
El 35% se obtendra de una empresa incubadora de emprendimientos tecnologicos
llamada Buen Trip Hub con la que se realizard un acercamiento para explicarle el

proyecto.
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La incubadora Buen Trip Hub conecta Inversionistas Angeles con emprendimientos
y nuevos proyectos.

Los Inversionistas Angeles se caracterizan por buscar pequefias participaciones
accionarias, lo que los convierte en un potencial inversor de Toocredit.com.ec.

La incubadora Buen Trip Hub invierte sumas desde USD 25.000 a USD 250.000, se
preocupa por el éxito de las empresas en quienes invierten, asumiendo incluso el
riesgo de sus fracasos y ofrecen una ventaja de periodos cortos de negociacion para
la obtencion de su apoyo econdémico.

Buen Trip Hub impulsa, ademas, el desarrollo de mujeres emprendedoras en el pais,
ya que cree firmemente en su gran potencial para desarrollar nuevos productos y/o
servicios que brindan soluciones a la sociedad, lo que constituye una ventaja para la

creadora de este proyecto.

Obtencion de crédito de entidades financieras

Para el 20% restante, se recurrird a la CFN, que cuenta con una linea de crédito para
emprendedores, facilitando financiamiento para la obtenciéon de Activo Fijo y/o
Capital de Trabajo.

La CPF ofrece financiamiento para proyectos nuevos o en marcha, de hasta el 100%.



4.2 Resumen de inversion y financiamiento

DISTRIBUCION DE LA INVERSION

DES CRIPCION
Costos por creacion de la compaiiia $1.000
Creacion y disefio del sitio web $6.750
Costo del desarrollo del modelo de precalificacion $2.500
Costo por acceso a datos de clientes $1.200
Costo de equipos de computacion $2.500
Gastos generales $2.500
MONTO TOTAL $16.450

TABLA # 7. DISTRIBUCION DE LA INVERSION
FUENTE. AUTOR

RES UMEN DEL FINANCIAMIENTO

CREDITO
INVERS OR ANGEL (Entidades
Financieras)

RECURSOS
PROPIOS

Porcentaje de

q hy 45% 35% 20%
inversion

Monto de inversion $7.403 $5.758 $3.290

TABLA # 8. RESUMEN DEL FINANCIAMIENTO
FUENTE. AUTOR
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CONCLUSIONES

El proyecto analizado es viable, debido a que existe un mercado objetivo que
requiere de soluciones efectivas y rapidas para la colocacion de créditos a sectores de dificil
acceso y en el que las entidades financieras no pueden instalar agencias presenciales, ya que
presentan costos altos de operacion. De esta forma estas entidades pueden incrementar su
cartera de consumo y vivienda.

El servicio brindado a través del portal de Toocredit.com.ec, apalanca en las
instituciones financieras su total transformacion digital, ya que ésta estd enfocada en captar
a una nueva generacion de personas cuya preferencia es realizar todos sus movimientos y
transacciones a través de canales digitales. Ademas Toocredit.com.ec estd alineada con
politicas seguras de manejo de datos sensibles de clientes, que bajo su autorizacién seran
entregadas a las entidades financieras para que puedan ofertar toda su gama de productos.

Este proyecto es legalmente viable y es posible implementarlo en el pais bajo todos
los requerimientos de ley y normativos para la creacion de empresas de este tipo y esta
amparada, ademas, bajo la nueva Ley Organica del Emprendimiento e Innovacion del
Ecuador.

En base a todos los componentes de negocio, definidos para este proyecto y la
correcta combinacion para el levantamiento de capital, se garantiza su viabilidad y

sostenibilidad.



42

REFERENCIAS

Superintendencia de Bancos de Ecuador. (2019). Indicadores Financieros Banca Privada
Obtenido el 17 de agosto 2019 de
http://estadisticas.superbancos.gob.ec/portalestadistico/portalestudios/

Superintendencia de Bancos de Ecuador. (2019). Sistema de Bancos privados Reporte
comportamiento crediticio reporte comportamiento crediticio sectorial. Obtenido el
31 de agosto de 2019 de https://www.superbancos.gob.ec/bancos/

Banco Central del Ecuador. (2019). Boletin Informativo de Integracion Financiera. Obtenido
el 31 de agosto de 2019 de
https://www.bce.fin.ec/index.php/informacioneconomica/integracion-monetaria-y-
financiera-regional/boletines

Superintendencia de Bancos de Ecuador. (2017). Libro I.-Normas Generales para las
Instituciones del Sistema Financiero. Obtenido el 03 de septiembre de 2019 de
https://estadisticas.superbancos.gob.ec/portalestadistico/portalestudios/

Banco Central del Ecuador. (2018). Inclusion financiera. Obtenido el 05 de septiembre de
2019 de https://studylib.es/doc/7863794/bolet%C3%ADn-informativo-de-
integraci%C3%B3n-financiera

Ministerio de Economia y Finanzas. (2019). Diagnostico y Recomendaciones para Promover
la Inclusion Financiera en Ecuador. Obtenido el 16 de agosto de 2019 de
https://www.finanzas.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2019/07/1.-Presentacion-
Beatriz-Marulanda.pdf

INEC. (2019). Glosario de términos-ENENDU. Obtenido el 16 de agosto de 2019 de
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/?s=PEA

INEC (2019). Boletin Técnico. Obtenido el 16 de agosto de 2019 de
https://anda.inec.gob.ec/anda/index.php/catalog/695/download/1...

Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca. (2019). Resolucion No.
338-2017-F. Obtenido el 17 de agosto 2019 de https://www.produccion.gob.ec/wp-
content/uploads/2019/03/RESOLUCIO%CC%81N-JUNTA-MONETARIA-.pdf

Secretaria de Economia Popular y Solidaria. (2019). Productos Estadisticos. Obtenido el 15
de septiembre 2019 de http://www.seps.gob.ec/estadisticas?productos-estadisticos

ASOBANCA. (2018). Profundizacion Financiera. Obtenido el 17 de agosto 2019 de
http://www.asobanca.org.ec/

FINNOVISTA. (2019). Programas para startups. Obtenido el 15 de mayo de 2020 de
https://www.finnovista.com/tag/fintech-radar/


http://estadisticas.superbancos.gob.ec/portalestadistico/portalestudios/
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/
https://www.bce.fin.ec/index.php/informacioneconomica/integracion-monetaria-y-financiera-regional/boletines
https://www.bce.fin.ec/index.php/informacioneconomica/integracion-monetaria-y-financiera-regional/boletines
https://estadisticas.superbancos.gob.ec/portalestadistico/portalestudios/
https://studylib.es/doc/7863794/bolet%C3%ADn-informativo-de-integraci%C3%B3n-financiera
https://studylib.es/doc/7863794/bolet%C3%ADn-informativo-de-integraci%C3%B3n-financiera
https://www.finanzas.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2019/07/1.-Presentacion-Beatriz-Marulanda.pdf
https://www.finanzas.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2019/07/1.-Presentacion-Beatriz-Marulanda.pdf
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/glosario-de-terminos-enendu/
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/?s=PEA
https://www.produccion.gob.ec/wp-content/uploads/2019/03/RESOLUCIO%CC%81N-JUNTA-MONETARIA-.pdf
https://www.produccion.gob.ec/wp-content/uploads/2019/03/RESOLUCIO%CC%81N-JUNTA-MONETARIA-.pdf
http://www.seps.gob.ec/estadisticas?productos-estadisticos
http://www.asobanca.org.ec/
https://www.finnovista.com/tag/fintech-radar/

43

INDICE DE ANEXOS
ENCUESTA ...t 44
ENCUESTA 2......ooooooeeeeeeeeeeeeeee et 46
ENCUESTA3......ooomioeoeeeeeeeeeee e see s 49
ENCUESTA 4.......ooooeeeeeeeeeeeeeeeee e 52
ENCUESTAS.......oooooeeeeeeeeeeee oo 54
ENCUESTA 6. 56
ENCUESTA 7...oooooooeeeeeeeeee e 58
ENCUESTA 8......oooooeeeeeeeeee e 60
ENCUESTA ...t 62

ENCUESTA 0.ttt et et e 64



44

ANEXO A: ENCUESTAS

ENCUESTA 1

Nombre: Ernesto Acevedo

1. ;Que requiere conocer de un cliente para otorgarle un crédito?

Capacidad de pago/tipo de negocio/experiencia con otras instituciones/que no registre en la

Central de Riesgos.

2. ¢En los ultimos afios considera que ha existido un crecimiento notable en los
créditos hipotecarios y de consumo?

Me parece que no en préstamos Hipotecarios la industria de la construccion asi lo

manifiesta, este momento se estd dando mucha apertura a este tipo de préstamos por medio

del seguro social y del banco del estado justamente para fortalecer a la construccion. En
préstamos de consumo de lo que se escucha en las noticias y medios financieros también ha
tenido una baja por limitaciones de los bancos.

3. ¢(Cree que las instituciones financieras guardan en sus bases de datos informacion
actualizada del 100% de sus clientes?

No.

4. (/Si una Institucion financiera arranca con una campafiia masiva ofertando
productos de crédito y su contacto lo realiza con los datos almacenados en sus
bases, cree que alcanzara el 100% de efectividad?

No.

5. ¢Cuando un cliente se acerca a un Entidad Financiera solicitando un crédito, se le
facilita las mejores opciones en base a su necesidad?

Deberia ser asi pero creo que esa no es la politica de los bancos, es decir no existe el debido

asesoramiento para el cliente.
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6. ¢;Los ejecutivos se toman todo el tiempo necesario para detallar todos los
productos que oferta la entidad financiera?

Considerando la afluencia de clientes en los canales presenciales. Creo que esta pregunta

estd atada a la anterior, no existe el debido asesoramiento.

7. ¢(Qué canales considera son los mas usados por los clientes actualmente para
obtener informacion de créditos?

En forma presencial en las instituciones, personalmente creo que pocas personas utilizan los

canales virtuales.

8. ¢Cree que existen empresas que brinden un servicio de perfilamiento de clientes es
decir un servicio de precalificacion de clientes?

No.

9. ¢Considera usted interesante trabajar con una empresa que realice todo el proceso
por la entidad financiera (actualizacion datos de cliente, analisis financiero,
preparacion de documentos)?

Si.

10. ;Considera que el Perfilamiento de clientes optimizaria el tiempo de otorgamiento
de créditos y reduciria los tiempos de operacion?

Si, la institucion financiera tendria lista la informacién que actualmente es parte de su

proceso.

11. ;La implementacion de este servicio a través de medios digitales habilitado 24
horas representa una oportunidad para el crecimiento en las colocaciones de
créditos hipotecarios y Consumo?

Claro, le permitiria captar mas clientes.
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ENCUESTA 2

Nombre: José Luis Cevallos

1. ;Que requiere conocer de un cliente para otorgarle un crédito?

Su calificacion crediticia, si tiene algin respaldo para apalancar el crédito.

2. (En los ultimos afios considera que ha existido un crecimiento notable en los
créditos hipotecarios y de consumo?

Hace 10 afios si existid un crecimiento notable en solicitudes de crédito hipotecarios, los

mismos que fueron atendidos en su mayoria por el IESS. Hace 5 afos por el gobierno de

turno existi6 una recesion econdmica por lo que las solicitudes bajaron y eso se ha
mantenido hasta el momento.

Respecto de los créditos de consumo si ha existido un notable incremento debido a la

recesion econdmica que el pais ha experimentado, la gente se endeuda en tarjetas de crédito

o en créditos ya que en promedio los ingresos no son mayores a los ingresos.

3. (Cree que las instituciones financieras guardan en sus bases de datos informacion
actualizada del 100% de sus clientes?

Se pensaria que si, sin embargo la actualizacion de informacién depende en un 90% del

mismo cliente, el mismo que no se acerca a las instituciones financieras para actualizar su

informacion. Las IFIS suelen obtener informacion de clientes basados en acuerdos
comerciales.

4. (Si una Institucion financiera arranca con una campafia masiva ofertando
productos de crédito y su contacto lo realiza con los datos almacenados en sus
bases, cree que alcanzara el 100% de efectividad?

Depende de la cantidad de acuerdos comerciales tenga con otras empresas para obtener esta

informacion que finalmente se guarda en alguna parte de la base de datos de la IFI.
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5. ¢Cuando un cliente se acerca a un Entidad Financiera solicitando un crédito, se le
facilita las mejores opciones en base a su necesidad?

Creo que si ya que el cliente indica su necesidad y la persona que le atiende le da

sugerencias con la mejor opcion.

6. ¢;Los ejecutivos se toman todo el tiempo necesario para detallar todos los
productos que oferta la entidad financiera?, considerando la afluencia de clientes
en los canales presenciales.

No, los ejecutivos también buscan eficiencia en sus procesos y por eso no es posible que con

la cantidad de afluencia de clientes se detalle a todos los clientes los productos que oferta la

IFI. Para las IFIS existen 2 tipos de clientes los que necesitan del banco y los que necesita el

banco, a estos ultimos si se les detalla todos los productos que se oferta.

7. ¢(Qué canales considera son los mas usados por los clientes actualmente para
obtener informacion de créditos?

La web y las App’s, ya que los clientes ya no quieren acercarse al banco, razon por la que

muchas IFIS estan abriendo sus agencias virtuales.

8. ¢Cree que existen empresas que brinden un servicio de perfilamiento de clientes es
decir un servicio de precalificacion de clientes?

Si existen desde hace algiin tiempo y se las puede ver en las tiendas que ofrecen crédito

directo.

9. (Considera usted interesante trabajar con una empresa que realice todo el proceso
por la entidad financiera (actualizacion datos de cliente, analisis financiero,
preparacion de documentos)?

Si me parece interesante, sin embargo, todo dependera de los objetivos y la estrategia de la

IFI para que se contrate este servicio.
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10. ;Considera que el Perfilamiento de clientes optimizaria el tiempo de otorgamiento
de créditos y reduciria los tiempos de operacion?

Actualmente, en las IFIS ya se habla de digitalizacion por lo que en algunas IFIS ya existe

este proceso de perfilamiento de clientes.

11. ;La implementacion de este servicio a través de medios digitales habilitado 24
horas representa una oportunidad para el crecimiento en las colocaciones de
créditos hipotecarios y Consumo?

Por supuesto, representa una oportunidad de llegar a més clientes y ser mas eficientes ya que

se ahorran recursos.
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ENCUESTA 3

Nombre: Sabrina Salazar M.

1. ;Que requiere conocer de un cliente para otorgarle un crédito?

Datos personales y demograficos.

Historial Crediticio.

Capacidad de Pago.

2. (En los ultimos afios considera que ha existido un crecimiento notable en los
créditos hipotecarios y de consumo?

Si, incluso por las facilidades de cobro y beneficios en tasas de interés (vip hipotecario) mas

bajo que ha permitido a la poblacion acceder a estos productos no solo en los bancos

privados y publicos.

3. ¢Cree que las instituciones financieras guardan en sus bases de datos informacion
actualizada del 100% de sus clientes?

No, definitivamente.

En especial a lo que concierne a datos laborales. La tasa de desempleo ha incrementado

notablemente. Sin embargo, es obvio que las instituciones no tienen esta data actualizada, la

oferta de sus productos es masiva, solo pueden acceder a esta informacion cuando el cliente
esta aplicando al mismo.

4. (Si una Institucion financiera arranca con una campafia masiva ofertando
productos de crédito y su contacto lo realiza con los datos almacenados en sus
bases, cree que alcanzara el 100% de efectividad?

Si, el mantener los datos actualizados facilita ese contacto. EI medio mas rapido y facil para

hacerlo es a través de las mismas paginas web de las instituciones siempre y cuando

mantengan estas opciones, claro.
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5. ¢Cuando un cliente se acerca a un Entidad Financiera solicitando un crédito, se le
facilita las mejores opciones en base a su necesidad?

No. La institucion le entrega al cliente la gama de productos que mantiene y en base a eso el

cliente debe buscar a cual puede adaptarse de acuerdo a sus condiciones.

De no encontrar una opcién en la que su condiciéon le permita aplicar el cliente no podra

obtener el crédito.

6. ;Los ejecutivos se toman todo el tiempo necesario para detallar todos los
productos que oferta la entidad financiera?, considerando la afluencia de clientes
en los canales presenciales.

Depende mucho de la experiencia del ejecutivo de negocio.

7. ¢(Qué canales considera son los mas usados por los clientes actualmente para
obtener informacion de créditos?

Péginas web y directamente en la institucion.

8. ¢Cree que existen empresas que brinden un servicio de perfilamiento de clientes es
decir un servicio de precalificacion de clientes?

Si, definitivamente. De hecho en la mayoria de instituciones financieras se utiliza la

metodologia de pre evaluacion para capturar ya al cliente con la oferta de un producto a su

alcance.

9. ¢;Considera usted interesante trabajar con una empresa que realice todo el proceso
por la entidad financiera (actualizacion datos de cliente, analisis financiero,
preparacion de documentos)?

Totalmente, mientras menos se incomode al cliente y facilite este tramite en gestion y

tiempo.

10. ;Considera que el Perfilamiento de clientes optimizaria el tiempo de otorgamiento
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de créditos y reduciria los tiempos de operacion?

Si. Datos actualizados y completos permite no solo una optimizacion en la operacion de la

institucion sino en el tiempo del cliente. Brindando una experiencia satisfactoria en la que

prevalezca a eficiencia.

11. ;La implementacion de este servicio a través de medios digitales habilitado 24
horas representa una oportunidad para el crecimiento en las colocaciones de
créditos hipotecarios y Consumo?

Si, se debe encaminar a sacar mas provecho de las herramientas tecnologicas que

actualmente permiten al cliente una atencién rapida, comoda desde el lugar de su

preferencia y sobre todo efectiva.
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ENCUESTA 4
Nombre: JUAN ELVIS MOREIRA ALAVA

1. ;Que requiere conocer de un cliente para otorgarle un crédito?

Su capacidad de pago.

Garantia en caso de que tenga problemas de pago.

2. ¢En los tltimos afios considera que ha existido un crecimiento notable en los
créditos hipotecarios y de consumo?

A pesar de que el crecimiento de la economia no ha estado en los niveles de crecimiento de

los paises vecinos, el crédito de consumo ha tenido un crecimiento constante debido a las

condiciones de acceso y en menor grado el crédito hipotecario por las condiciones para
obtenerlos.

3. ¢Cree que las instituciones financieras guardan en sus bases de datos informacion
actualizada del 100% de sus clientes?

No, generalmente cuentan con la informacién con la que se inicid la relacion, les resulta

dificil mantenerla actualizada ya que los clientes no tienen la cultura de mantenerla

actualizada.

4. (Si una Institucion financiera arranca con una campafia masiva ofertando
productos de crédito y su contacto lo realiza con los datos almacenados en sus
bases, cree que alcanzara el 100% de efectividad?

Este tipo de campaiias suelen tener entre 15% a 20% de efectividad.

5. ¢Cuando un cliente se acerca a un Entidad Financiera solicitando un crédito, se le
facilita las mejores opciones en base a su necesidad?

Esto depende de si la necesidad de crédito del cliente puede ser cubierta por su capacidad de

pago, generalmente los posibles clientes de un crédito redimensionan su necesidad.
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6. ;Los ejecutivos se toman todo el tiempo necesario para detallar todos los
productos que oferta la entidad financiera?, considerando la afluencia de clientes
en los canales presenciales.

Los ejecutivos de cuentas generalmente tratan de indagar la necesidad especifica.

7. ¢Qué canales considera son los mas usados por los clientes actualmente para
obtener informacion de créditos?

Primero Pagina web.

Segundo call center.

Tercero oficinas.

8. ¢Cree que existen empresas que brinden un servicio de perfilamiento de clientes es
decir un servicio de precalificacion de clientes?

Si, existen y dan un buen servicio.

9. ¢;Considera usted interesante trabajar con una empresa que realice todo el proceso
por la entidad financiera (actualizacion datos de cliente, analisis financiero,
preparacion de documentos)?

Si es una buena opcion de empresa, no existen muchas en el mercado.

10. ;Considera que el Perfilamiento de clientes optimizaria el tiempo de otorgamiento
de créditos y reduciria los tiempos de operacion?

Definitivamente si.

11. ;La implementacion de este servicio a través de medios digitales habilitado 24
horas representa una oportunidad para el crecimiento en las colocaciones de
créditos hipotecarios y Consumo?

Si méas modelos de score que construyen las instrucciones financieras.
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ENCUESTA 5

Nombre: Fernando Castillo

1. ;Que requiere conocer de un cliente para otorgarle un crédito?

Su historial de crédito.

2. ¢En los ultimos afios considera que ha existido un crecimiento notable en la cartera
inmobiliaria y cartera de Consumo?

Aparentemente el crecimiento de cartera de consumo se ha incrementado notablemente

especialmente en el consumo de tarjeta de crédito, para el crédito inmobiliario existe mas

restricciones.

3. ¢Cree que las instituciones financieras guardan en sus bases de datos informacion
actualizada del 100% de sus clientes?

No.

4. (Si una Institucion financiera arranca con una campafia masiva ofertando
productos de crédito y su contacto lo realiza con los datos almacenados en sus
bases, cree que alcanzara el 100% de efectividad?

No debido a que no se tiene datos actualizados de clientes

5. ¢(Cuando un cliente se acerca a un Entidad Financiera solicitando un crédito, se le
facilita las mejores opciones en base a su necesidad?

Depende de la institucion financiera y no siempre le ofrecen lo que quiere el cliente sino lo

que tienen disponibles.

6. ¢;Los ejecutivos se toman todo el tiempo necesario para detallar todos los
productos que oferta la entidad financiera?, considerando la afluencia de clientes
en los canales presenciales.

Los ejecutivos tratan de indagar en lo que requieren los clientes sin embargo por la afluencia
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de clientes su tiempo es limitado.

7. ¢Qué canales son los mas usados por los clientes actualmente para obtener
informacion de créditos?

Internet y visita a agencias.

8. (Cree que existen empresas que brinden un servicio de perfilamiento de clientes es
decir un servicio de precalificacion de clientes?

Si existen algunas empresas.

9. ¢Considera usted interesante trabajar con una empresa que realice todo el proceso
(actualizacion datos de cliente, analisis financiero, preparacion de documentos)?

Si, ya que se contaria con clientes listos para aplicar a cualquier producto en entidades

financieras.

10. ;Considera que el Perfilamiento de clientes optimizaria el tiempo de otorgamiento
de créditos y reduciria los tiempos de operacion?

Si, es una opcidn interesante.

11. ;La implementacion de este servicio a través de medios digitales habilitado 24
horas representa una oportunidad para el crecimiento en las colocaciones de
créditos hipotecarios y Consumo?

Si mejora de atencion de servicio al cliente.
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ENCUESTA 6

Nombre: Andrés Espinoza

1. ;Que requiere conocer de un cliente para otorgarle un crédito?

Su capacidad de pago y su historial.

2. ¢En los ultimos aiios considera que ha existido un crecimiento notable en la cartera
inmobiliaria y cartera de Consumo?

Si, existen varias facilidades para adquirir créditos para adquirir casas y departamentos.

Pero existe un grupo de personas que no puede acceder a créditos por su ubicacioén o porque

no confia en las entidades financieras.

3. ¢Cree que las instituciones financieras guardan en sus bases de datos informacion
actualizada del 100% de sus clientes?

No, los clientes cambian constantemente de numeros telefonicos.

4. (Si una Institucion financiera arranca con una campafia masiva ofertando
productos de crédito y su contacto lo realiza con los datos almacenados en sus
bases, cree que alcanzara el 100% de efectividad?

Depende de las bases de datos que mantenga la entidad financiera.

5. ¢(Cuando un cliente se acerca a un Entidad Financiera solicitando un crédito, se le
facilita las mejores opciones en base a su necesidad?

No, las entidades te ofertan solo sus productos disponibles y no necesariamente es la mejor

opcion.

6. ¢;Los ejecutivos se toman todo el tiempo necesario para detallar todos los
productos que oferta la entidad financiera?, considerando la afluencia de clientes
en los canales presenciales.

Las entidades financieras en sus agencias no tienen personal para que dedique el tiempo
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adecuado a sus clientes.

7. ¢Qué canales son los mas usados por los clientes actualmente para obtener
informacion de créditos?

Redes sociales, agencias de instituciones financieras.

8. (Cree que existen empresas que brinden un servicio de perfilamiento de clientes es
decir un servicio de precalificacion de clientes?

No tengo conocimiento, pero existen empresas que brindan informacion de historial

crediticio de los clientes.

9. ¢Considera usted interesante trabajar con una empresa que realice todo el proceso
(actualizacion datos de cliente, analisis financiero, preparacion de documentos)?

Definitivamente si.

10. ;Considera que el Perfilamiento de clientes optimizaria el tiempo de otorgamiento
de créditos y reduciria los tiempos de operacion?

Si.

11. ;La implementacion de este servicio a través de medios digitales habilitado 24
horas representa una oportunidad para el crecimiento en las colocaciones de
créditos hipotecarios y Consumo?

Atencion a sectores de dificil acceso.
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ENCUESTA 7

Nombre: Johana Hidalgo

1. ;Que requiere conocer de un cliente para otorgarle un crédito?

Capacidad de pago.

2. ¢En los ultimos afios considera que ha existido un crecimiento notable en la cartera
inmobiliaria y cartera de Consumo?

El sistema se ha enfocado en el crecimiento del crédito de consumo especialmente el de

tarjeta de crédito y estd enfocado en los clientes existentes.

3. ¢Cree que las instituciones financieras guardan en sus bases de datos informacion
actualizada del 100% de sus clientes?

No, las bases de clientes no estan actualizadas.

4. (Si una Institucion financiera arranca con una campafia masiva ofertando
productos de crédito y su contacto lo realiza con los datos almacenados en sus
bases, cree que alcanzara el 100% de efectividad?

Llegar a un 100% es muy complejo por la calidad de los datos y la disponibilidad de

clientes.

5. ¢(Cuando un cliente se acerca a un Entidad Financiera solicitando un crédito, se le
facilita las mejores opciones en base a su necesidad?

Depende de la entidad financiera, sin embargo, no siempre es la mejor opcion para el cliente

6. ¢Los ejecutivos se toman todo el tiempo necesario para detallar todos los productos
que oferta la entidad financiera?, considerando la afluencia de clientes en los
canales presenciales.

Si, hay ejecutivos de servicio que toman su tiempo ‘para asesorar a los clientes

7. ¢Qué canales son los mas usados por los clientes actualmente para obtener
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informacion de créditos?

Péginas web, agencias de instituciones financieras

8. (Cree que existen empresas que brinden un servicio de perfilamiento de clientes es
decir un servicio de precalificacion de clientes?

No que brinden ese servicio especificamente, pero si empresas que evaliian el historial

crediticio.

9. (Considera usted interesante trabajar con una empresa que realice todo el proceso
(actualizacion datos de cliente, analisis financiero, preparacion de documentos)?

Si, optimizaria tiempo de operacion y mejora el servicio.

10. ;Considera que el Perfilamiento de clientes optimizaria el tiempo de otorgamiento
de créditos y reduciria los tiempos de operacion?

Si, excelente opcion.

11. ;La implementacion de este servicio a través de medios digitales habilitado 24
horas representa una oportunidad para el crecimiento en las colocaciones de
créditos hipotecarios y Consumo?

Si, marcaria un mercado competitivo de servicios financieros.
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ENCUESTA 8

Nombre: Stalin Montero

1. ;Que requiere conocer de un cliente para otorgarle un crédito?

Su capacidad de crédito y sus necesidades de tenerlo.

2. ¢En los ultimos afios considera que ha existido un crecimiento notable en la cartera

inmobiliaria y cartera de Consumo?

3. ¢Cree que las instituciones financieras guardan en sus bases de datos informacion
actualizada del 100% de sus clientes?

Guardan informacion, pero no actualizada.

4. (Si una Institucion financiera arranca con una campafia masiva ofertando
productos de crédito y su contacto lo realiza con los datos almacenados en sus
bases, cree que alcanzara el 100% de efectividad?

Posiblemente llegue a un alto porcentaje.

5. ¢(Cuando un cliente se acerca a una Entidad Financiera solicitando un crédito, se le
facilitan las mejores opciones en base a su necesidad?

No.

6. (Los ejecutivos se toman todo el tiempo necesario para detallar todos los productos
que oferta la entidad financiera?, considerando la afluencia de clientes en los
canales presenciales.

No.

7. ¢Qué canales son los mas usados por los clientes actualmente para obtener
informacion de créditos?

Primero internet.
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8. (Cree que existen empresas que brinden un servicio de perfilamiento de clientes es
decir un servicio de precalificacion de clientes?

No he escuchado de ninguna.

9. (Considera usted interesante trabajar con una empresa que realice todo el proceso
(actualizacion datos de cliente, analisis financiero, preparacion de documentos)?

Facilitaria las cosas.

10. ;Considera que el Perfilamiento de clientes optimizaria el tiempo de otorgamiento
de créditos y reduciria los tiempos de operacion?

Si, lo haria mas rapido.

11. ;La implementacion de este servicio a través de medios digitales habilitado 24
horas representa una oportunidad para el crecimiento en las colocaciones de
créditos hipotecarios y Consumo?

Definitivamente es una buena propuesta.
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ENCUESTA 9

Nombre: Gabriela Hidalgo

1. ;Que requiere conocer de un cliente para otorgarle un crédito?

Cupo de crédito, estabilidad laboral.

2. ¢En los ultimos afios considera que ha existido un crecimiento notable en la cartera
inmobiliaria y cartera de Consumo?

El crecimiento se ha dado especialmente en la cartera de consumo pues ahora es muy facil

obtener una tarjeta de crédito.

3. ¢Cree que las instituciones financieras guardan en sus bases de datos informacion
actualizada del 100% de sus clientes?

Supongo que si.

4. Si una Institucion financiera arranca con una campafia masiva ofertando
productos de crédito y su contacto lo realiza con los datos almacenados en sus
bases, (cree que alcanzara el 100% de efectividad?

Si mantiene los datos de sus clientes podria alcanzar ese porcentaje.

5. (Cuando un cliente se acerca a un Entidad Financiera solicitando un crédito, se le
facilita las mejores opciones en base a su necesidad?

Si, las entidades financieras cuentan con ejecutivos especializados en varios productos.

6. ¢Los ejecutivos se toman todo el tiempo necesario para detallar todos los productos
que oferta la entidad financiera?, considerando la afluencia de clientes en los
canales presenciales.

Cuando el numero de personas en espera es excesivo los ejecutivos se limitan a responder

preguntas al cliente y no le presenta las opciones disponibles.

7. ¢Qué canales son los mas usados por los clientes actualmente para obtener
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informacion de créditos?

Agencias de instituciones financieras.

8. (Cree que existen empresas que brinden un servicio de perfilamiento de clientes es
decir un servicio de precalificacion de clientes?

No, conozco empresas que promocionen e€se servicio.

9. (Considera usted interesante trabajar con una empresa que realice todo el proceso
(actualizacion datos de cliente, analisis financiero, preparacion de documentos)?

Se evitaria las filas de clientes en las instituciones financieras.

10. ;Considera que el Perfilamiento de clientes optimizaria el tiempo de otorgamiento
de créditos y reduciria los tiempos de operacion?

Si, excelente opcion.

11. ;La implementacion de este servicio a través de medios digitales habilitado 24
horas representa una oportunidad para el crecimiento en las colocaciones de
créditos hipotecarios y Consumo?

Definitivamente.
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ENCUESTA 10

Nombre: Bryan Cisneros

1. ;Que requiere conocer de un cliente para otorgarle un crédito?

Primero. Identificar su necesidad de crédito

Segundo. Historial crediticio

2. ¢En los ultimos afios considera que ha existido un crecimiento notable en la cartera
inmobiliaria y cartera de Consumo?

Crédito de consumo indudable.

3. ¢Cree que las instituciones financieras guardan en sus bases de datos informacion
actualizada del 100% de sus clientes?

No, varios clientes cambian de direccion o numero telefonicamente.

4. Si una Institucion financiera arranca con una campafia masiva ofertando
productos de crédito y su contacto lo realiza con los datos almacenados en sus
bases, (cree que alcanzara el 100% de efectividad?

Depende de la capacidad del ejecutivo vendedor y datos de cliente actualizados.

5. ¢Cuando un cliente se acerca a un Entidad Financiera solicitando un crédito, se le
facilita las mejores opciones en base a su necesidad?

Si, las entidades financieras cuentan con ejecutivos especializados en préstamos.

6. (Los ejecutivos se toman todo el tiempo necesario para detallar todos los productos
que oferta la entidad financiera?, considerando la afluencia de clientes en los
canales presenciales.

En algunas ocasiones no, por la afluencia de clientes a agencias

7. ¢Qué canales son los mas usados por los clientes actualmente para obtener

informacion de créditos?
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Agencias de instituciones financieras, paginas web.

8. (Cree que existen empresas que brinden un servicio de perfilamiento de clientes es
decir un servicio de precalificacion de clientes?

Esa gestion la realizan en los bancos.

9. (Considera usted interesante trabajar con una empresa que realice todo el proceso
(actualizacion datos de cliente, analisis financiero, preparacion de documentos)?

Mejoraria la experiencia de cliente.

10. ;Considera que el Perfilamiento de clientes optimizaria el tiempo de otorgamiento
de créditos y reduciria los tiempos de operacion?

Definitivamente.

11. ;La implementacion de este servicio a través de medios digitales habilitado 24
horas representa una oportunidad para el crecimiento en las colocaciones de
créditos hipotecarios y Consumo?

Excelente poder realizar consultas y créditos a cualquier hora.



