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Resumen

Titulo: Planificacion del servicio de asesoria en productos bancarios a través de plataformas
tecnoldgicas*
Autor: Otto Luis Amaya Campo**

Palabras Clave: banca abierta, asesoria, servicio, tecnologia financiera, canvas.

Descripcion:

Esta obra describe los actores relevantes del mercado financiero de Colombia. Ademas, contiene
una promesa de valor que ataca las frustraciones y los trabajos que percibe al cliente objetivo,
relacionados con la dificultad para comparar y comprender la oferta de productos financieros, el
tiempo invertido en el analisis de sus alternativas y su adquisicion. Finalmente plantea un modelo
de negocio planteado debe ser puesto a prueba en interacciones futuras, sin embargo, se proyecta
como un canal de ventas novedoso para las entidades financieras, donde puedan obtener nuevos

clientes y/o fidelizar los existentes, apuntalado por un fuerte componente tecnolégico.

* Trabajo de grado
** Facultad de Ingenieria Fisico Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director Orlando
Enrique Contreras Pacheco.
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Abstract

Title: Planning of advisory services for banking products through technological platforms.*
Author: Otto Luis Amaya Campo**

Key Words: open banking, advisory, service, fintech, canvas.

Description:

This work describes the relevant actors in the Colombian financial market. In addition, it contains
a promise of value that attacks the frustrations and the perceived work of the target client, related
to the difficulty to compare, and understand the offer of financial products, the time invested in
the analysis of their alternatives and their acquisition. Finally, it proposes a business model to be
tested in future interactions, however, it is projected as a novel sales channel for financial
institutions, where they can obtain new customers and / or retain existing ones, supported by a

strong technological component.

* Bachelor Thesis
** Facultad de Ingenieria Fisico Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director Orlando
Enrique Contreras Pacheco.
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Introduccion

¢Ha tenido la impresién de que el sistema financiero esta hecho sélo para el beneficio de
los banqueros e inversionistas?

iNo estas solo!

Existe la posibilidad para todos los usuarios de servicios financieros de disminuir la suma
gque pagan mes a mes, sin embargo, por falta de tiempo o conocimiento, el acceso a estas
oportunidades es lejano para muchos. Es alli donde surge la posibilidad de ofrecer un servicio de
asesoria financiera personalizada para todos.

El presente trabajo de aplicacion formula un modelo de negocio innovador que aborda
dicha oportunidad comercial. Para ello, se realizara una caracterizacién del mercado colombiano,
basado en lo anterior, se describira la propuesta de valor del servicio visionado y finalmente se
construira un modelo de negocio con la técnica del lienzo.

Asi las cosas, con el desarrollo del trabajo de aplicacion se sentarian las bases para el
eventual desarrollo de un producto con el potencial de atender a las millones de personas que usan

todos los dias servicios bancarios en Colombia.
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1. Planteamiento y justificacion del problema

¢Sabe cuanto le cobran los bancos en cuotas de manejo por los productos que tiene
contratados?

¢Ha considerado conveniente para sus finanzas personales tener productos financieros en
diferentes entidades financieras?

¢Comparé ofertas en diferentes entidades financieras antes de adquirir obligaciones de
crédito?

Si respondié que no a por lo menos dos de las preguntas anteriores, seguramente se
beneficiaria de contar con un servicio de asesoria financiera que le ayude a elegir los productos
con entidades como bancos tradicionales, neo bancos, cooperativas, etc. Los usuarios potenciales
de dicho servicio podrian ser personas naturales o juridicas.

Existe una oportunidad de ofrecer asesoria personalizada en el uso de servicios financieros
amillones de usuarios. Este mercado potencial puede tener un sin numero de necesidades distintas,
ademas de la falta de tiempo, motivacion, paciencia u orientacion adecuada para elegir los
productos a contratar. Usualmente las personas de a pie ignoran caracteristicas de los productos
como las cuentas de ahorro y créditos de vivienda o vehiculo, que tienen diversas condiciones en
costos y tasas de todo tipo de entidades, esta informacidn suele ser ignorada por los usuarios en
Colombia. Segun La Republica (Educacion financiera: apuesta de largo plazo - La Republica,
2020) solo el 34% de la poblacion adulta cuenta con educacion financiera y ademas afirma que:

La falta de informacion y desconocimiento del sistema financiero lleva a los usuarios a tomar

decisiones que, en ocasiones, terminan siendo desventajosas y traen graves consecuencias como:
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el sobreendeudamiento, la ineficiencia en el manejo de las finanzas personales, ausencia de ahorro
0, incluso, inversiones erradas.

Debido a la disrupcion en el modo de vida con alcance mundial causada por la declaratoria
de pandemia del COVID-19, la humanidad ha acelerado la adopcion de la tecnologia para sustituir
interacciones presenciales en todos los &mbitos, desde la compra de alimentos, ropa y enceres,
hasta la realizacion de consultas médicas.

Lo anterior sumado a la acelerada adopcién de las Fintech (Vargas Rubio, 2020), la
existencia de un mercado bancario con participacion dominante de algunos actores, la diversidad
en la oferta de los productos y servicios, el nivel de regulacion del sector y los estimulos
promovidos por el Gobierno Nacional en linea con su politica de desarrollo.

Ademas, representa una oportunidad de ofrecer al mercado un servicio de asesoria
personalizada mediante una plataforma tecnoldgica, que permitiria a los usuarios alcanzar
objetivos como la compra de un vehiculo utilitario para apoyar el negocio familiar o el suefio de
una casa propia con condiciones de mercado favorable para el consumidor. La presente propuesta
de trabajo de aplicacion busca sentar las bases de un producto que permita atender la necesidad de

orientacion a los usuarios del sistema.
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2. Objetivos
2.1. Objetivo General
Formular un modelo de negocio para el servicio de asesoria personalizada en servicios
bancarios mediante plataformas tecnoldgicas.
2.2. Objetivos Especificos
e Identificar actores involucrados en el mercado bancario y Fintech, y su relacion
sobre el servicio planteado, con el propésito de definir los elementos que generarian
valor al modelo de negocio a planear.
o Describir la propuesta de valor del servicio de servicio de asesoria financiera sobre
el cual se estructurara el modelo de negocio.
e Desarrollar los elementos l6gicos y emotivos que conforman el lienzo de modelo
de negocio con el propdsito compilar de manera clara los aspectos principales del

servicio de asesoria.

3. Marco de referencia

A continuacion, los conceptos en los que se enmarca el presente trabajo de aplicacion:
3.1. Antecedentes

En el 2020 el mundo cambi6 debido a la pandemia del COVID-19 pues este evento fue el
catalizador que aceler6 la adopcidn de la tecnologia para millones de personas, quienes pasaron de
consumir bienes y servicios de manera presencial a la virtualidad; ademés, en Colombia se ha
venido creando un clima favorable para el desarrollo de las Fintech, de acuerdo con un informe

publicado en el Financial Times (Palau, 2020), nuestro pais se destaca por la rapida adopcion de
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estas tecnologias apalancado sobre todo en politicas del Gobierno para la distribucion de subsidios
a la poblacion. La publicacion destaca que el uso de medios de manejo no respaldados por la banca
tradicional esta siendo la primera experiencia de bancarizacion de muchos ciudadanos en entornos
rurales y urbanos. Segun el periédico britanico, la mayoria de la poblacion del pais tiene un
teléfono inteligente (no necesariamente una conexion a internet); lo anterior significa que la vitrina
para publicitar muchos productos esta en el bolsillo de la mayoria de los ciudadanos.

Un aspecto destacado por diversos actores del mercado Fintech colombiano como rescata
La Nota Economica (2020), es el impulso promovido en los ultimos Gobiernos para construir
regulaciones mas amigables con las empresas de la cuarta revolucion industrial, implementando
flexibilizacion en aspectos que van desde los trdmites para constitucion de empresas, pasando por
la generacion de espacios para realizar pilotos experimentales donde se puedan probar nuevas
tecnologias como el blockchain o las criptodivisas, hasta el permiso de operacion por periodos de
tiempos definidos para madurar modelos de negocio.
3.2. Marco teorico

A continuacion, se describe el marco teérico del trabajo de aplicacion:
3.2.1. Mercado Fintech

Como se expuso anteriormente, el mercado de las Fintech en Colombia tiene gran potencial
de crecer, por tanto, algunos gobiernos locales a través de sus entidades descentralizadas han
promovido politicas para explotar este potencial. Pero ¢qué significa Fintech?

Fintech se refiere al uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion para crear y

ofrecer servicios financieros de forma efectiva, rapida y menos costosa. Las empresas que utilizan
Fintech generalmente buscan atraer clientes con productos y servicios que son mas amigables con

el usuario, eficientes, transparentes y automaticos. (Corporacion Ruta N, 2018, pag. 16)
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La Corporacion Ruta N (2018, pag. 71) identificé diversas oportunidades, destacandose
con un alto potencial de generacién de valor las siguientes:
e Asesoriay proteccion en créditos
e Asesoriay acompafiamiento para acceso a créditos.
e Servicios financieros personalizados a partir de analitica.

Precisamente en esas oportunidades se enmarca la vision que se busca planificar en el
presente trabajo de aplicacién. La Corporacion Ruta N define los servicios de créditos
empresariales asi:

Servicios financieros de crédito y préstamo por medio de plataformas y aplicaciones mdviles,
que facilitan y reducen los tiempos de tramite y aprobacién, a través de servicios transparentes y
eficientes para pequefias y medianas empresas que desean crecer y desarrollar su negocio por
medio de contactos con inversionistas y prestamistas. (Corporacion Ruta N, 2018, pag. 36)

Ademas, define la prestacién de servicios de manejo de puntaje de crédito y analitica asi:

Servicios dirigidos a personas naturales con necesidades de acceder a préstamos y créditos que
se ajusten a su perfil financiero, determinando los datos cuyo puntaje tiene mayor aporte a su
historial crediticio, facilitindole al cliente la aprobacion de su crédito. Las plataformas virtuales y
las aplicaciones moviles facilitan y aceleran los tramites financieros. (Corporacion Ruta N, 2018,
pag. 44)

3.2.2. Modelo de negocio

La vision que busca desarrollar el presente trabajo de aplicacion se construye teniendo en

cuenta las tendencias del sector de las Startups y Fintech, ademas, es oportuno definir la propuesta

de valor apoyandose en la metodologia definida por Osterwalder & Pigneur (2015) como «Un
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lenguaje comun para describir, visualizar, evaluar y modificar modelos de negocio» (Disefiando
la propuesta de valor).

Esta metodologia ha sido implementada en el desarrollo de multiples iniciativas, inclusive,
dependiendo de la naturaleza del negocio a desarrollar se han presentado variaciones en su
planteamiento, manteniendo los pilares de usar un lenguaje comun y claro para plantear el modelo
de negocio; por ejemplo, para Startups o como las define Cariete (2020) empresas emergentes «...,
normalmente con un alto componente tecnoldgico, con grandes posibilidades de crecimiento y
que, por lo general, respalda una idea innovadora gque sobresale de la linea general del mercado.»

Por lo anterior, el lienzo del modelo de negocio es la herramienta elegida para el desarrollo
del presente trabajo de aplicacion.

3.2.3. Backlog

En la actualidad es comudn la implementacion del agilismo como tendencia para el
desarrollo de proyectos de tecnologias de la informacion. Este se ha impuesto como practica a
nivel mundial.

En el desarrollo &gil los cambios son muy comunes, se caracterizan por su desarrollo
basado en interacciones que entregan incrementos de valor al producto en desarrollo.

Existe un punto comun de partida que es la definicion de las caracteristicas esperadas del
producto (backlog), es totalmente posible que en la etapa de desarrollo las prioridades del duefio
del producto hagan que cambie.

3.2.4. Banco

De acuerdo con lo publicado por Bancolombia la definicién de banco es:

Institucién financiera de intermediacion que recibe fondos en forma de depésito de las personas

que poseen excedentes de liquidez, utilizandolos posteriormente para operaciones de préstamo a
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personas con necesidades de financiacion, o para inversiones propias. Presta también servicios de
todo tipo relacionados con cualquier actividad realizada en el marco de actuacion de un sistema
financiero. (Bancolombia, s.f.)
3.2.5. Cooperativas

De acuerdo con la Firma Guerrero Abogados las Cooperativas son:

... las empresas asociativas sin animo de lucro, en la cual los trabajadores o los usuarios, segun
el caso, son simultaneamente los aportantes y los gestores de la empresa, creada con el objeto de
producir o distribuir conjunta y eficientemente bienes o servicios para satisfacer las necesidades
de sus asociados y de la comunidad en general.» (GuerreroAbogados, 2019)

3.2.6. Open banking
Segun Floid (Floid, 2021) El open banking o banca abierta es la accion realizada por
entidades financieras tales como bancos de permitir el acceso a la informacion de los usuarios a
externos o terceros con el proposito de innovar, generar mejoras en la vida de las personas y
optimizar los servicios que se prestan.
3.3. Marco regulatorio
De acuerdo con la Super Intendencia Financiera de Colombia (Avances fintech y el
Sandbox Regulatorio, 2020) el marco regulatorio vigente para el sector Fintech respecto al manejo
de la informacion financiera se enmarca en los articulos de la Constitucion Politica de Colombia
(Asamblea Nacional Contituyente, 1991) listados a continuacién:
De la proteccién de datos personales:
(...)
ARTICULO 15. Todas las personas tienen derecho a su intimidad personal y familiar y a su

buen nombre, y el Estado debe respetarlos y hacerlos respetar. De igual modo, tienen derecho a
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conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bancos de
datos y en archivos de entidades publicas y privadas.

En la recoleccidn, tratamiento y circulacion de datos se respetaran la libertad y demaés garantias
consagradas en la Constitucion.

La correspondencia y demas formas de comunicacion privada son inviolables. S6lo pueden ser
interceptadas o registradas mediante orden judicial, en los casos y con las formalidades que
establezca la ley.

Para efectos tributarios o judiciales y para los casos de inspeccion, vigilancia e intervencion del
Estado podra exigirse la presentacion de libros de contabilidad y demas documentos privados, en
los términos que sefale la ley.

(...)

(...)

ARTICULO 20. Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su pensamiento
y opiniones, la de informar y recibir informacidn veraz e imparcial, y la de fundar medios masivos
de comunicacion.

Estos son libres y tienen responsabilidad social. Se garantiza el derecho a la rectificacion en
condiciones de equidad. No habréa censura.

(..))

De las atribuciones para la regulacion del sistema financiero:
(...)
ARTICULO 335. Las actividades financiera, bursétil, aseguradora y cualquier otra relacionada
con el manejo, aprovechamiento e inversién de los recursos de captacion a las que se refiere el

literal d) del numeral 19 del articulo 150 son de interés publico y sélo pueden ser ejercidas previa
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autorizacion del Estado, conforme a la ley, la cual regulara la forma de intervencion del Gobierno
en estas materias y promovera la democratizacion del créedito.

(...)

Lo anterior es desarrollado por leyes y actos administrativos, brindando asi un marco legal
para el desarrollo de las Fintech, el «Apéndice A. Listado de leyes, decretos y actos administrativos
que regulan el sector Fintech» relaciona de manera detallada la regulacion vigente.

En este marco existe un ente regulador denominado Super Intendencia Financiera de
Colombia, que es el 6rgano encargado de regular la actividad de diversas entidades como los
bancos, aseguradoras, cooperativas financieras, etc. (Superintendencia Financiera de Colombia,
2021)

3.4. Aplicacion de la regulacion al trabajo de aplicacion

La Superintendencia Financiera de Colombia (en adelante SFC) como ente supervisor de
la actividad financiera, bursatil y aseguradora del pais, estructurd instrumentos para promover la
innovacion en el mercado Fintech. Los instrumentos son:

elHub es la oficina de innovacion de la SFC busca facilitar el desarrollo de innovaciones
financieras y tecnoldgicas responsables y sostenibles a través de apoyo, guia, asistencia,
capacitacion y provision de informacion sobre el marco regulatorio y de supervision. A su vez,
este servicio permite a la SFC recibir retroalimentacion de entidades vigiladas y no vigiladas en
temas relacionados con la innovacion financiera y tecnoldgica. (Manual de Funcionamiento de
elHub, 2020, pag. 2)

Ademas de elHub, la SFC cred otro instrumento:
laArenera es el marco que ha dispuesto la SFC para la realizacion de pruebas de innovaciones

tecnoldgicas aplicadas a servicios financieros, del mercado bursatil o asegurador, en un espacio
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controlado y supervisado. En este espacio, las entidades innovadoras pueden poner a prueba
nuevos modelos de negocios, aplicaciones, procesos 0 productos que tengan componentes de
innovacion en tecnologia, que generen impacto en los servicios financieros, del mercado bursatil
0 asegurador, y que representen un beneficio para el consumidor financiero, faciliten la inclusion
financiera o desarrollen los mercados financieros. (Manual de Funcionamiento de laArenera, 2020,
pag. 2)

Los instrumentos brindan un marco para el desarrollo de iniciativas relacionadas con el
Fintech, en primera instancia se deben cumplir con los parametros de claridad de la propuesta,
investigacion de la normatividad, claridad en el aporte de la SFC y el nivel de madurez para acceder
a una sesion con funcionarios de elHub. Si en dicha sesidn se determina que la iniciativa tiene las
condiciones necesarias, se accedera al acompafiamiento de la entidad.

Figura 1

Funcionamiento y Actividades de elHub
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Nota: Tomado del Manual de Funcionamiento de elHub (Superintendencia Financiera de
Colombia, 2020, pag. 4).

Con el acompafamiento de elHub se puede estructurar una propuesta para solicitar a la
SFC el permiso de ejecutar pruebas en entornos controlados (esto significa, bajo la supervision de
la entidad) hasta por dos afios y determinar la viabilidad del modelo de negocio propuesto.
3.5. Posible competencia

En una investigacién de productos disponibles del mercado se identificaron los siguientes
servicios con operacion en Colombia y otros paises, que podria considerarse como competencia:

e Tranqui (https://tranquifinanzas.com/): Es un servicio que se presta para el mercado

colombiano, dirigido principalmente a personas naturales y especializado en
educacion financiera.

e Mis Finanzas Personales (https://misfinanzaspersonales.co/): ES un servicio que se

presta para el mercado colombiano, dirigido principalmente a personas naturales y
especializado en educacién financiera.

e CREDITOP (https://creditop.co/): es un servicio que se presta para el mercado

colombiano, dirigido principalmente a personas naturales y especializado en
comprar ofertas de distintas entidades y tramitar créditos.

e BIOCREDIT (https://www.bio.credit/): es un servicio que se presta para los

mercados de Colombia, Republica Dominicana y Bolivia; dirigido exclusivamente
a personas naturales y especializado en la oferta de crédito de entidades financieras.

e comparabien (https://comparabien.com.co/): es un servicio en muchos mercados de

Iberoamérica y Espafa incluyendo a Colombia, dirigido principalmente a personas

naturales. Este se especializa en la comparacion de productos financieros.


https://tranquifinanzas.com/
https://misfinanzaspersonales.co/
https://creditop.co/
https://www.bio.credit/
https://comparabien.com.co/
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e midatacrédito (https://www.midatacredito.com/): es un servicio que se presta para

el mercado colombiano, provee un conjunto de soluciones con enfoques diferentes
para personas naturales y juridicas, por ejemplo, cuenta con utilidades para conocer
el historial crediticio de las personas que puede ser usado para un diagnostico de

crédito o para evaluar a un posible cliente.

e mejorcdt (https://mejorcdt.com/): es un servicio que se presta para el mercado
colombiano, provee una comparacion rapida de las condiciones de rentabilidad para
los certificados de deposito a término (CDT) de muchas entidades.

A continuacion, se describen las caracteristicas identificadas en las plataformas analizadas:
3.5.1. Educacion financiera

Consiste en ofrecer a los usuarios la posibilidad de recibir cursos, conferencias, material
de apoyo, etc., con el objetivo de ensefiar sobre educacion financiera mediante la comprension de
conceptos basicos y avanzados, ademas de la aplicacion de consejos.
3.5.2. Diagnostico del perfil crediticio

Basado en los reportes en centrales de riesgo, obligaciones, ingresos e informacion
personal proporcionada por el usuario, algunos servicios realizan diagnostico del perfil crediticio
que incluye el analisis de la situacidn actual y proyecciones de posibles productos financieros que
podria adquirir.
3.5.3. Sugerencia de alternativas a productos de crédito actuales

Consiste en la comparacion y tramite de productos de crédito y/o medios de manejo
basados en parametros como los ingresos, y necesidades (plazos de crédito, montos a financiar,

etc.) las plataformas realizan una comparativa de las ofertas del mercado con el propoésito de que


https://www.midatacredito.com/
https://mejorcdt.com/
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el usuario confronte las condiciones y caracteristicas, ademas, da la posibilidad de tramitar
productos.

También se tienen en cuenta los reportes en centrales de riesgo y la informacién personal
aportada por el usuario, el servicio oferta las alternativas para que este evalte la posibilidad de
cambiar sus productos actuales.

3.5.4. Factoring

De acuerdo con Martin (¢ Qué es el factoring y por qué elegirlo para financiar tu empresa?:
BBVA, 2020) «A través del mecanismo de factoring, una empresa cede un crédito (una factura o
derecho de cobro) a una entidad financiera (factor) a cambio de que le abone esa cantidad de
dinero.»

En la investigacion no se encontraron plataformas que permitan la comparacion de ofertas
de factoring para el usuario final.

3.5.5. Oferta de nuevos productos financieros

Basado en los reportes en centrales de riesgo y la informacion personal aportada por el
usuario, el servicio ofrece nuevos productos que podrian serle atractivos, como medios
transaccionales o inversiones.

3.6. Caracterizacion de la posible competencia

Se destaca el hecho que la mayoria de estas soluciones van enfocadas a atender el mercado

de personas naturales. A continuacion, se compila y compartan las caracteristicas disponibles en

la posible competencia:
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Tabla 1

Caracterizacion de la posible competencia

Tranqui X X

Mis Finanzas
Personales
CREDITOP X X
BioCredit X
comparabien X
Balio X
midatacrédito X X
mejorcdt X

Con el capitulo denominado «Marco de referencia» se aborda el marco normativo, también se identifican y describen los posibles
competidores, ademas, se identifican los actores relevantes involucrados en el mercado bancario y Fintech, que tendrian relacién con el
Servicio de Asesoria planeado en el presente trabajo de aplicacién, estos son la Superintendencia Financiera de Colombia, como
regulador, y las entidades vigiladas como bancos, compafiias de financiamiento, etc. cuya oferta sera clave para alimentar la oferta de

servicio.
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4. Descripcion de la propuesta de valor

Los procesos de disefio, prueba y ajuste de la propuesta de valor son interactivos, pues
representan la busqueda de satisfaccion de los clientes. El presente trabajo de aplicacion se centra
en inventar y entregar un primer disefio de la propuesta de valor del servicio de asesoria propuesto,
que debera ser probado en el futuro.

La propuesta de valor es de gran importancia pues es el factor decisivo que hara que los
clientes elijan el servicio planeado en el presente trabajo de aplicacion, pues buscara satisfacer la
necesidad de orientacion del sistema financiero a clientes.

Para la definicion acertada de la propuesta de valor es de gran importancia individualizar
a los clientes objetivo ya que las necesidades y expectativas son diferentes. Para el presente trabajo
de aplicacion se considera que los segmentos de clientes potenciales se dividen en dos:

e Personas naturales: aquellas que buscan soluciones para el ambito personal.
e Personas juridicas o empresas: aquellas que buscan soluciones para empresas,
fundaciones, unidades residenciales, etc.

El disefio de la propuesta de valor se enmarca en la metodologia planteada por Osterwalder
y otros, (Disefiando la propuesta de valor, 2015, pag. 7), esto significa que se basa en la
observaciéon de los clientes y es construida asumiendo diversos aspectos como premisas o
necesidades, observando comportamientos, fendmenos y tendencias, etc.

La construccion de los lienzos de la propuesta de valor se describe desde la perspectiva del
autor, y se basa en:

e Latendenciaen el sector financiero de ofrecer variedad de productos digitales a los

usuarios (Asociacion Nacional de Instituciones Financieras, 2018), acelerada por el



PLANEACION DEL SERVICIO DE ASESORIA 27

COVID-19. El cambio ha ocurrido en la demanda, donde se ha evidenciado el
incremento importante de operaciones no presenciales.

e El potencial de los negocios digitales debido al aumento en la penetracion de
internet en Colombia y adopcion acelerada de nuevas tecnologias (Asociacion
Nacional de Empresarios de Colombia, 14).

e El impacto positivo en la vida de las personas al mejorar su gestion de las finanzas
personales (BID, BID Invest y Finnovista, 2018, pag. 26).

e El apetito de los usuarios por las experiencias personalizadas que son tendencia en
el mundo post pandemia (Forbes Advertorial, 14).

e Elincremento del indice de Precios al Consumidor Financiero (IPCF)* incrementd
al cierre del 2020 (Superintendencia Financiera de Colombia, 2020), dato relevante
pues se puede generar valor a partir de ahorros en los gastos bancarios del publico
objetivo.

e EIl hecho de que muchas personas no comparan productos financieros, tampoco
tienen informacion y ademas desconocen el sistema bancario (La Republica, 2020).

e Labaja participacion de la ciudadania en programas de educacion financiera (Mora
Caballero & Ldpez Posada, 2020, pag. 114).

De acuerdo con lo planteado por Osterwalder y otros, (Disefiando la propuesta de valor,
2015) en las proximas etapas de desarrollo, se pondran a prueba los elementos definidos en el
lienzo. A continuacion, se detallan los lienzos de la propuesta de valor para los perfiles de cliente

identificados:

LEI IPCF desarrollado por la SFC refleja los cambios en las tarifas de cuentas de ahorros y tarjetas de crédito
y los servicios financieros asociados a estos productos considerados masivos.
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4.1. Personas naturales
4.1.1. Perfil del cliente
Basado en la metodologia de Osterwalder & Pigneur en su obra (Disefiando la propuesta
de valor, 2015) primero se construye el lienzo del perfil del cliente, que debe sintetizar:
e Los trabajos del cliente: aquello que se intenta resolver.
e Las frustraciones: describe los resultados, riesgos y obstaculos relacionados con los
trabajos.
e Las alegrias del cliente: resultados o beneficios concretos que se quieren.
En la Figura 2 se muestra el resultado de documentar los elementos definidos

anteriormente.
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Figura 2

Lienzo del perfil del cliente, persona natural
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Nota: Los elementos en color amarillo, corresponden a los trabajos del cliente, los anaranjados
corresponden a las frustraciones del cliente y los verdes a las alegrias del cliente. Figura de autoria
propia.

Ademas, en la Figura 3 se presenta la priorizacion de sus elementos:
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Figura 3

Priorizacion de los elementos del lienzo del perfil del cliente, persona natural
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Nota: figura de elaboracion propia.

4.1.2. Mapa de valor

30
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Luego de realizar el lienzo del perfil del cliente y priorizar cada uno de sus elementos, se

elabora el lienzo del mapa de valor, que debe sintetizar:

Productos y servicios: es un listado de caracteristicas sobre las que se construye la

propuesta de valor.

Aliviadores de frustraciones: descripcion de como se aplacan las frustraciones.

Creadores de alegrias: descripcion de como crear alegrias.
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En la Figura 4 se muestra el resultado de documentar los elementos definidos
anteriormente.

Figura 4

Lienzo del mapa de valor, asesoria personalizada de la persona natural
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Nota: figura de autoria propia.

Ademas, en la Figura 5 se presenta la priorizacion de sus elementos:
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Figura 5

Priorizacion de los elementos del mapa de valor, personas naturales.
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Nota: figura de elaboracion propia.
4.1.3. Encaje

Teniendo en cuenta el objetivo general del presente trabajo de aplicacion, el encaje que se
realiza entre «el perfil del cliente» y el «<mapa de valor» es «sobre el papel» que de acuerdo con la
definicion de Osterwalder & Pigneur en su obra (Disefiando la propuesta de valor, 2015, pag. 58)
es del tipo problema-solucion pues en esta estapa aln no se ha probado que a los clientes les

importe la propuesta de valor planteada.
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Encaje de la propuesta de valor
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4.2. Personas juridicas o empresas
A continuacion, se desarrolla la estructuracion de la propuesta de valor para personas
juridicas:
4.2.1. Perfil del cliente
Los elementos que conforman esta parte del lienzo fueron definidos anteriormente y son:
e Los trabajos del cliente.
e Las frustraciones del cliente.
e Las alegrias del cliente.

En la Figura 7 se plasma la caracterizacion del perfil del cliente.
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Figura7
Lienzo del perfil del cliente, persona juridica 0 empresa
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Nota: Los elementos en color amarillo, corresponden a los trabajos del cliente, los anaranjados

corresponden a las frustraciones del cliente y los verdes a las alegrias del cliente. Figura de autoria

propia.

Ademas, en la Figura 8 se presenta la priorizacion de sus elementos:
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Figura 8

Priorizacion de los elementos del lienzo del perfil del cliente, persona juridica o empresa
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Nota: figura de elaboracion propia.
4.2.2. Mapa de valor
Luego de realizar el lienzo del perfil del cliente y priorizar cada uno de sus elementos, se
elabora el lienzo del mapa de valor, que debe sintetizar:
e Productos y servicios: es un listado de caracteristicas sobre las que se construye la
propuesta de valor.
e Aliviadores de frustraciones: descripcion de como se aplacan las frustraciones.

e Creadores de alegrias: descripcion de como crear alegrias.
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En la Figura 9 se muestra el resultado de documentar los elementos definidos
anteriormente.

Figura 9

Lienzo del mapa de valor, asesoria personalizada de la persona juridica o empresa
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Nota: figura de autoria propia.

Ademas, en la Figura 10 se presenta la priorizacion de sus elementos:
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Figura 10

Lienzo del mapa de valor, asesoria personalizada de la persona juridica o empresa
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Nota: figura de elaboracion propia.
4.2.3. Encaje

Teniendo en cuenta el objetivo general del presente trabajo de aplicacion, el encaje que se
realiza entre «el perfil del cliente» y el «<mapa de valor» es «sobre el papel» que de acuerdo con la
definicion de Osterwalder & Pigneur en su obra (Disefiando la propuesta de valor, 2015, pag. 58)
es del tipo problema-solucion pues en esta estapa ain no se ha probado que a los clientes les

importe la propuesta de valor planteada.
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Encaje de la propuesta de valor
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4.3. Segmentos del mercado

Teniendo en cuenta lo plasmado en los lienzos de las propuestas de valor para personas
naturales y juridicas, se concluye que en esencia se puede aplicar la misma propuesta de valor a
ambos segmentos.

Con lo desarrollado en el capitulo denominado «Descripcion de la propuesta de valor» se
disefia la propuesta de valor del servicio de asesoria planeado en el presente trabajo de aplicacion.
En sintesis, se busca generar valor con un producto personalizado que ofreceria alegrias con el
ahorro de dinero en costos bancarios y la simplificacion de los trdmites, ademas de reducir las

frustraciones al orientar al cliente en su toma de decision.

5. Descripcién del modelo de negocio

Buscando crear, proporcionar y captar valor, a continuacién, se pretende describir los
elementos sobre los que se planea el servicio de asesoria financiera del presente trabajo de
aplicacién, lo anterior conforme a la metodologia planteada por Osterwalder & Pigneur
(Generacion de modelos de negocio, 2010).

5.1. Segmento de mercado
Como se desarroll6 en el titulo anterior, los segmentos de mercado a los que se busca llegar
son:
e Personas naturales.
e Personas juridicas o empresas.
Con lo plasmado, se buscé describir a los clientes objetivo, sin embargo, con la exploracién

de actores se identifica que el servicio de asesoria seria una plataforma multilateral, lo que significa
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segun Osterwalder & Pigneur (Generacion de modelos de negocio, 2010, pag. 21) que va dirigida
a dos 0 mas segmentos de mercado independientes; lo anterior representa que no solo las personas
serian el segmento de mercado del servicio, también deberian ser consideradas las entidades
financieras como actor, ya que el servicio seria un nuevo canal para adquirir clientes. Para este
apartado seran fundamentales los avances en la regulacién de Colombia en materia de banca
abierta.
5.2. Propuesta de valor

En el presente titulo se acota de una manera mas precisa la propuesta de valor descrita
anteriormente. En las paginas 31 y 37 se plasman las figuras de los lienzos de las propuestas de
valor para los segmentos perfilados en el presente trabajo de aplicacion, que en esencia
corresponden a la misma propuesta de valor. Esta propuesta contiene varios de los elementos
descritos por Osterwalder & Pigneur (Generacidn de modelos de negocio, 2010, pags. 23, 24, 25)
en su obra como generadores de valor, a continuacién se describen de acuerdo a la vision planteada
para el servicio de asesoria personalizada:

e Personalizacion: consiste en la adaptacion de los servicios a las necesidades de los
posibles clientes. Para el presente trabajo de aplicacion este elemento se relaciona
a la asesoria que se brindaria teniendo en cuenta las caracteristicas de cada cliente
y su perfil como consumidor financiero.

e «El trabajo, hechox»: significa ayudar a los clientes a realizar trabajos, sobre todo,
los relacionados con los tramites ante las entidades financieras. Para el presente
trabajo de aplicacidén este elemento se relaciona con la simplificacion en el proceso
de comparacién y contratacion de los productos financieros en las distintas

entidades.
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e Reduccidn de costos: se plantea ayudar a los clientes a reducir los costos que pagan
por servicios financieros. Para el presente trabajo de aplicacion este elemento se
relaciona con la oferta al cliente de alternativas con tarifas y/o tasas mas
competitivas que las de sus productos actuales.

e Accesibilidad: el servicio representaria poner al alcance del cliente nuevos
productos financieros a los que antes no tenia acceso a través de una plataforma
tecnoldgica.

e Comodidad/utilidad: se plantea que el servicio de asesoria haga mas practica la
comparacion y contratacion de productos para el cliente.

Ademas de lo anterior, al considerar que el servicio ofrecido es una plataforma multilateral,
la oferta de valor para las entidades financieras aliadas seria aumentar la cantidad de clientes
efectivos que adquieren sus productos o fidelizar los existentes.

5.3. Canales

Este elemento es primordial para la experiencia de los clientes, ademas permiten dar a
conocer el servicio, evaluar la experiencia, posibilitan la compra del servicio, proporcionan la
propuesta de valor y permiten ofrecer atencién posventa. En su obra Osterwalder & Pigneur
(Generacién de modelos de negocio, 2010, pag. 27) describe que la definicién de los canales de
atencion se puede dar hasta en cinco fases con distintos tipos de canales. A continuacion se
describen las principales caracteristicas para su deficion:

e Al tratarse de un servicio que no requiere interaccion fisica con los clientes, se
descarta cualquier tipo de canal presencial propio o externo.

e Se perfila que el internet sera el principal canal de venta.
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Teniendo en cuenta que el producto a entregar es un servicio intangible, se descarta

la necesidad de requerir la fase de posventa para los canales.

Son relevantes para estructurar la experiencia del cliente, disefiar adecuadamente

las etapas de informacién, evaluacion, compray entrega del servicio.

5.4. Relaciones con clientes

Este apartado del modelo de negocio se enmarca en lo definido por Osterwalder & Pigneur

(Generacién de modelos de negocio, 2010, pag. 29) como una relacion de «asistencia personal»

pues se basa en la interaccion humana entre el cliente y las personas que brindan la asesoria.

5.5. Fuentes de ingreso

Se proyecta que el servicio cuente con tres fuentes de ingreso descritas a continuacion:

Ingreso recurrente por el pago que los clientes harian para recibir la asesoria, es
decir, cuota de suscripcion. El precio podria variar por las caracteristicas ofrecidas
aun cliente u otro, cuando ya el servicio cuente con la madurez suficiente. Teniendo
en cuenta el servicio, buscaria atender la mayor cantidad de usuarios posible, se
plantea una tarifa por suscripcién de aproximadamente $1 USD/usuario — mes.
Ingreso de comision pagado por cada producto adquirido por los clientes, es decir,
cobros por corretaje o intermediacidn. Estos montos podrian estar acordados segun
el tipo de producto por listas de precio fijo y/o volumen de ventas, por ejemplo,
cuantia de los créditos desembolsados. Ante el carécter confidencial de esta
informacidn, para esta etapa se asume un porcentaje de 1% sobre el monto de
créditos desembolsados y un desembolso promedio por usuario de $30 USD.
Ingreso recurrente por situar de manera mas visible productos de determinadas

entidades, es decir, publicidad. ElI componente publicitario tendria dos



PLANEACION DEL SERVICIO DE ASESORIA 44

componentes, el primero consiste en el ingreso por cada mil visualizaciones tipo
banner horizontal superior expandible que tiene un valor para el anunciante de
$10.000 (Virtual Pro, 2021); el segundo consiste en el costo promedio para el
anunciante por clic que se sitda en $0,02 USD para Colombia y la ratio de clics o
CTR? en un buscador para la industria financiera es de 2,91%?2 (Sanoja, 2019).
5.6. EI modelo de ingresos tiene como premisa un doélar promedio a $3.800 pesos
colombianos, una rata de incremento neto de usuarios asumida por el autor de 40%

mensual y un horizonte de tiempo de 36 meses. El «

2 Siglas en inglés para Click-Through Rate
3 Por cada 100 usuarios que vean el anuncio se conseguiran aproximadamente tres clics.
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Apeéndice B. Hoja de calculo del modelo matematico de ingresos» contiene el modelo
matematico usado para la construccion de la Figura 12.

Figura 12

Flujo de ingresos por cantidad de usuarios
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Nota: figura de elaboracion propia.

En la proxima etapa del servicio de asesoria propuesto, se deberan afinar los valores de
mercado posibles de cada uno de los apartados listados, y se debera elaborar el flujo de caja libre.
5.7. Recursos clave

Los recursos clave identificados en el presente trabajo de aplicacion son principalmente
intelectuales, pues los datos provistos por diversas entidades financieras son claves para fortalecer

el abanico de opciones a los clientes en complemento al software de comparacion y analisis
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necesario para apoyar a los agentes en la asesoria. Estos recursos clave se enmarcan en un pilar
fundamental que es la banca abierta.
5.8. Actividades clave
Las actividades clave del servicio de asesoria personalizada son:
e Laresolucién de problemas de manera personalizada.
e El desarrollo de la plataforma de perfilacién del cliente y comparacion de los
productos.
Con lo anterior, se busca generar valor a los clientes.
5.9. Asociaciones clave
Las asociaciones clave del servicio de asesoria se enmarcan en economias de escala y la
compra de bienes y servicios puntuales tales como:
e EIl proveedor de infraestructura en la nube de la plataforma o plataformas
tecnoldgicas a emplear para entregar la propuesta de valor.
e El proveedor de software de gestion de atencion al cliente.
e El proveedor de pasarela de pagos.
e Proveedor de publicidad.
Con lo anterior, se busca generar valor a los usuarios.
5.10. Estructura de costos
La estructura de costos se basa en los recursos, actividades y asociaciones. El principio
general es reducir los costos donde sea posible. A continuacion, se listan los elementos que pueden
representar costos para la puesta en marcha del servicio de asesoria:

e Personal técnico para el desarrollo de la plataforma.
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e Personal administrativo para la gestion, estructuracion del modelo de atencion, el
aprovisionamiento, el manejo del recurso humano, etc.

e El costo de los servicios en la nube, dominio de internet, pasarela de pagos, etc.

e La publicidad, incluye campafia, creacion de marca, materiales, etc.

e Costos de legalizacion ante entidades reguladoras.

En la préxima etapa del servicio de asesoria propuesto, se deberan explorar los valores de

mercado posibles para cada uno de los apartados listados.
5.11. Lienzo del modelo de negocio

A continuacion, se presenta el grafico del lienzo de modelo de negocio:
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Figura 13

Lienzo de modelo de negocio
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5.11.1. Elementos emotivos

La propuesta de valor: centrada en reducir el costo de los servicios bancarios para el cliente
y simplificar los tramites que realiza.

Las relaciones y canales: la relacion se basa en la atencion personalizada segun las
necesidades de los clientes, esta relacion se desarrollaria mediante canales virtuales de atencion.

Segmentos de mercado: se identificaron las personas y las entidades financieras dado el
caracter multilateral del servicio.

Fuentes de ingreso: se proyecta como fuentes de ingreso los pagos recurrentes de los
clientes por la asesoria personalizada, ademas de la monetizacion de la asistencia en la contratacion
de productos financieros mediante comisiones y la venta de publicidad en la plataforma.

5.11.2. Elementos logicos

Las asociaciones: estas asociaciones integraran las tecnologias que permitiran construir el
ambiente para la caracterizacién y atencién de los clientes.

Las actividades y recursos clave: la estructuracion del modelo de atencion y la construccion
de la solucidn tecnoldgica para la caracterizacion e interaccion con los clientes.

5.11.3. Integracion

Con lo anterior, se desarrollan los elementos I6gicos y emotivos que conforman el lienzo
de modelo de negocio y se compilan de manera clara los principales aspectos que conforman el
servicio de asesoria. Este modelo de negocio apuntalado en la propuesta de valor de disminuir los
costos bancarios y simplificar los tramites, le apuesta a la generacion de ingresos basado en la
relacion personal con el cliente mediante canales no presenciales. Lo anterior soportado en
soluciones tecnoldgicas para la caracterizacion y la atencion de los clientes, con el fin de apostarle

a crear un nuevo canal de comercializacion de productos financieros.
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6. Conclusiones, limitaciones y recomendaciones

El presente trabajo de aplicacion es s6lo el comienzo de una propuesta interesante, que en
principio podria alcanzar a millones de colombianos para luego conquistar el mercado
latinoamericano. A continuacion, se plasman sus conclusiones:

6.1. Conclusiones

Finalmente, con el desarrollo del presente trabajo de aplicacion se logré identificar que los
actores relevantes en el sistema financiero son:

e El regulador, que dispone de un marco especial para la innovacién en el cual se
podré poner en marcha el servicio de asesoria personalizada.

e Las entidades vigiladas, parte clave para generar valor basados en la comparacion
de oferta para el usuario, ademas de alianzas comerciales que generen una fuente
de ingreso por la adquisicion de usuarios.

La propuesta de valor descrita anteriormente pretende beneficiar a los clientes con ahorro
en gastos bancarios y simplificacion de diligencias. Esta promesa ataca las frustraciones y los
trabajos que percibe al cliente objetivo, relacionados con la dificultad para comparar y comprender
la oferta de productos, y el tiempo invertido en el analisis de sus alternativas y la adquisicion.

El modelo de negocio planteado debe ser puesto a prueba, sin embargo, se proyecta como
un canal de ventas novedoso para las entidades financieras, donde puedan obtener nuevos clientes
y/o fidelizar los existentes, apuntalado por un fuerte componente tecnoldgico.

6.2. Limitaciones
A pesar de su potencial, actualmente la banca abierta no ha sido regulada en Colombia,

este vacio de regulacion puede dificultar y/o retrasar la construccion del servicio de asesoria,
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ademas, no hay un estandar técnico definido por los actuales actores del sistema financiero (De la
Calle, 2021). Sin embargo, el futuro es esperanzador pues la tendencia mundial es sumarse a esta
revolucion, sera cuestion de tiempo que el mercado colombiano se sume a esta corriente.

Ademas de los retos relacionados con la banca abierta, el modelo de negocio plasmado es
a penas, el punto de partida para continuar la maduracion del servicio de asesoria. En el futuro los
elementos de la propuesta de valor deberan ser probados mediante modelos de estudio, seria
interesante ver como los elementos que componen el lienzo son modelados mediante prototipos
para poner a prueba su aceptacion por parte de los usuarios. Una vez afinada la propuesta de valor
serd necesario estructurar y desarrollar el producto minimo viable para salir al mercado y
comprobar este modelo.

6.3. Contribuciones

El presente trabajo de aplicacion sirve de herramienta de divulgacion a la academia, de las
iniciativas adelantadas por el regulador para enriquecer el mercado financiero en Colombia, que
se caracteriza por contar con usuarios con alta informalidad laboral (Redaccién Econdémica de El
Tiempo, 2021) y bajos ingresos en la mayoria de la poblacion (Revista Semana, 2021), que de
seguro sabran apreciar aquellas propuestas que generen un valor genuino a sus realidades.

Lo anterior es fundamental para promover iniciativas que mejoren las condiciones de vida
de las personas y las eduquen, faciliten la integracion y la relacion con el sistema financiero y la
tecnologia, y en general, que impacten positivamente la sociedad.

6.4. Recomendaciones

Para la proxima etapa de maduracion del servicio de asesoria, es necesario validar la

vigencia del marco normativo expuesto en el presente trabajo de aplicacion, pues como se expuso,

el regulador estd comprometido con brindar un marco que favorezca la innovacion en el mercado
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financiero colombiano, y por esta razon, la normativa podria cambiar las condiciones de desarrollo
actuales.

Ademas, en el futuro, cuando el equipo desarrollador cuente con un mayor conocimiento
del mercado, el aprendizaje derivado de probar el servicio de asesoria, la realimentacion de los
usuarios, entre otros datos, podria ampliar el abanico de productos financieros indexados y la base

de alianzas comerciales para incluir en otras, a compafiias aseguradoras.
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Apéndices
Apéndice A. Listado de leyes, decretos y actos administrativos que regulan el sector
Fintech
En desarrollo de la Constitucion Politica de Colombia, a continuacion, se listan las leyes
en las que se enmarca la regulacion vigente (con corte al 31 de julio de 2021):

Tabla 2

Marco regulatorio, Leyes de la Republica

Ley No. Descripcion Clase de regulacion
. Gestidn de riesgos, manejo de
1266 de 2008 Habeas data y bases de datos informacion y proteccion al
personales .
consumidor.
Gestion de riesgos, manejo de
1581 de 2012 Proteccion de datos personales informacién y proteccién al
consumidor.
Gestidn de riesgos, manejo de
1712 de 2014 Acceso a la informacién publica informacion y proteccion al
consumidor.
Sociedades especializadas en . -
1735 de 2014 depdsitos y pagos electrénicos Modelo dz hegoclo y f acilitadores
(SEDPE) e innovacion.
Ley 1955 de 2019
(Plan Nacional de Empresas de Desarrollos Modelo de negocio y facilitadores
Desarrollo 2019 - Tecnoldgicos Innovadores de innovacion.
2022)

En el desarrollo de las leyes que regulan el manejo de datos personales y el desarrollo de
las Fintech, se tienen regulaciones especificas adoptadas por los Ministerios de Hacienda y Crédito
Pablico (MHCP), y de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MTIC), listadas a

continuacion:
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Tabla 3

Marco regulatorio, Decretos

Decreto No. Ministerio Descripcion Clase de regulacién
Proteccion de datos Gestion de riesgos, manejo
1377 de 2013 MTIC de informacion y proteccion
personales .
al consumidor.
1491 de 2015 MHCP SEDPE Modelo de negocio y
facilitadores de innovacion.
661 de 2018 MHCP Asesoria Modelo de negocioy
facilitadores de innovacion.
2443 de 2018 MHCP Inversion en Fintech .I\{Iodelo de negocioy.
facilitadores de innovacion.
Servicios ciudadanos Gestion de riesgos, manejo
620 de 2020 MTIC . de informacion y proteccion
digitales .
al consumidor.
_Dec_reto Emision de titulos de deuda Modelo de negocio y
legislativo No. MHCP or parte de las SAS facilitadores de innovacion
817 de 2020 porp '
1154 de 2020 MTIC Factura elect,ronlca de venta _Modelo de negocioy
como titulo valor facilitadores de innovacion.
1234 de 2020 MHCP Certificado de operacién _Modelo de negocioy
temporal facilitadores de innovacion.
1357 de 2018 Modelo de negocio
y 1235 de MHCP Financiacion colaborativa facilitad dei g y
2020 acilitadores de innovacion.

En el desarrollo de sus funciones jurisdiccionales, la Super Intendencia Financiera de

Colombia ha adoptado las siguientes regulaciones:

Acto administrativo

Descripcion

Clase de regulacién

Circular Externa No. 050 de
2016

SEDPE

Modelo de negocio y
facilitadores de innovacion.

Resoluciones No. 0331 de
2017 y No. 0143 de 2020

INNOVASFC

Modelo de negocio y
facilitadores de innovacion.

Circular Externa No. 007 de

Ciberseguridad

Tecnologia.

2018
Circular Externa No. 008 de G_estlon de_ F1€sgos, manejo de
2018 Pasarelas de pago informacién y proteccion al

consumidor.

Resolucion No. 042 de 2019

Creacién Comité de
Innovacion

Modelo de negocio y
facilitadores de innovacion.
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Acto administrativo

Descripcion

Clase de regulacion

Circular Externa No. 005 de

Computacion en la nube

Tecnologia.

2019
Circular Externa No. 026 de . - L Gestion de riesgos, manejo de
Dispositivos moviles en . > ot
2019 informacion y proteccion al
sucursales :
consumidor.
Circular Extze(;;lg No. 006 de Cédigos OR Tecnologia.
Circular Externa No. 029 de Bi ] Tecnologia.
iometria
2019
Circular Externa No. 027 Gestion de riesgos, manejo de
de 2020 SARLAFT 4.0 informacion y proteccion al

consumidor.
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Apéndice B. Hoja de célculo del modelo matematico de ingresos
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