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Resumen ejecutivo

El presente trabajo de investigacion presenta y demuestra la viabilidad del plan de negocio para
implementar la empresa fintech “eFectivo”. Se trata de una plataforma tecnolégica para otorgar
préstamos de menor cuantia desde S/ 500 hasta S/ 2.000 y hasta en 6 cuotas, que opera 100% en
linea y por internet. Los préstamos estan orientados a un segmento millennial de Lima y Callao
con un sesgo en estudiantes universitarios y de postgrado. Asimismo, el trabajo presenta los

lineamientos para llevar a cabo la implementacién y desarrollo del proyecto de forma exitosa.

La industria fintech esta formada por empresas que brindan servicios financieros haciendo uso
intensivo de tecnologia y con procesos y modelos de negocio disruptivos, muy desarrollados en
Europa, Norteamérica y Asia. Se encuentra en pleno desarrollo en Latinoamérica, donde lideran
Brasil y México. El Peru se halla en una etapa incipiente y su proyeccion es muy interesante, asi
como en otros paises de la regién. La industria estd formada por varios sectores que cubren
diferentes servicios. El presente plan de negocio se encuentra en el sector fintech lending

(préstamos). Es importante sefialar que es una industria no regulada aun.

El andlisis de la atractividad de la industria indica que es medianamente atractiva, y el analisis del
macroentorno concluye que se presentan oportunidades que se pueden aprovechar a pesar de las

amenazas, las mismas que pueden ser manejadas.

El estudio de mercado demostré que aunque el término fintech es hoy practicamente desconocido,
presenta una gran proyeccion de desarrollo. Se observa también que los créditos de consumo de
menor cuantia en el segmento millennial es donde se presenta una oportunidad relevante. Es
importante sefialar también que la morosidad es relativamente alta en esta industria pero se
mantiene controlada y lo suficientemente rentable dadas las tasas de interés y costos aplicados.
Es en el tema de la morosidad donde se presenta un reto importante de cara a desarrollar modelos
de evaluacidn crediticia altamente eficaces tanto para el segmento bancarizado como para el

segmento no bancarizado, donde el reto es ain mayor.
El andlisis estratégico concluyd que la estrategia genérica a aplicar es enfoque-mejor valor y la
estrategia de crecimiento es la penetracion de mercado. Hacia estas estrategias se orientan las

actividades de marketing y gestion del talento.

La evaluacion financiera muestra la viabilidad del plan de negocio con un aporte de capital propio



de parte de los socios de S/ 3.000.000 para otorgar los préstamos e invertir en la operatividad del
negocio. El Valor Presente Neto (VPN) que se obtiene es de S/ 4°458,138 resultado de los
primeros 5 afios y 7 meses de operacion, una Tasa Interna de Retorno (TIR) de 79% y un COK
de 20,79%.

El presente plan de negocio eFectivo demuestra ser viable, por lo que se recomienda su
implementacion.
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Capitulo I. Introduccion

En un contexto en el que la tecnologia, las comunicaciones y el internet han permitido a la
industria financiera ser mas eficiente en relacion a sus servicios, surge la industria fintech
(financial technology), una industria que esta transformando los servicios financieros, moviendo
y obligando a reaccionar a los bancos, generando alianzas y complementando los servicios
tradicionales. Si bien esta industria tiene su mayor desarrollo en Norteamérica y Europa,
Latinoamérica esta incursionando con mayor agresividad en los ultimos afios, y Perd no es ajeno
aello, y a pesar que cuenta solo con un incipiente 2,3% del total de fintech de la regién (Banco
Interamericano de Desarrollo [BID] y Finnovista 2017) presenta un gran potencial por explotar,
pues el ratio de bancarizacion® (depésitos/PBI) es mucho menor al promedio en Latinoamérica
gue ronda el 40% (Asbanc 2017) y existen segmentos de la poblacién como los millennials, un
segmento de la poblacién que ha nacido inmerso en un mundo puramente tecnolégico, que declara

y exige su libertad, y se muestra poco motivado a utilizar los servicios financieros tradicionales.

Es en esta coyuntura que se desarrolla el presente plan de negocio para la implementacién de
“eFectivo”, una fintech lending? orientada al segmento de millennials con créditos muy pequefios
de entre S/ 500 a S/ 2.000 y con muy pocas cuotas. Pretende, ademas, promover y ser un vehiculo
de inclusion financiera importante, atendiendo dentro de los millennials al segmento
bancarizado®, sub-bancarizado*, asi como al segmento no bancarizado® sin acceso al crédito por
la banca tradicional. La estrategia genérica que se propone es el enfoque mejor valor y como

estrategia principal, la penetracion de mercado.

“eFectivo” plantea como principal atributo la rapidez y seguridad, ofreciendo al mercado una
solucion ideal ante la necesidad de adquirir un crédito de menor cuantia de forma rapida y segura,
aprovechando las caracteristicas de la poblacién millennial. La propuesta de valor de eFectivo se

muestra en el modelo de negocio Canvas presentado en el siguiente gréfico 1.

! Ratio de bancarizacion. Corresponde al total de depdsitos dividido entre el PBI.

2 Fintech lending es un sector de la industria fintech dedicada al servicio de préstamos financieros.

3 Poblacion bancarizada. Se considera a las personas que tienen alguna relacién una institucion financiera mediante
cualquier producto no necesariamente activo, como una cuenta de ahorros sin fondos.

4 Poblacién sub-bancarizada. Se considera a las personas bancarizadas que ya no son sujetas de crédito o que, por
decision propia, no desean solicitar créditos o continuar un producto, es decir sin un producto activo o vigente.

5 Poblacién no bancarizada. Se considera a las personas que no tienen ni han tenido acceso a los servicios financieros
por diversas razones como pobreza, lejania, poca educacion, edad o decision propia.



Gréfico 1. Modelo de negocio Canvas - eFectivo

Socios clave

Instituciones
Financieras.

Centrales de Riesgo.
Empresas de evaluacién
crediticia no
convencional (Score
Psicométrico).

Gobierno.

Empresas de desarrollo e
implementacicn de TL

Actividades clave

Desarrollo de
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Fuente: Osterwalder y Pigneur 2010. Elaboracién propia 2016




Capitulo 11. Analisis y diagndstico situacional

1. Analisis del macroentorno (PESTEG)

1.1.Entorno politico y legal

El nivel de aprobacion del presidente Pedro Pablo Kuczynski descendio de 63% a 55% en octubre
de 2016, principalmente por problemas de corrupcion de colaboradores muy cercanos al Gobierno
(Ipsos Apoyo 2016b). Asimismo, el Peru participa activamente del Foro de Cooperacion
Econdmica Asia Pacifico (APEC) y de la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo
Econdémicos (OCDE), por lo que se promueve una estrategia de continuar con convenios y
acuerdos comerciales internacionales para atraer inversion al pais (Ernst & Young 2016: 67). Por
otro lado, el indice de Competitividad Global edicion 2016-2017, del World Economic Forum
(WEF), ubica al Peru en el puesto 67 de 138, subiendo 2 posiciones respecto del afio anterior
(WEF 2016a). Respecto a la industria de las fintech, en el Per(, no existe una regulacion vigente.
Meéxico es el primer pais de la region en aprobar una la ley de regulacion Fintech en diciembre
de 2017. Es reino unido el pais con la regulacion Fintech mas desarrollada. algunos paises han
implementado sanboxes regulatorios, los mas valorados son: Abu Dhabi en 2016, primero de la
region MENA (Medio Oriente y norte de Africa), Canada en 2017, Malasia en 2016, Australia en
2017, Singapr en 2016, Hong Kong en 2017 (BBVA 2017). En la tabla 1 se aprecian los resultados

del analisis del entorno politico y legal.

Tabla 1. Variables del entorno politico y legal

. Amenaza /
Factor Tendencia Impacto Oportunidad
Nivel de aprobacion del Se puede generar inestabilidad
: En descenso . Amenaza
gobierno social
Acuerdos comerciales Creciente Promocion de la inversion Oportunidad

internacionales

Fortalecimiento competitivo del
pais para hacer negocios
Incertidumbre en la sostenibilidad
de las fintech

indice de competitividad Creciente Oportunidad

Amenaza

Regulacion fintech Nula

Fuente: Elaboracion propia 2016

1.2.Entorno econémico y comercial

La calificacion crediticia del Per se mantiene en BBB+ con perspectiva estable (Fitch Ratings



2016). Entre enero y agosto del 2016, el PBI present6 un lento crecimiento acumulado de 4,23%
mientras que el acumulado en los ultimos 12 meses de setiembre 2015 a agosto 2016 fue solo de
4,27% (Instituto Nacional de Estadistica e Informética [INEI] 2016). La tasa de inflacion en el
2016 cerrd en 3,23%, disminuyendo respecto a su nivel del 2015, pero aun por encima del nivel
superior del rango meta: entre 1% a 3% (Banco Central de Reserva del Peri [BCRP] 2016a). El
Per0 tiene desde el afio 2009, 29 acuerdos de proteccion y promocion reciproca de inversion
extranjera, y mantiene una politica de inversiones fundamentada en un marco juridico estable que
lo promociona (Ministerio de Economia y Finanzas 2018). Las colocaciones del sistema
financiero tienen un crecimiento de 5% a setiembre del 2016, aunque decreciente comparado al
9,9% que presentd en setiembre de 2015. Esto se debe al menor crecimiento econémico y las
medidas correctivas en la politica de créditos implementadas por la mayoria de entidades
financieras para evitar el incremento del indice de morosidad (BCRP 2016b). Asimismo, se espera
un incremento de las inversiones fintech provenientes del ingreso de empresas internacionales
como Lenddo, Funding Circle y Kubo para el 2017, que acarrearia una mayor oferta de los
productos financieros tecnolégicos (Castillo 2016). En la tabla 2 se muestran los resultados de

este analisis del entorno econémico.

Tabla 2. Variables del entorno econémico y comercial

. Amenaza /
Factor Tendencia Impacto Oportunidad
CaI[flcaC|on crediticia del Mantiene BBB+ Motlvz_iuon de inversion Oportunidad
Peru extranjera
Variacion del PBI Lenta recuperacion Reacﬂyacmr_w del consumo e Oportunidad
inversion privada
Tasa de Inflacion Lenta recuperacion Mejora del poder adquisitivo Oportunidad
Promocion de la inversion | Se promueve y en | Facilidades de inversion hacia y .
. . - o Oportunidad
extranjera reciprocidad desde Peru, incremento
Colocaciones del Sistema _ Menor inversién privada y
. - Decrecimiento - Amenaza
Financiero consumo interno
Inversiones en  nuevas . Crecimiento del mercado de .
. Creciente - Oportunidad
fintech fintech

Fuente: Elaboracion propia 2016

1.3.Entorno sociocultural

El Pert se ubica en el primer lugar de 55 paises evaluados en el ranking de inclusion financiera
2016 segun The Economist Intelligence Unit (EIU) teniendo el pais la meta de contar con 2
millones de usuarios activos en plataformas de pagos mdviles para el 2020 (EIU 2016). Durante
el afio 2016, el empleo formal crecié en 6,2%, mientras que el empleo informal creci6 en 0,1%

respecto del afio 2015 (INEI 2017). Asimismo, la penetracion del uso de internet movil desde



celulares se ha incrementado en 16% (de 35% a 51%) entre el 2014 y 2016 (Falcon 2016). El afio
2013, el Gobierno inici6 el disefio e implementacion de la Estrategia Nacional de Inclusion
Financiera (ENIF 2015). Ademas, se mejoro la reputacién del sistema bancario peruano en el
periodo 2010-2014 producto de una mejor situacion econémica y mayor bancarizacion
(Lizarzaburu y Del Brio 2016). Entre tanto, los créditos de consumo, pequefia empresa y
microempresa muestran incrementos de morosidad en los Ultimos 5 afios, principalmente en los
créditos a pequefas empresas: de 5-6% a 7-8%. Por otro lado, en financieras y cajas municipales
la morosidad se mantuvo relativamente estable (ver anexo 1). Los resultados del anélisis del

entorno sociocultural se reflejan en la tabla 3.

Tabla 3. Variables del entorno sociocultural

. Amenaza /
Factor Tendencia Impacto Oportunidad
Nivel de inclusion financiera Creciente Se incrementa el - credito Oportunidad

formal
Aumento  del  desarrollo

Crecimiento de la informalidad

Decreciente Oportunidad

laboral econémico
Confianza en entidades . Acelera el roceso  de .
- - Creciente a e p Oportunidad
financieras bancarizacion
Uso de celular para realizar | Creciente  pero | Retrasa el desarrollo de Amenaza
operaciones financieras lentamente plataformas tecnoldgicas
Nivel de morosidad de Micro . Inestabilidad  del  sistema

Creciente . - Amenaza
empresa financiero
Nivel de morosidad de Créditosde | Creciente ero . .

P Se incrementa el riesgo Amenaza

consumo lentamente

Fuente: Elaboracion propia 2016

1.4.Entorno tecnol6gico

Segun el World Economic Forum (WEF), el Perll mantiene la misma posicion (90) respecto al
2015 en el ranking global de tecnologia de la informaciéon (WEF 2016b) y ocupa el puesto 37/50
segun el indice de conectividad global (Huawei 2016). Asimismo, el Per( se ubica en la posicion
89 en el indice de infraestructura y digitalizacién (WEF 2016c). Con 5 operadoras moviles en el
mercado, la penetracidn de internet movil en el pais se ha incrementado en 21% en 2 afios al cierre
del primer trimestre del 2016, segin el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones (Osiptel) llegando al 60% de penetracion (Osiptel 2016). La tabla 4 presenta

los resultados del analisis del entorno tecnoldgico.



Tabla 4. Variables del entorno tecnoldgico

. Amenaza /
Factor Tendencia Impacto Oportunidad
Nivel de conectividad global Avance lento Rezago ~ en _ POSICION | A enaza
competitiva del pais
N.'V.el . d?, infraestructura. y Creciente Servicios de calidad Oportunidad
digitalizacion
Penetracion de internet movil Creciente Increm.ento de  usuarios Oportunidad
potenciales

Fuente: Elaboracion propia 2016

1.5.Entorno ecoldgico y medioambiental

El Per( se ubica en el puesto 73 de 180 paises, segun el indice de desempefio medioambiental,
mejorando 37 posiciones respecto al 2015 (YCELP 2016). De acuerdo con la Guia de
Ecoeficiencia para Empresas del Ministerio de Ambiente (Minam), se promueve el uso eficiente
del papel (Minam 2009). En el afio 2014, la banca por internet solo represent6 el 4,85% del total
de operaciones, mientras que en el 2015 aument6 a 7,29% (Asosiacion de Bancos del Per(
[Asbanc] 2015a). Al tener las fintech un servicio 100% por internet, se minimiza en gran medida
el uso de papel. Los resultados del entorno ecoldgico y medioambiental se observan en la tabla 5.

Tabla 5. Variables del entorno ecoldgico y medioambiental

. Amenaza /
Factor Tendencia Impacto Oportunidad
MeJc_Jr _ desempefio Creciente ngora posicién competitiva del Oportunidad
medioambiental pais
EVOIUC.'On i de Creciente Reduccion del consumo de papel | Oportunidad
operaciones digitales

Fuente: Elaboracion propia 2016

1.6.Entorno global

El entorno internacional traerd al Per( un incremento de las tasas de interés, en principio por las
medidas largamente esperadas del Sistema de Reserva Federal de los Estados Unidos (FED), y
también por la paulatina reactivacion de la economia estadounidense. En contraste, la
desaceleracion de la economia china implica menor demanda por las exportaciones peruanas, lo
que significa principalmente reduccion del PBI (Diaz 2015). Con respecto a la industria de las

fintech, el crecimiento de este tipo de inversiones en el mundo ha sido exponencial en los ultimos



afios. Entre 2013y 2014, el crecimiento fue de 201%. Pese a que Estados Unidos lo lidera, Europa
ha experimentado el mayor nivel de crecimiento, mientras que Latinoamérica ha contribuido
marginalmente. La inversion de US$ 20 mil millones el afio 2015, casi duplic6 la del 2014. Solo
Asia-Pacifico pas6 de US$ 880 millones a poco méas de US$ 3 mil millones en 2015 (Asobancaria
2016). La gran oportunidad esta en Latinoamérica, donde cerca de la mitad de la poblacién mayor
de 15 afos se encuentra sin bancarizar (Banco Mundial 2014). Ademas, las fintech de lending son
una nueva alternativa de financiacion, y es el sector que mas esta creciendo en volumen y nimero

de iniciativas (Garcia 2016). La tabla 6 presenta los resultados del analisis del entorno global.

Tabla 6. Variables del entorno global

Amenaza /

Factor Tendencia Impacto SR

Caida de inversiones extranjeras

Tasa de la FED Creciente " Amenaza
en el Per(
Economia china Desaceleracion Disminucion de las inversiones Amenaza
. . Incremento de confianza en la .
Desarrollo de las fintech Creciente Oportunidad

industria fintech

Poblacién no bancarizada Decreciente Incremento de demanda financiera | Oportunidad

Fintech lending nueva . Aparicién de nuevas empresas
A - Creciente - -

alternativa financiera fintech lending

Oportunidad

Fuente: Elaboracion propia 2016

2. Andlisis del microentorno

2.1.1dentificacidn, caracteristicas y evolucion del sector

eFectivo es un proyecto que se encuentra dentro de la industria fintech, en la cual se ubican los

sectores que se muestran en el gréafico 2.



Gréfico 2. Sectores de la industria fintech
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Esta industria nace como una combinacion entre los servicios financieros y la industria
tecnoldgica; es desarrollada por empresas emprendedoras que estan innovando los servicios y
productos de la industria financiera tradicional a través de procesos disruptivos utilizando
tecnologia (S&P Global 2016). Se estima que un 20% de negocios de servicios financieros
tradicionales para el 2020 estaran en riesgo a causa del sector digital lending® de la industria
fintech (PWC 2016). Las fintech estan cambiando la forma de hacer negocios. Por ejemplo, el
modelo tradicional de acudir a un banco para buscar financiamiento para una idea de negocio esta
migrando rapidamente con el crowfunding’, ya que una idea de negocio bien estructurada puede
ser publicada en internet y conseguir financiamiento colectivo de varias personas 0 empresas sin

que estas necesariamente sean grandes inversionistas y de forma mucho mas rapida.

2.2.Evaluacién de la atractividad de la industria fintech

Para la evaluacion de la atractividad de la industria fintech se utiliza el modelo de las cinco fuerzas
de Porter (1980), complementado con el enfoque del modelo de Hax y Majluf (2008).

2.2.1. Amenaza de nuevos competidores

La atractividad de la industria con respecto a la amenaza de nuevos competidores es neutra al

analizarse las barreras de entrada, y ademas se presenta medianamente atractiva en las acciones

®Digital lending son los servicios de préstamos brindados a través de canales digitales.
"Crowfunding es un término que se usa para referirse a la financiacién colectiva; grupo de personas que apoya
econémicamente un proyecto.



del gobierno, como se puede ver en la tabla 7. Lograr una experiencia satisfactoria para el cliente
podria ser temporal, debido al dinamismo de la innovacion y las necesidades del cliente. Es por
ello que se debe tener una solucion dindmica, eficiente y de bajo costo. Adicionalmente, el
Gobierno realiza esfuerzos para promover las inversiones en la industria de las fintech. El
Ministerio de la Produccién promueve programas de apoyo a este tipo de proyectos de

emprendimientos al presentarse como alternativas de bancarizacion e inclusién financiera.

Tabla 7. Amenaza de nuevos competidores

Amenaza de nuevos competidores/Barreras de I« | <
entrada S| e S| s
Economias de escala Bajo | X Alto
Diferenciacion del producto Poca X | Mucha
Identificacion de la marca Bajo | X Alto
Costo de cambio de proveedor Bajo X Alto
Acceso a canales de distribucion Amplio X Restringido
Requerimientos de capital para ingresar a la industria Bajo X | Alto
Acceso a la Ultima tecnologia Amplio X Restringido
Acceso a materias primas Amplio X Restringido
Servicio ofrecido por el gobierno No existente | X Alto
Efecto de la experiencia No importante X | Muy importante
Atractividad ante la amenaza de nuevos competidores Barreras de X
Neutra
entrada
Amenaza de nuevos competidores/Acciones del <« g <
gobierno S| ==
Proteccion de la industria Desfavorable X Favorable
Regulacion de la industria Desfavorable X Favorable
Consistencia en politicas Bajo X | Alto
Movimiento de capital entre paises Restringido X | No restringido
Responsabilidad de clientes Restringido X No restringido
Intercambio de divisas Restringido X | No restringido
Propiedad extranjera Limitado X | No restringido
Asistencia a competidores Sustancial X Ninguna
Atractividad ante amenaza de nuevos competidores Acciones del X Medianamente
gobierno atractiva

Nota: MPA=Muy poco atractivo. PA=Poco atractivo. N=Neutro. MeA=Medianamente atractiva. MuA=Muy atractiva.
Fuente: Hax y Majluf 2008. Elaboracion propia 2016

2.2.2. Rivalidad entre los competidores existentes

La atractividad de la industria con respecto a la rivalidad entre los competidores existentes resulta
medianamente atractiva (ver tabla 8). Con respecto a las barreras de salida, la atractividad de la
industria es neutra debido a la poca oferta existente actualmente en el sector lending (4 0 5
empresas operando). No obstante, estos actores tienen un servicio especial y distinto, con
productos diferenciados en diferentes nichos de mercado. Se espera que para el 2017 se acelere

el crecimiento de la industria como ocurre y ha ocurrido en otros paises y regiones (Castillo 2016).



Tabla 8. Rivalidad entre competidores existentes

Rivalidad entre competidores/Barreras <« <<
de salida S | ® =
Especializacion Alta| X Baja
Costo de cambio de proveedor Alto X Bajo
Interrelacionamiento estratégico Alto X Bajo
Barreras emocionales Alto X Bajo
Restricciones gubernamentales o sociales Alto X | Bajo
Atractividad ante la rivalidad entre competidores/Barreras de salida Neutra

Rivalidad entre competidores % 4 é §
Numgro de competidores igualmente Muchos % | Pocos
equilibrados
Crecimiento relativo de la industria Lento X Rapido
Costos fijos Alto X Bajo

. . - - . Servicio
Caracteristicas del servicio Servicio genérico (commodity) X o
especializado
. Pequefios
Aumentos de capital Grandes aumentos X AUMEntos
Diversidad de competidores Alta X Baja
Intereses estratégicos Alta X Baja
Atractividad ante la rivalidad entre competidores X Medlanar_nen
te atractiva

Nota: MPA=Muy poco atractivo. PA=Poco atractivo. N=Neutro. MeA=Medianamente atractiva. MuA=Muy atractiva.
Fuente: Hax y Majluf 2008. Elaboracion propia 2016

2.2.3. Poder de negociacién de los clientes

La atractividad de la industria con respecto al poder de negociaciéon de los clientes resulta

medianamente atractiva, como se observa en la tabla 9. El nUmero de usuarios con necesidades

de crédito en el mercado es muy grande. Aunque existe una amplia variedad de productos

sustitutos en bancos, cajas y financieras con un muy bajo costo de cambio para el cliente, estos

valoran mucho la rapidez y el acceso. Se puede concluir que la contribucidn del cliente a la calidad

del servicio también es muy alta, ya que en la percepcién de fiabilidad, rapidez y simplicidad del

sistema esta en juego el desarrollo y éxito del negocio.
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Tabla 9. Poder de negociacion de los clientes

Poder de negociacion de los client s < 2| | S
gociacion de los clientes S| o S| 2

Numero de clientes importantes Escasos X Muchos
Disponibilidad de sustitutos Muchos X Escasos
Costo de cambio del cliente Bajo X Alto
Amenaza de integracion hacia atras de los clientes Alta X | Baja
Amenaza de integracion hacia adelante de la industria Alta X | Baja
Contribucién del cliente a la calidad del servicio Pequefia X Grande
Contribucién del costo total de los clientes en la industria Gran fraccion X Pequefia fraccion
Rentabilidad del cliente Bajo X | Alto

Atractividad ante el poder de negociacion de los clientes X Medlanamente

atractiva

Nota: MPA=Muy poco atractivo. PA=Poco atractivo. N=Neutro. MeA=Medianamente atractiva. MuA=Muy atractiva.

Fuente: Hax y Majluf 2008. Elaboracion propia 2016

2.2.4. Poder de negociacion de los proveedores

La atractividad de la industria con respecto al poder de negociacion de los proveedores es neutra,
como se observa en la tabla 10. Los principales proveedores del negocio son empresas de
tecnologia disponibles en el mercado (el cambio de proveedor no tiene un alto costo). Las

empresas de desarrollo de software se encuentran concentradas en Lima Metropolitana y uno de

sus principales sectores objetivo son las empresas financieras (Comision de Promocion del Peru
para la Exportacion y el Turismo [Prompex] 2007). Por otro lado, las centrales de riesgo son

empresas privadas encargadas de consolidar la informacion reportada por las empresas del

sistema financiero sobre la clasificacion que realizan a sus deudores. Existen 4 en el Per( y

mantienen una competencia agresiva. La calidad del servicio depende en parte de la veracidad de

la informacion y la calidad de trabajo proporcionada por los proveedores.

Tabla 10. Poder de negociacién de los proveedores

Poder de negociacion de proveedores E < =z $ g
’ P 5 > <53
Numero de proveedores importantes Escasos X Muchos
Disponibilidad de sustitutos Bajo X Alto
Costos de cambiar de proveedor Alto X | Bajo
Amenaza de integracion hacia delante de proveedores Alta X Baja
Amenaza de integracion hacia atras de la industria Baja X Alta
Contribucién de proveedores a calidad de servicio Alta | X Baja
Costo total contribuido por proveedores Gran fraccion X Pequefia
Importancia de la industria para los ingresos de los proveedores Pequefia | X Grande
Atractividad ante el poder de negociacion de los proveedores X Neutra

Nota: MPA=Muy poco atractivo. PA=Poco atractivo. N=Neutro. MeA=Medianamente atractiva. MuA=Muy atractiva.

Fuente: Hax y Majluf 2008. Elaboracion propia 2016
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2.2.5. Amenaza de productos o0 servicios sustitutos

La atractividad de la industria con respecto a la amenaza de sustitutos resulta medianamente

atractiva, como se puede ver en la tabla 11. Existe una amplia oferta crediticia en el sistema

financiero formal (desventaja: acceso a créditos de forma mas engorrosa y restringida) e informal

(desventaja: altas tasas de interés).

Tabla 11. Amenaza de productos o servicios sustitutos

o < < < [ <
Amenaza de productos o servicios sustitutos % x|z § §
Disponibilidad de sustitutos Alto| X Bajo
Rentabilidad y agresividad del sustituto Alto X Bajo
Precio/valor del sustituto Alto X | Bajo
Grado de diferenciacion valorado por el cliente Bajo X [ Alto
Atractividad ante la amenaza de productos o servicios X Medianamente
sustitutos atractiva

Nota: MPA=Muy poco atractivo. PA=Poco atractivo. N=Neutro. MeA=Medianamente atractiva. MuA=Muy atractiva.

Fuente: Hax y Majluf 2008. Elaboracion propia 2016

2.3.Evaluacidn global de la atractividad de la industria

La atractividad global de la industria fintech, sobre la base de las cinco fuerzas de Porter, es

medianamente atractiva, como se observa en la tabla 12. La industria fintech se encuentra en un

periodo de introduccion en el Per( donde es posible observar pocos competidores, tiene un

servicio poco conocido y cuenta con pocos consumidores porque recién estd ingresando al

mercado (Gimbert 2010). Se concluye que la industria tiene mucho potencial, donde las primeras

empresas en brindar el servicio tienen la oportunidad de posicionarse y expandirse en el mercado.

Tabla 12. Evaluacion global de la atractividad de la industria

. . L < | < < | <
Atractividad de la industria fintech % alz g §
Amenaza de nuevos competidores barreras de entrada X
Acciones del gobierno X
Amenaza de nuevos competidores barreras de salida X
Rivalidad entre competidores X
Poder de negociacion de los clientes X
Poder de negociacion de los proveedores X
Amenaza de productos o0 servicios sustitutos X
Atractividad de la industria X Medianamente atractiva |

Nota: MPA=Muy poco atractivo. PA=Poco atractivo. N=Neutro. MeA=Medianamente atractiva. MuA=Muy atractiva.

Fuente: Hax y Majluf 2008. Elaboracion propia 2016
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3. Matriz de evaluacidn de los factores externos (EFE)

Sobre la base del analisis PESTEG Yy las cinco fuerzas de Porter, se identifican las siguientes

oportunidades y amenazas mas relevantes para nuestro proyecto, mostradas en la tabla 13 con su

correspondiente calificacion y el resultado ponderado de la evaluacion de factores externos.

Tabla 13. Matriz EFE

- Puntuacion
Factores externos clave Ponderac. | Calificac. ponderada
Oportunidades
o1 I_Dromou_on de la inversion por acuerdos comerciales 0,01 1 0,01
internacionales
02 Fortalecimiento competitivo del pais para los negocios 0,02 1 0,02
Estimulo a la inversion extranjera por mantenimiento de la
03 calificacion crediticia del Peri (BBB+) 0,02 ! 0,02
04 Variacion del PBI en lenta recuperacion 0,03 3 0,09
05 Mejora de:l,poder adq_wsmvo c!udade_lpo gracias a la lenta 0,05 2 01
recuperacion de los niveles de inflacion
06 _Crecnplento del mercadq fintech producto de nuevas 0,05 4 02
inversiones en la industria
o7 Crecimiento del nivel de inclusién financiera 0,03 3 0,09
08 Disminucién de la informalidad de la fuerza laboral 0,05 4 0,2
09 Incremento de la confianza en entidades financieras 0,06 4 0,24
010 | Crecimiento en el nivel de infraestructura y digitalizacion 0,06 4 0,24
011 | Crecimiento de los usuarios de internet movil 0,05 3 0,15
012 | Bajo poder de negociacion de los clientes 0,05 4 0,2
013 P_roductos sustitutos poco atractivos comparados a la industria 0,04 3 0,12
fintech
014 | Crecimiento de la confianza en la industria fintech en el mundo 0,03 3 0,09
015 | Aumento de empresas fintech lending en el Peru 0,04 2 0,08
016 EX|sten_barreras de entrada para el ingreso de nuevos 0,04 3 0,12
competidores
Amenazas
Al Descenso del nivel de aprobacién del gobierno 0,02 1 0,02
A2 Carencia de regulacion de las fintech 0,08 4 0,32
A3 Disminucion de colocaciones del sistema financiero 0,03 2 0,06
Ad L_ento incremento del uso de celular para realizar operaciones 0,05 3 0,15
financieras
A5 Aumento del nivel de morosidad de la pequefia empresa 0,05 4 0,2
A6 Lento crecimiento de morosidad de créditos de consumo 0,05 4 0,2
A7 Avance lento en el nivel de conectividad global 0,04 2 0,08
A8 Riesgo de caida de inversiones extranjeras por aumento de la 0,03 9 0,06
tasa de la FED
A9 Riesgo de calga de_lnversmnes extranjeras por desaceleracion 0,02 2 0,04
de la economia China
Total 1,00 3,1

Calificaciones: Grado de respuesta de la empresa a los factores. 4: Respuesta superior, 3: Respuesta por encima de la
media, 2: Respuesta media, 1: Respuesta mala.
Fuente: David 2013. Elaboracion propia 2016
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3.1.Conclusiéon del macroentorno

Como resultado de la matriz EFE y obteniendo una puntuacion de 3,1 por encima de la media, se
concluye que el entorno presenta oportunidades que se pueden aprovechar de manera eficaz a
pesar de las amenazas existentes, de modo que puede desarrollarse el proyecto e implementarlo

en el mercado peruano. Se aprovechan las oportunidades y se manejan las amenazas.

4. Aspectos del modelo de negocio

4.1.1dentificacién de los factores clave de éxito del modelo de negocio

Al no encontrarse atn en marcha el negocio y todas sus actividades involucradas, se consideraran
los siguientes factores clave de éxito para el modelo de negocio propuesto:

e Modelo de evaluacion de riesgo crediticio eficaz y eficiente

e Alianzas con empresas de tecnologia

e Alianzas con asociaciones y organizaciones donde se encuentre el publico objetivo

e Disponibilidad, seguridad y excelencia operativa con servicio de calidad personalizado
e Personal calificado y con experiencia en el sector

e Rapidez en la evaluacién y desembolso

e Eficaces canales de comunicacion y promocién a clientes

e Capacidad de adaptacion y mejoras constantes en los procesos de negocio

e Facilidad en el acceso y solicitud del servicio

e Posicidn financiera saludable

4.2.Fortalezas y debilidades

Sobre la base del modelo de negocio, tomando en cuenta las ventajas y desventajas intrinsecas
del servicio ofrecido y considerando las caracteristicas personales de los emprendedores, se
identifican las siguientes fortalezas y debilidades esperadas que se derivan del mismo.

4.2.1. Fortalezas

Se identifican las siguientes fortalezas esperadas:

e F1: Disponibilidad de capital de inversion (socios inversionistas)
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F2: Proveedor top de modelo psicométrico disponible

F3: Conocimiento del negocio de créditos y evaluacion crediticia
F4: Conocimiento de tecnologia

F5: Servicio orientado a la inclusion financiera

F6: Alto nivel de servicio de la plataforma

F7: Estructura organizacional dindmica y de &gil comunicacion

4.2.2. Debilidades

Se identifican las siguientes debilidades:

D1: Primer proyecto de inversion en sector fintech por parte de los socios

D2: Alianzas estratégicas incipientes con proveedores de T1y administradoras de riesgo
D3: Limitado conocimiento del mercado potencial de usuarios de fintech lending

D4: Aun no se cuenta con cartera de clientes fintech lending

D5: Marca empresarial no conocida

D6: Presupuesto limitado para el desarrollo de acciones publicitarias y de promocion
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Capitulo I11. Estudio o sondeo de mercado

1. Objetivos del estudio de mercado

1.1.0bjetivo general

Determinar el potencial del mercado en Lima y Callao para la implementacion de una fintech

lending en segmentos de clientes atendidos o no atendidos por el sistema financiero.

1.2.0bjetivos especificos

Con la finalidad de alcanzar el objetivo general, se han formulado los siguientes objetivos

especificos de mercado (OEM) que permitiran recoger la informacién de manera mas concreta:

OEM 1: Identificar las caracteristicas demograficas y psicograficas de los clientes potenciales.
OEM 2: Identificar los subsegmentos de clientes bancarizados y no bancarizados de los
clientes potenciales y sus principales barreras de entrada.

OEM 3: Identificar los montos promedios de préstamos atendidos y las tasas de interés a las
gue acceden.

OEM 4: Identificar a qué entidades financieras bancarias y no bancarias suelen solicitar
créditos los clientes potenciales, las participaciones de mercado de dichas entidades, los tipos
de productos contratados y el uso que le dieron a los mismos durante el periodo de analisis
comprendido entre los afios 2013 al 2015.

OEM 5: Conocer los principales atributos que los clientes valoran, y el nivel de interés o
aceptacion del proyecto.

OEM 6: Identificar las tendencias en la industria fintech y sector lending, la participacion de
mercado y como responden las autoridades o instituciones de interés con respecto al servicio
fintech lending en el Per.

OEM 7: Estimar la demanda potencial para el proyecto.

Metodologia de la investigacién

La metodologia empleada en la investigacion de mercado, basada en Malhotra (2008), se

concentrara principalmente en el levantamiento de informacion mediante fuentes primarias

debido a la escasa presencia de instituciones dedicadas al estudio de fintech lending a través de

publicaciones y fuentes oficiales. Las herramientas que se utilizaran en esta etapa seran las
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entrevistas en profundidad a expertos, focus group y encuestas (investigacion cualitativa y
cuantitativa) para identificar perfiles, atributos mas importantes y preferencias de los clientes
potenciales. Asimismo, el estudio se apoyara también en fuentes secundarias. En el anexo 2 se

muestran las herramientas utilizadas.

2.1.Levantamiento de informacién de fuentes secundarias

2.1.1. El sistema financiero peruano

Por ser fintech una industria naciente dirigida a productos sustitutos del sistema financiero
tradicional, se considera importante revisar datos de este sistema financiero en el pais. En ese
sentido, la intermediacion financiera en el pais ha aumentado, teniendo un 29,8% en la medicion
anual de créditos/PBI en el 2011 hasta un 40,4% en el 2016 (Superintendencia de Banca y Seguros
[SBS], 2016:6). Actualmente, el Per( se encuentra en un nivel medio dentro de la regién ocupando
un expectante quinto lugar. Asimismo, el crecimiento de los créditos directos mantiene la misma
linea de crecimiento de la economia peruana. Otro dato no menor refleja que los créditos
minoristas son aproximadamente el 50% de los créditos directos, siendo los créditos de consumo

y créditos hipotecarios los que tienen mayor crecimiento porcentual anual (SBS 2016:9).

2.1.2. Bancarizacion en Lima Metropolitana

Sobre el nivel de bancarizacién en Lima Metropolitana (Ipsos Apoyo 2016a) y cuyo universo y

composicién son 6.669.210 personas entre 18 a 70 afios, se destacan los siguientes puntos:

o Perfil del bancarizado limefio: adulto joven de 38 afios en promedio, padre de familia (solteros
en su mayoria), trabajador dependiente (64%), de NSE C (45%).

o EI50% de bancarizados usa mdviles. El 33% tiene tarjetas de créditos y solicita préstamos.

e Canales y operaciones preferidos: cajeros automaticos y atencion presencial (ventanilla y
plataformas de agencias). Existe incremento en la banca por internet (30%) y banca mévil.

¢ Nivel de morosidad: 20% aproximadamente.

e Principales planes a 24 meses: iniciar negocio propio (23%), vivienda (19%) y auto (16%).
2.1.3. Perfil del bancarizado y solicitante de créditos
En relacion al acceso y uso de los servicios financieros a nivel nacional, se tienen las siguientes

caracteristicas relevantes para el presente trabajo (SBS y BID 2012):
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Mujeres: 52%. Personas entre 26 y 50 afios de edad: 64% y entre 18 a 25 afios de edad: 10%.
El 13% tiene cuenta de ahorros y créditos 6 préstamos.

Atenderse en un banco toma tiempo y dinero: 1 hora aprox., y 2 é 3 horas en zonas rurales.
El 23% conoce la banca por internet y 18% lo utiliza. 46% no lo utiliza por desconocimiento.
Razones de rechazo de solicitudes de créditos: 37% por falta de garantia, 35% por ingresos
insuficientes, 30% por ingresos inestables y 29% por falta de historial crediticio.

40% no solicita créditos porque asume que no aprobara o porque las tasas de interés son altas.
El 21% de la poblacién adulta ha solicitado un crédito fuera del sistema financiero formal:
84% a familiares o amigos, 13% mediante juntas o panderos y 8% a agiotistas o usureros.
Las razones para solicitar un crédito fuera del sistema financiero son: 43% tramite largo, 32%

flexibilidad en los pagos, 24% menos requisitos de documentos.

2.1.4. El mercado de millennials en Lima Metropolitana

En relacion a los millennials en Lima Metropolitana y cuyo universo es de 2.576.688 personas

jévenes entre 21 a 35 afios de edad (Ipsos Apoyo 2016c¢), se destacan los siguientes puntos:

El 60% de adultos jovenes tienen pareja (el porcentaje se eleva a 76% en edades entre 28 a 35
afios). EI 57% tiene hijos y el 27% vive con su nueva familia de forma independiente.

91% de adultos jovenes tienen como minimo secundaria completa y 31% tiene estudios
superiores completos. EI 66% que actualmente labora tiene 4 empleos promedio a la vez.
S/1,296.00 es el sueldo mensual promedio. Asimismo, el trabajo fijo es la principal fuente de
ingresos (62%). En NSE bajos el ingreso del trabajo eventual es mas relevante aun.

Planes del adulto joven: viajar (44%), emprender un negocio (42%), comprar artefactos para
el hogar (42%), comprar artefactos tecnolédgicos (38%).

El 53% cuenta con algln seguro de salud.

El smartphone vy la tablet son los dispositivos que mayor aumento de tenencia han mostrado
entre el 2015 al 2016 (56% de los millennials cuenta con un smartphone).

33% son bancarizados: 49% tiene cuenta de ahorros y 34% cuenta con tarjetas de crédito.

2.1.5. Industria fintech en Latinoamérica y el Peru

Segun una reciente encuesta realizada por el BID y Finnovista (BID y Finnovista 2017), en los 2

Gltimos afios, Latinoamérica ha tenido un acelerado surgimiento de nuevas fintech pero con poca

variedad en relacion a productos y servicios. Per( es adn incipiente: hacia el 2016, solo 16 (2,3%)

de 703 fintech son peruanas. El anexo 9 muestra el desarrollo de las fintech en Latinoamérica.
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2.2.Levantamiento de informacion de fuentes primarias

2.2.1. Entrevistas en profundidad a expertos

Para determinar la poblacién meta de las entrevistas en profundidad se definieron cuatro grupos

de expertos: expertos en fintech en Perd, expertos en el mercado financiero tradicional del Perd,

representantes de entidades gubernamentales de interés en las fintech y clientes de servicios
fintech. El método de muestreo utilizado fue “no probabilistico por conveniencia” priorizando su
experiencia y conocimiento, asi como la accesibilidad y proximidad a los expertos de cada grupo

(Malhotra 2008), con preguntas abiertas segun perfil de cada entrevistado alineado a los objetivos

del estudio de mercado (ver anexos 3y 4). Las principales conclusiones fueron las siguientes:

e Las principales barreras de entrada suelen ser: el proceso de cash in/cash out (facilidad para
retirar y reponer el dinero), el bajo nivel de bancarizacion, los temas culturales (desconfianza),
las tasas de morosidad (rango previsible: de 10% a 20%) y la poca experiencia en la industria.

e Los 3 temas mas claves para una fintech son: las alianzas y sinergias para contar con canales
de recaudacion y los costos implicados en ellos, la segmentacion y el pricing.

o Las fintech lending que actualmente existen en el pais tienen un promedio de préstamos entre
S/ 500 a S/ 1.500 con tasas de interés usualmente mayores al sistema financiero tradicional.
Los principales usos son como capital de trabajo para pequefios negocios (30% de préstamos),
pago de deudas (20%), y un restante 50% para otros fines (educativos, salud, vacaciones, etc.).

e La participacion de mercado estimada en el pais de esta industria tiene a Solven y Afluenta
con un 30% de participacion cada una; mientras que Latin Fintech, un 20%. Las demas
iniciativas y empresas que estan ingresando completan el 20% restante.

e Atributos valorados por los clientes: rapidez y facilidad (accesibilidad por redes sociales).
Desventaja sefialada por los clientes: alta tasa de interés.

o Estéan surgiendo sinergias entre entidades bancarias y las fintech. Las fintech tienen servicios
complementarios y son una gran oportunidad de educacion e inclusién financiera en el Perd.

e Los paises mas desarrollados en fintech estan en Europa. En Latinoamérica, Brasil y México
son los mas representativos. Per( tiene una posicion muy primitiva en la region, pero presenta
enormes oportunidades para el desarrollo sobre todo en el negocio de lending o ‘préstamos’,
ya que dicho mercado mueve mas de US$ 1.000 millones solo en el segmento de millennials
o ‘adultos jovenes de entre 21 y 35 afos’. El segmento no bancarizado también es explotable.

e La regulacion financiera vigente en el pais no permite realizar intermediacion financiera
(captar recursos financieros de los ahorrantes y traspasarlo a quienes requieren

financiamiento) a las fintech. Se observa que el ente regulador no bloguea el crecimiento de
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esta industria si se cumple este requisito. Existe una propuesta de regulacion para crowfunding
presentada por la Universidad del Pacifico que se espera se revise y apruebe hacia el 2018.

2.2.2. Focus group

Se realiz6 una exploracion a través de la opinion de 12 personas con el objetivo de conocer la
percepcion de los participantes en el uso del servicio de préstamos mediante una plataforma
fintech. La muestra fue dividida en 2 grupos (personas bancarizadas y personas no bancarizadas)
de 6 personas cada uno, de edades entre 18 y 50 afios, de NSE B, C, D y E, con estudios de al
menos secundaria completa, residentes en Lima y Callao, y de diferentes segmentos: pequefios
empresarios independientes, universitarios y dependientes laborales, los cuales realizaron
dindmicas e intercambiaron opiniones. Los topicos preestablecidos se muestran en el anexo 5. Las
principales conclusiones son las siguientes:

o El término fintech es desconocido. Se sugiere publicidad intensiva y dar a conocer el servicio.
e Laprimera fuente de “financiamiento” de las personas no bancarizadas es la familia y amigos.
También recurren a prestamistas informales pagando altas tasas de interés (10% aprox.).

e Las necesidades son en su mayoria de montos pequefios y eventuales, entre S/ 500 y S/ 2.000.

e Tanto en el grupo de bancarizados y no bancarizados usa tecnologia movil y redes sociales.

e En ambos grupos (bancarizados y no bancarizados) existe una clara percepcion sobre lo
engorroso que es tramitar un crédito en una institucién financiera.

e Laevaluacién psicométrica en linea es aceptada en el grupo de los no bancarizados.

e Las caracteristicas mas atractivas para los participantes son el uso de una plataforma 100%
por internet (no realizar trdmites en una agencia) y la sensacion de mayor libertad.

o Lasdesventajas identificadas radican en el cierto nivel de desconfianza respecto a la seguridad
y la poca familiaridad para realizar transacciones en linea (sobre todo en personas mayores).

e Las expectativas de los participantes se centran en lo siguiente: mejores tasas de interés, un
proceso de evaluacion rapido y una solucion a la necesidad de crédito de menor cuantia.

e Los participantes consideraron que por el monto del crédito de hasta S/ 2.000, el servicio
deberia orientarse a tipos de crédito para micronegocios y consumo, asi como al segmento de

estudiantes de instituciones superiores.

2.2.3. Investigacion cualitativa y cuantitativa

Se realiz6 una encuesta dirigida a una poblacion de personas adultas de entre 18 y 65 afios

residentes en Lima y Callao con acceso a internet, de NSE B, C, D y E, con o sin ingresos

20



formales, actualmente atendidos o no atendidos por el sistema financiero. Mediante la técnica de
muestreo aleatorio simple se calculd la muestra en 384 encuestas (ver anexo 6) y la estructura de
la encuesta se muestra en el anexo 7. Esta encuesta se elabor6 alineada a los objetivos especificos
del estudio de mercado, y buscd conocer el perfil psicografico y demografico, asi como
caracteristicas e intereses y atributos que més se valoran respecto a un crédito personal. Se utiliz6
formularios de Google para recoger la informacién a través de redes sociales y correos
electronicos. Los resultados y tabulaciones se pueden revisar en el anexo 8; las principales
conclusiones fueron las siguientes:

o EI 64% de los encuestados se ubica en el rango de edades de 18 a 35 afos, de los cuales el
55% pertenecen a NSE By C, y el restante 45% a NSED y E.

¢ No existid ninguna dispersion relevante en la informacién al hacer el analisis por tipo de sexo.

e EI 83% desarrolla un trabajo dependiente o independiente (minimo nivel de ingresos).

e Un 88% esta familiarizado con el uso de internet a través de dispositivos moviles y el 68% ha
solicitado algin préstamo personal. Usos mas comunes de préstamos son: inversion en un
negocio (60%), estudios (38%), pago de deudas (24%), viajes y otros placeres (20%).

e El 45% estaria dispuesto a solicitar créditos a traves de una plataforma virtual. Atributos
valorados: tasa de interés (61%) y rapidez en la evaluacion y desembolso del préstamo (57%).
Los plazos de pago de cuotas mensuales preferidos son 3 cuotas (57%) y 6 cuotas (38%).

e Asimismo, dentro de este 45% de publico que acepta el servicio de préstamos online, existe
concentracion (64%) en el rango de edades de 18 a 35 afios con educacion superior en curso
0 terminada, con trabajos dependientes e ingresos promedio de S/ 2.900,00 mensuales, y
altamente familiarizados con el uso de tablets y celulares.

e Dentro del 55% de encuestados que dudan de adquirir un préstamo en un medio online, mas
del 60% siente inseguridad del medio mismo o de la entidad financiera que ofrece el servicio.
Ademas, mas del 50% ha tenido experiencias negativas con el sistema financiero tradicional
(problemas identificados: altas tasas de interés y rechazos por requisitos documentarios).

o Del segmento de edades entre 18 y 35 afios interesados en el servicio, el 52% busca montos
menores a S/ 2.000 (fin: inversion en negocios) y con cuotas mensuales menores a 1 afio.

e Dentro del 51% de encuestados en edades de 18 a 35 afios que dudan del servicio, mas del
61% también refleja inseguridad del medio o de la entidad financiera, y los mismos problemas

antes identificados del sistema tradicional: altas tasas de interés y requisitos documentarios.

3. Seleccion de mercados

Para la seleccion de mercados se utilizo los parametros establecidos por Kotler y Keller (2012).
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3.1.Mercado potencial

Se ha definido el mercado potencial considerando a toda la poblacion de la generacion millennials
o ‘adultos jovenes de 21 a 35 afios de edad’ de Lima Metropolitana de los NSE B, C y D, el cual
asciende a 2.227.000 personas (Ipsos Apoyo 2016d). Al considerar un préstamo por persona, el
mercado potencial real seria de 2.227.000 préstamos.

3.2.Mercado disponible

Se ha definido el mercado disponible como el total de millennials de NSE B, C y D que tengan
como minimo estudios secundarios completos (100% en el NSE B, 91% en el NSE C y 89% en
el NSE D), actualmente laborando (61% del mercado potencial), con ingresos mayores o iguales
a S/ 600.00 (67% en el NSE B, 69% en el NSE C y 60% en el NSE E) y que cuentan con celular
smartphone (56% del mercado potencial); (Ipsos Apoyo 2016c). De acuerdo a ello, el mercado

disponible resultante asciende a 464.096 personas, ver tabla 14.

Tabla 14. Mercado disponible de la poblacion millennials en Lima Metropolitana

Mercado c/ estudios c/ ingresos > S/

NSE potencial secundarios® ¢of trabajo® 600,000 ¢/ smartphonet!
B 517.000 517.000 315.370 211.298 118.327
C 1.055.000 960.050 585.631 404.085 226.288
D 655.000 582.950 355.600 213.360 119.481
TOTAL 2.227.000 2.060.000 1.256.600 828.743 464.096

Fuente: Ipsos Apoyo 2016b. Elaboracion propia 2016

3.3.Mercado meta

Al existir aun pocos proyectos fintech lending, se consideran los resultados de las encuestas como
indicadores concluyentes del mercado meta. El 49% de encuestados en la poblacion millennials
acepta el plan de negocio y el 31% tiene dudas de aceptarlo, pero cambiarian su opinién si se les
brindase elementos de seguridad y confianza. Por lo tanto, el mercado meta estaria acotado por el

80% del mercado disponible (464.096), que corresponde a 371.277 personas.

8 Mercado potencial con estudios secundarios = mercado potencial * % de NSE con estudios secundarios.

% Mercado potencial con estudios secundarios y con trabajo = mercado potencial con estudios secundarios * 0,61.

10 Mercado potencial con estudios secundarios, con trabajo y con ingresos mayores a S/ 600,00 = mercado potencial
con estudios secundarios y con trabajo * % de NSE con ingresos mayores a S/ 600,00.

11 Mercado potencial con estudios secundarios, con trabajo, con ingresos mayores a S/ 600,00 y con smartphone =
mercado potencial con estudios secundarios, con trabajo y con ingresos mayores a S/ 600,00 * 0,56.
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4. Demanda estimada

Para el célculo de la demanda estimada se toman en cuenta las siguientes proposiciones:

Cada persona del mercado meta representa una solicitud de préstamo personal y la frecuencia
de préstamo por persona anualmente sera de 3 préstamos al afio.

La tasa de crecimiento poblacional se mantendra en 1,08% anual (Ipsos Apoyo 2016d).

La tasa de crecimiento anual de la industria fintech en el pais se asumira igual a la tasa de
crecimiento anual de la industria para Latinoamérica: 18,9% (Mindersgroup 2017).

El nivel de bancarizacién del mercado peruano mantendra el 1,3% de tasa de crecimiento
(Asbanc 2015b). Asimismo, la banca por internet también mantendra un crecimiento positivo
constante de 5% anual (Ipsos Apoyo 2016a).

El porcentaje de participacion de solicitudes que se reciben del total del mercado (factor de
alcance) que se espera es de 1% el primer afio, 2% el segundo afio, 3% el tercer afio, 3,5% el
cuarto afio y 4% el quinto afio. Alcance definido por expertos en fintech (fuentes primarias).

La tasa de aprobacion promedio de solicitudes es de 25% para los clientes no bancarizados y
70% para clientes bancarizados (informacion recogida de fuentes primarias).

El monto promedio de préstamo personal asciende a S/ 750 (fuente: encuestas).

4.1.Proyeccion del mercado meta

El mercado meta proyectado (expresado en nimero de solicitudes) entre los afios 2017 y 2021 se

ve reflejado en la tabla 15, la cual toma como referencia la tasa de crecimiento poblacional anual

de 1,08% y el mercado meta base calculado del afio 2016.

Tabla 15. Proyeccién del mercado meta 2017 — 2021

Taga Mercado meta Mercado Mercado Mercado Mercado Mercado
NSE creum!ento - Base 201612 meta — meta — meta - meta — meta —
poblacional 2017 2018 2019 2020 2021
B 1,08% 94.661 95.684 96.717 97.762 98.818 99.885
C 1,08% 181.030 182.985 184.961 186.959 188.978 191.019
D 1,08% 95.585 96.617 97.661 98.716 99.782 100.859
TOTAL 371.277 375.286 379.340 383.436 387.578 391.763

Fuente: Elaboracion propia 2016

4.2.Estimacion de solicitudes de préstamo en base al mercado meta

Con las proposiciones descritas anteriormente se elaboro la tabla 16, que determina el nimero de

12 Corresponde al 80% del mercado disponible presentado en la tabla 14.

23




solicitudes anuales de préstamos sobre la base de las tasas de crecimiento de la industria y otros

parametros que afectan al célculo del mercado meta.

Tabla 16. Estimacion de solicitudes de préstamo

Mercado | # Solici_tudes al A) Tasa B) A + Tasa C) B + Tasa | # Solicitudes

Afio Smll'eti :d# ?ﬁo - mcl_uye e = | e i crect;mlento - anu?les aZecto
olicitudes recuencia x - : anca a tasas de

al afio personat® leey Bancarizados internet?® crecimiento®®
2017 375.286 1.125.859 18,90% 19,15% 20,10% 1.352.191
2018 379.340 1.138.019 18,90% 19,15% 20,10% 1.366.795
2019 383.436 1.150.309 18,90% 19,15% 20,10% 1.381.556
2020 387.578 1.162.733 18,90% 19,15% 20,10% 1.396.477
2021 391.763 1.175.290 18,90% 19,15% 20,10% 1.411.559
TOTAL 1.917.404 5.752.211 6.908.577

Fuente: Elaboracion propia 2016

4.3.Demanda estimada en # de solicitudes y cantidad de soles

El factor de alcance que refleja el objetivo de participacion que se espera tener de todas las
solicitudes que se realizan en el mercado serd de 1% en el primer afio hasta lograr el 4% al finalizar
el quinto afio de operaciones, tal como se explico en el presente capitulo. Asimismo, se sefiala
gue el 33% es no bancarizado. Del mismo modo, se estima una tasa de aprobacién de solicitudes
de 20% para clientes no bancarizados, 70% para clientes bancarizados el primer afio, llegando
hasta 65% y 87%, respectivamente en el afio 5 como objetivo. Ademas, teniendo en cuenta que
el monto promedio de préstamo por persona se estima en S/ 750,00, se obtiene la demanda

estimada reflejada en la tabla 17. Esta tabla muestra también los datos anteriores.

13 # Solicitudes con frecuencia de préstamos por persona = # solicitudes anuales * 3.

14 Tasa de crecimiento de la industria fintech con incremento del sector bancarizado = tasa de crecimiento de la industria
*1,013.

15 Tasa de crecimiento de la industria fintech con incremento del sector bancarizado e incremento de banca x internet
= Tasa de crecimiento de la industria fintech con incremento del sector bancarizado * 1,05.

16 # Solicitudes anuales con tasas de incremento del sector = # solicitudes con frecuencia de préstamos por persona *
1,1276.

24



Tabla 17. Demanda estimada en # de solicitudes y soles: 2017 — 2021

#de # de clientes

# Solic. . % de # de solicit. . Demanda
#de solicitudes - con solic. #de #de X
o anuales afecto | Factor de L aprobacion aprobadas L . estimada en
Afo solicitudes anuales . X aprobadas solicit. | clientes
atasas de Alcance -No bancariz. [-No bancariz. . montos
. anuales | 33% No banc. X X -No bancariz. | aprobadas |aprobados L
crecimiento -Bancarizado | -Bancarizado X solicitados (S/.)
67% Banc. -Bancarizado
0,
2017 1,352,191 1% 13,522 4,462 25% 1,116 372 7,457 2,486 Sl 836,668
9,060 70% 6,342 2,114 S/. 4,756,331
0,
2018 1,366,795 2% 27,336 9,021 29% 2,616 872 15,986 5,329 Y. 1,962,034
18,315 73% 13,370 4,457 S/. 10,027,488
0,
2019 1,381,556 3% 41,447 13,677 37% 5061 1687 26,165 8,722 5. 3795479
27,769 76% 21,105 7,035 S/. 15,828,486
0,
2020 1,396,477 3.5% 48,877 16,129 49% 7,903 2,634 34,429 11,476 S. 5927520
32,747 81% 26,525 8,842 S/. 19,894,032
0,
2021 1,411,559 4% 56,462 18,633 65% 12,111 4,037 45,023 15,008 S, 9,083,380
37,830 87% 32,912 10,971 S/. 24,683,926
TOTAL | 6,908,577 187,644 187,644 129,060 43,020 129,060 43,020 | S/. 96,795,344

Fuente: Elaboracion propia 2016

5.

Conclusiones del estudio de mercado

Del estudio de mercado realizado se derivan los siguientes puntos concluyentes, los cuales estan

alineados y cumplen con la mayoria de los objetivos estratégicos planteados en el presente

capitulo (dicho alineamiento se indica al final de cada conclusion referenciando el

correspondiente objetivo estratégico de mercado - OEM):

La industria fintech en el Per( y en Lima Metropolitana es incipiente y presenta una gran
proyeccion de desarrollo en los préximos 5 afios (OEM 6).

El nivel de bancarizacion en el Pert con tasas incrementales anuales de 1,3% se fortalece con
un 50% de acceso a través de dispositivos méviles por parte de los usuarios, lo cual favorece
el desarrollo exitoso de la propuesta de valor del proyecto (OEM 1y 2).

Los créditos de consumo directos minoristas representan una importante oportunidad de
crecimiento (incluye a segmentos no mapeados en el sistema tradicional) (OEM 2).

Los niveles de morosidad de la industria fintech mantienen porcentajes promedios del 15%
(OEM 6).

El segmento millennials representa un importante mercado para el proyecto, debido al alto
perfil tecnolégico que los caracteriza, a sus caracteristicas conductuales, intereses y habitos
que estan en linea con soluciones agiles y eficientes (OEM 1y OEM 5).

Existe un 45% de interesados dentro del segmento objetivo en solicitar préstamos bajo la
modalidad ofrecida en el presente proyecto, y un 33% podria interesarse siempre que se
solucionen sus inquietudes y temores respecto de la seguridad del sistema (OEM 5).

La demanda estimada del proyecto resultd en 129,060 solicitudes de préstamos aprobados en

un periodo de 5 afios (aproximadamente S/ 96°795,344 en montos solicitados) (OEM 7).
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Capitulo IV. Planeamiento estratégico

1. Vision

Ser reconocida como la primera opcion en préstamos a través de la plataforma financiera
tecnoldgica més agil y efectiva del Perd, contribuyendo fuertemente a la inclusion financiera de
la sociedad.

2. Misién

La declaracién de misidn toma en cuenta los nueve componentes (David 2013) analizados en la
tabla 18.

Mision: “Brindar una alternativa de acceso a financiamiento a clientes jovenes y adultos a través
de una plataforma virtual, amigable, flexible y segura en Lima Metropolitana, manteniendo altos
estandares de calidad en nuestras operaciones y soportados por tecnologia de punta. Nuestra
filosofia ‘Hacerlo simple’ garantiza la innovacion y gran capacidad de respuesta de nuestros
servicios y sienta las bases de la sostenibilidad en todas las actividades que desarrollamos,
reforzando la solidez y crecimiento del negocio que nuestros accionistas demandan, y fomentando
el crecimiento profesional y personal de nuestros colaboradores altamente calificados y enfocados

en la satisfaccion de nuestros clientes y el bienestar social”.

Tabla 18. Componentes de la mision

Componentes Analisis de la misién

Clientes Jovenes adultos, millennials, familiarizados con el mundo digital

eFectivo realiza préstamos online (alternativas de financiamiento) de montos

Productos o servicios ~ P i
pequefios y de facil transaccion.

El mercado, en los proximos cinco afios, comprende a toda el area de Lima

Mercados Metropolitana.

Plataformas de evaluacion crediticia online con herramientas psicométricas y

Tecnologia L
acorde a los avances tecnol6gicos

Preocupacion por la

! - . Estandares de calidad en nuestras operaciones y gestion eficiente que confirme la
supervivencia, el crecimiento y

solidez del negocio y su crecimiento

rentabilidad

Filosofia La simplicidad y agilidad en todas las actividades de eFectivo

Auto concepto Finanzas con agilidad y efectividad tecnol6gica

Eaic;iccl;pamon por la imagen Busqueda de contribucion a la inclusion social y financiera de los peruanos

Profesionales con programas de capacitacion y actualizacion continua, alta
vocacion de servicio y orientados a nuestros clientes

Preocupacion por los empleados

Fuente: David 2013. Elaboracion propia 2016
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3. Valores

Todas las actividades de eFectivo se rigen por los siguientes valores:

o Simplicidad: Se busca la sencillez y respuesta inmediata en las operaciones y soluciones a los

clientes.

o Confianza: Se utiliza la tecnologia como medio para empoderar a los clientes, crear mejores

conexiones y generar relaciones significativas con ellos.

e Responsabilidad e integridad: Auténticos en las relaciones con los clientes, haciendo siempre

lo que es correcto y responsable.

e Orientacidn al cliente: Se sirven y atienden las necesidades de los clientes buscando siempre

generar valor en ellos.

4. Objetivos estratégicos

Dentro de un horizonte temporal de cinco afios, los objetivos planteados para lograr el desarrollo

y sostenibilidad se encuentran en la tabla 19 bajo la metodologia SMART (Sallenave, 2002).

Tabla 19. Objetivos estratégicos

Tipo Objetivo Descripcion
Obi.1 Lograr un ROE mayor a 20% a partir del segundo afio, llegando a un minimo de 130% en el
Objetivos de )- quinto afio.
rentabilidad Obi.2 Lograr un OIBDA mayor a 20% a partir del segundo afio, llegando a un minimo de 35% en el
)- quinto afo.
Obj.3 | Lograr un participacion de mercado de 5% en el primer afio, logrando el 15% en el quinto afio.
Objetivos de | Opj.4 Ol:z)tener una tase} de crgci_mientq de cI_i(,ente_s no t_)ancarizados de 15% el primer afio, hasta un
crecimiento 27% eI_ quinto afio _(o_bjetlvo de |_nclu5|0n flnapmera). _
Obi5 Reducir tasa de solicitudes de clientes bancarizados rechazadas de 30% el primer afio, hasta un
J- 13% el quinto afio.
Obi6 Lograr un nivel de satisfaccidn de nuestros clientes de 85% durante el primer afio, con un
Obijetivos de )- incremento de 2.5% anual durante los préximos 3 afios, y mantenerlo en 92.5% en adelante.
supervivencia | ODbj.7 | Lograr un clima laboral de minimo 80% durante el primer afio, llegando a 88% el quinto afio.
Obj.8 | Obtener la certificacion 1SO 27001 al segundo afio.

Fuente: Sallenave 2002. Elaboracion propia 2016

5. Estrategia genérica

Para establecer la estrategia genérica a aplicar en el proyecto se tomara como referencia las cinco

estrategias genéricas de Porter (1980). Teniendo en cuenta que el valor afiadido que perciben los
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potenciales clientes es alto en relacion a la agilidad e inmediatez del servicio, a la oportunidad de
acceder a créditos personales pequefios sin necesidad de pasar por la tradicional burocracia
documentaria y a la posibilidad de acceder a créditos sin historial crediticio en el sistema
financiero; y considerando que lo anteriormente mencionado permite a eFectivo mantener una
tasa de interés (precio del servicio) diferenciada y valorada por los clientes, y teniendo un tamafio
del mercado objetivo al cual dirigirse (nicho en particular dentro del segmento millennials) en
relacion a todo el mercado potencial a explotar; el plan de negocio del proyecto seguird una
estrategia de enfoque-mejor valor (ver grafico 3), pues cubre necesidades en un mercado pequefio

con la mejor relacién valor-precio disponible (David 2013).

Gréfico 3. Estrategia genérica de eFectivo

ESTRATEGIAS GENERICAS
Liderazgo en costos Diferenciacion Enfoque

@) Tipo 1
2 0 Grande .p Tipo 3 -
=223 Tipo 2
SAr -
< o | = . Tipo 4
- s Pequefio - Tipo 3 -

Tipo 5 (EFECTIVO)

Tipo 1: Liderazgo en costos - Bajo costo
Tipo 2: Liderazgo en costos - Mejor valor
Tipo 3: Diferenciacion

Tipo 4: Enfoque - Bajo costo

Tipo 5: Enfoque - Mejor valor

Fuente: Porter 1980. Elaboracion propia 2016

6. Modelo analitico para la formulacion de estrategias

Para evaluar y elegir las estrategias (actividades en que eFectivo cree una ventaja y diferencia

sustentable) se utilizara el modelo analitico para la formulacion de estrategias (David 2013).
6.1.Etapa de los insumos

La matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE) mostrada en la tabla 13 ayuda a identificar
y evaluar las oportunidades y amenazas del proyecto. En esta etapa, la matriz de perfil competitivo

(MPC) ayudara a identificar como se encuentran los principales competidores de la industria con

relacion a los factores criticos de éxito que se ha identificado.
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6.1.1. Matriz de perfil competitivo (MPC)

Los competidores cercanos a eFectivo en la industria fintech y sector lending son Afluenta, Latin
Fintech, Solven, Crediface y Apurata. Se ha analizado las fortalezas y debilidades de cada uno de
los competidores con relacidn a los factores criticos de éxito del modelo de negocio mencionados
en el capitulo 1. En la tabla 20, se puede analizar que si bien Afluenta tiene una fortaleza superior
en gestion, finanzas, marketing y asociaciones con su publico objetivo, ain no posee la rapidez y
sencillez en el servicio, caracteristica clave del modelo de negocio de una fintech lending que
valora el cliente. En cambio, se encuentra en Latin Fintech una mejor identificacion de calidad de
servicio basado en estos factores. En Solven, se rescata su fortaleza en posicionamiento y
asociaciones clave. Por ende, se concluye que eFectivo debe centrarse en superar la calidad de
servicio, marketing y socios clave para permitirse alcanzar la participacion mayor a la de los

competidores y conservar una posicién financiera saludable.

Tabla 20. MPC

Afluenta Latin Fintech Solven Crediface Apurata
Clasif. | Punt. |Clasif.| Punt. |Clasif.| Punt. |Clasif. | Punt. |Clasif.| Punt.

Area Clawe Factores Clave de Exito Valor

Disponibilidad, seguridad y
excelencia operativa con servicio| 0.1 4 04 2 0.2 3 0.3 3 0.3 1 0.1
de calidad personalizado.

Rapidez en la evaluacién y
Calidad en el [desembolso.

Servicio  [Constantes mejoras
tecnologicas en los procesos de | 0.09 3 0.27 1 0.09 3 0.27 3 0.27 2 0.18
negocio
Facilidad en el acceso y solicitud
del servicio.

Finanzas  [Posicién Financiera saludable 0.08 4 0.32 3 0.24 3 0.24 3 0.24 3 0.24

0.11 2 0.22 4 0.44 1 011 2 0.22 3 0.33

0.1 1 0.1 4 04 1 0.1 2 0.2 4 04

Personal calificado y con

Gestion o 0.07 4 0.28 4 0.28 4 0.28 4 0.28 4 0.28
experiencia en el sector.
Eficaces canales de
Marketing [comunicacién y promocién a 0.1 4 04 2 0.2 4 0.4 2 0.2 1 0.1

clientes.

Posicionamie |Crecimiento en la participacion

0.08 3 0.24 4 0.32 2 0.16 4 0.32 3 0.24
nto de mercado.

Modelo de evaluacion de riesgo

R - 0.11 4 0.44 3 0.33 3 0.33 4 0.44 3 0.33
crediticio eficaz y eficiente.

Procesos

Alianzas con empresas de

Proveedores . 0.08 3 0.24 2 0.16 2 0.16 2 0.16 2 0.16
tecnologia.
Alianzas con asociaciones y

. organizaciones donde se

Socios Clave 9 - 0.08 4 0.32 4 0.32 4 0.32 3 0.24 1 0.08
encuentre nuestro publico
objetivo.

Total: 1 3.23 2.98 2.67 2.87 2.44

Clasificaciones: 1 = debilidad principal, 2 = debilidad menor, 3 = fortaleza menor, 4 = fortaleza principal.
Fuente: Porter 1980. Elaboracion propia 2016
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6.2.Etapa de adecuacion

En esta etapa se utilizaran herramientas como la matriz de posicién estratégica y evaluacion de la
accion (Peyea), matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA cruzado) y
la matriz de la estrategia principal, a fin de adecuar los recursos y capacidades internas de la

organizacion con las oportunidades y amenazas externas.

6.2.1. Matriz Peyea

Los factores considerados para la ubicacion del proyecto en la matriz Peyea se encuentran
detallados en el anexo 10 y dentro de las respectivas variables que conforman el analisis interno
(fuerza financiera y ventaja competitiva) y externo (estabilidad del entorno y fuerza de la
industria). El resultado del analisis se muestra en el grafico 4, e indica que el proyecto debe tener
una posicién agresiva, que implica generar valor a través de estrategias de penetracion en el
mercado, desarrollo de mercados, desarrollo de productos, integracion hacia atras, integracién
hacia delante, integracion horizontal, diversificacion concéntrica, diversificacion de
conglomerados, diversificacion horizontal o una estrategia combinada. Para el caso del presente
proyecto, la estrategia a aplicar para el plan de negocios sera la de “penetracion de mercados”,
como se analizara méas adelante, y manteniendo siempre la estrategia genérica de enfoque-mejor

valor.

Gréfico 4. Matriz Peyea

FF
;
6
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Conservador 4 Agresivo
3
2
1/1 (1.25,1.50)
VC -7 -6 -5 -4 -3 -2 —1_01 12 3 45 6 7|:I
2
3
Defensivo -4 Competitivo
-5
6
-7
EE

Fuente: David 2013. Elaboracion propia 2016
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6.2.2. Matriz FODA cruzado de estrategias

Utilizando la metodologia de la matriz FODA cruzado, se definen las estrategias a desarrollar
sobre la base de las principales oportunidades y amenazas encontradas en el macroentorno, asi
como las fortalezas y debilidades identificadas, las cuales se visualizan en el anexo 11.

6.2.3. Matriz de la estrategia principal

La matriz de la estrategia principal basada en las dimensiones de la posicion competitiva de la
empresa y el crecimiento de la industria, denota una ubicacién en el cuadrante | (ver gréfico 5),
se pueden desarrollar estrategias de desarrollo y penetracién de mercado, desarrollo de producto,
integracion y diversificacion. La posicién competitiva de la empresa se muestra fuerte, debido
principalmente a la propuesta de valor en cuanto al servicio y las caracteristicas inherentes del
mismo (flexibilidad, agilidad, capacidad de respuesta inmediata), asi como en un alto nivel de
tecnologia puesta a disposicion de los clientes. Asimismo, el crecimiento del mercado es rapido,
debido a que el segmento al que se dirige eFectivo tiene caracteristicas particulares que lo hacen
potencialmente atractivo para los servicios ofrecidos. Por ende, se concluye que se continuara
focalizando las acciones sobre la base de una estrategia de penetracién de mercado sustentada en
el rapido crecimiento del mercado y la fuerte posicién competitiva.

Graéfico 5. Matriz de la estrategia principal

Crecimiento rapido del mercado

Posicion Cuadrante I Cuadrante | @ Posicion
Competitiva Competitiva
déhil Cuadrante Il Cuadrante IV Fuerte

Crecimiento lento del mercado

Fuente: David 2013. Elaboracion propia 2016

6.3.Etapa de decision

Analizadas las matrices Peyea, FODA cruzado, MPC y de la estrategia principal, se concluye que
bajo la estrategia genérica de enfoque-mejor valor, se desarrollaran acciones sobre la base de una
estrategia de penetracion de mercado dirigida al segmento millennials pero con caracteristicas

particulares de nivel de ingresos y perfil tecnologico, ofreciéndoles préstamos bajo una modalidad
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disruptiva y a tasas competitivas dentro de la industria fintech, con respuesta y evaluacion
inmediata, en cuotas no mayores a tres meses, y a través de una plataforma segura y
tecnoldgicamente equipada para que elimine el tramite burocréatico y permita inclusion de clientes

gue actualmente no son atendidos o son ignorados por el sistema tradicional.
7. Estrategia de crecimiento

De acuerdo con los analisis realizados anteriormente, sera la estrategia de penetracidén de mercado
la que se empleard como eje principal (ver grafico 6) que permita el crecimiento y la captacion de
clientes nuevos para la empresa (atendidos y no atendidos usualmente en el sistema tradicional),
poniendo énfasis en los atributos del servicio (préstamos totalmente en linea, sin documentacién
fisica y en cuestién de minutos). Ademas, esta estrategia permitira invertir esfuerzos en mercados

tradicionales y reforzar la posicion competitiva de la empresa mediante la bisqueda de sinergias.

Gréfico 6. Matriz de la estrategia de crecimiento

Servicios

Tradicionales Nuevos

Tradicionales Penetracicg de Mercado | Desarrollo de Productos

172}
<]
S
@
o
S
[<5)
=

Nuewvos Desarrollo de Mercado Diversificacion

Fuente: Matriz de crecimiento de Igor Ansoff. Elaboracion propia 2016

8. Alineamiento de estrategias con los objetivos estratégicos

Los planes de accién para el desarrollo de las estrategias y la consecucién de los objetivos
planteados en este capitulo se presentaran en los capitulos siguientes; sin embargo, en el anexo
12 se puede apreciar la matriz de alineamiento de estrategias que ayuda a vislumbrar bajo qué

estrategias se lograran los objetivos estratégicos mencionados.
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Capitulo V. Plan de marketing

1. Descripcion del servicio

El servicio consiste en brindar préstamos en efectivo de manera sencilla para cubrir cualquier
necesidad inmediata por un monto menor a S/ 2.000 en cuotas menores a 3 meses a travées de una
pagina web segura, accesible, &gil, de respuesta y evaluacion inmediata, dirigido a jovenes y

adultos entre las edades de 18 a 35 afios de Lima Metropolitana.

2. Objetivos del plan de marketing

Los objetivos de marketing (OM) planteados estan enfocados en contribuir a cumplir los

lineamientos estratégicos indicados en el capitulo 111. Los objetivos se sustentan en tres factores

clave a cubrir:

e Captar: Dar a conocer a eFectivo como una pagina web sencilla, segura y agil. Indicadores:
costo por adquisicion (CPA)Y’, incremento de clientes atendidos y de clientes no bancarizados.

e Fidelizar: Solucionar una urgencia por dinero en efectivo en el menor tiempo posible y
fomentar la intencidn de pago puntual mediante educacion financiera, beneficios de menores
tasas de interés, plazos de pago y monto de préstamo mejorados después del primer préstamo
cancelado puntualmente. Se define los indicadores de ciclo de vida del cliente (CLV)®y la
participacién de mercado.

e Posicionar: Como se observé en los resultados del estudio de mercado, el mercado potencial
demuestra cierta inseguridad en brindar informacién personal mediante una pagina web y
valora la rapidez en el acceso al préstamo en efectivo. eFectivo debe demostrar seguridad y

agilidad como principal distintivo. Se mide mediante el nivel de satisfaccion.

En latabla 21 se presentan los objetivos de marketing.

17 El CPA en empresas online es la suma del costo en acciones de publicidad en medios para atraer clientes entre la
cantidad de formularios aprobados durante el periodo que dur6 la publicidad (Dive 2017).

18 El CLV relaciona el margen bruto de los ingresos obtenidos en el periodo (la rentabilidad que deja cada cliente antes
de descontar aspectos como estructura, impuestos, entre otros), la tasa de retencion de clientes y la tasa de descuento
de la empresa con la finalidad de traer el ingreso que genera el cliente al valor presente. Se formula asi: CLV = Margen
bruto* (Tasa de retencion/(1-tasa de descuento- tasa de retencion)) (Megias 2012).
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Tabla 21. Objetivos de marketing

Metas Objetivo
Item Objetivos de Marketing Indicador estratégico
2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 relacionado
Captar
Costo por adquirir un cliente= S/ 59 S/ 14 S/7 S/3 S/2
. Obj.1, Obj.2,
OML1 | Suma de publicidad CPA S/ 438,490 | S/ 229,890 | S/ 175,890 | S/ 94,890 | S/ 94,890 Obj.3, Obj.4
N° de solicitudes aprobados 7,457 15,986 26,165 34,429 45,023
. . N° de Clientes con Obj.2, Obj.3,
OM2 | Clientes atendidos desembolsos 2,486 5,329 8,721 11,476 15,008 Obj 4, Obj.5
. . % Clientes no bancarizados Obj.2, Obj.3,
OM3 | Clientes no bancarizados de eFectivo 15% 16% 19% 23% 27% Obj 4, Obj.5
Fidelizar
Valor de vida de un cliente =
= *
Margen bruto anual= S/.655.20 E:T:;/a d mi{gﬁgigwto
OoM4 (1-tasa de descuento- t S/8,19 S/16,38 | S/ 24,57 | S/32,76 | S/ 40,95 Obj.5
Tasa de retencion= 80% de rii:nc?éne)s) uento- tasa
Tasa de descuento= 13.16%
OMS | Participacion de Mercado :]f]’ digt‘*r?;eéiiizﬂ'd"s enla 5% 6% 8% 11% 150 Obj.3
Posicionar
OM6 | Satisfaccion de cliente # clientes nuevos 85% 87.5% 90.0% 92.5% 92.50% (O)%JJ‘Z (313158

Fuente: Elaboracion propia 2017

3. Formulacion estratégica de marketing

La formulacion estratégica de marketing se define a través de estrategias de segmentacién y

posicionamiento de eFectivo, de acuerdo a las estrategias planteadas en el capitulo IV.

3.1.S

egmentacion

La segmentacion de los clientes potenciales de eFectivo se presenta en la tabla 22,

desprendiéndose un nicho de mercado de estudiantes universitarios (ver tabla 23).

Tabla 22. Segmentacién de clientes millennials

Criterios Variable

Segmentos

Geografica

Lugar de residencia

Limay Callao

Rango de edad

Entre los 18 y 35 afios

Personas con ingresos mayores S/ 600 mensuales EI 42% procedente de

Psicografica

Demoaréfica Ingresos negocio propio y el resto como trabajador dependiente.
g NSE B.C,D
. Uno de cada 3 cuenta con estudios superiores (52% universitarios y 6%
Educacién
de postgrado)
Estilo de vida Tienen presencia en redes sociales y confianza en el comercio electrdnico

Personalidad

Trabajan para conseguir comodidad (busqueda de progreso econémico)

Fuente: Arellano Marketing. Elaboracion propia 2016
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Tabla 23. Subsegmentacidon de clientes estudiantes universitarios

Criterios Variable Segmentos
Geografica | Lugar de residencia Limay Callao
Rango de edad Entre los 18 y 27 afios.

3 de cada 4 cuentan con un sueldo que oscila entre los S/ 2.500 y S/
4.500, después de haber culminado sus practicas profesionales.
Nivel Socioeconémico B, C,D.

Educacién 4 de cada 5 millennials habian culminado sus estudios superiores.
Consideran que la tecnologia les simplifica la vida y tienen confianza
en el comercio electrénico.

Tienen un fuerte sentido de propdsito, quieren seguir creciendo
profesionalmente y desean seguir estudiando para conseguirlo.

- Ingresos
Demogréfica g

Estilo de vida

Psicogréafica
Personalidad

Fuente: Ipsos Apoyo 2016b. Elaboracion propia 2016

3.2.Posicionamiento

La estrategia de posicionamiento estd basada en los atributos diferenciales que permitiran
establecer a eFectivo en la mente del consumidor como la mejor alternativa:

e Seguridad: en las operaciones que realiza el usuario y proteccién de la informacion.

o Agilidad: el menor tiempo posible de respuesta a solicitudes de usuarios (promedio: 20 min.).

o Facilidad: sencillez en registro, llenado de solicitudes y accesibilidad (web y smartphones).

Los atributos agilidad y facilidad trabajan juntos para conseguir el valor “simplicidad”,
mencionado en el capitulo 1V, en cada una de las operaciones de eFectivo. Ademas, en el grafico
7 se establece el mapa perceptual de posicionamiento, donde se muestra la posicion que se
pretende alcanzar en la mente del consumidor en funcién a los atributos agilidad y facilidad
referidos al tiempo de respuesta y sencillez al realizar la solicitud por los usuarios con relacion a
las plataformas de fintech lending disponibles en el mercado. La informacion presentada en el
mapa se levant6 por la experimentacion de solicitar un crédito en cada una de las plataformas en

funcién al tiempo en minutos de respuesta y sencillez de completar la solicitud realizada.

Las acciones para alcanzar el posicionamiento propuesto se detallan en el presente plan funcional

de marketing, dando a conocer al mercado objetivo los atributos de eFectivo.

El gréafico 8 tiene como objetivo mostrar una vista panoramica del posicionamiento de la marca a

través de los elementos que la conforman, los mismos que se describen en el anexo 13.
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Gréfico 7. Mapa perceptual de posicionamiento

Agilidad
[tiempo de
respuesta en

minutos) Q afluenta

Més de 180 . .

150

120

CrediFace

* EERREE 0

Facilidad

{sencillezen la
solicitud)

Fuente: Elaboracion propia 2016

Grafico 8. Vista panoramica del posicionamiento de la marca

Consumidor meta

Usuario acestumbrade al comercie
online v redes sociales.

— .
Impresion del consumidor onfidencial

Las webs v las |Los préstamos
redes sociales |suslen ser lentos
facilitan acceder |y burocraticos.

Estado de las necesidades del
consumidor

Los préstamos deberian ser
rapidos v sencillos.
Conjunto de productos
competitivos "

Piginas web de fintech lending,
bancos, financieras y cooperativas.

Valores/ Personalidad / Cardcter

Mantra de Marca

a fueves Préztamo online en el
servicios que momento gue mas lo
mejoran la vida. ;

Propiedades de Ejecucion [dentidad Visual

Percepcion de los
consumidores

... zoluciona mis
problemas de dinero
en efectivo de
inmediato v sin
importar donde me
encuentre.

Fuente: Kotler y Keller 2012. Elaboracién propia 2016

3.3.Marca

La marca eFectivo se asocia directamente con el servicio y la necesidad de los usuarios

. El
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logotipo de eFectivo transmite los valores y personalidad descritos en el anexo 13 y el eslogan:
“Réapido y seguro” comunica al publico objetivo —millennials— de un servicio como ellos

prefieren. En el grafico 9 se muestra el logotipo y la descripcidn de sus elementos principales.

Gréfico 9. Descripcion de la marca

FUENTE Baloo
COLOR: RGB(101.44,144) / CMYK (75,100.0.0) / ISEZCQD

(D

Fectiv

Rapido y seguro

COLOR: RGB(78,44.129) / CMYK (86,100,10.4) / #4e2¢81

Fuente: Elaboracion propia 2017

4. Estrategias de la mezcla de marketing (7 P)

El servicio de la fintech lending “eFectivo” combina los 7 elementos estratégicos planteados en

la metodologia de las 8 P del marketing de servicios por Lovelock y Wirtz (2009).

4.1.Servicio

El concepto del servicio de eFectivo se define, de acuerdo con Lovelock y Wirtz (2009), en la flor
del servicio del gréafico 10. El servicio basico es ofrecer préstamos de hasta S/ 2.000 por medio
de una pagina web en cuotas menores a 3 meses y con una baja tasa de interés. Los servicios
complementarios de facilitacion y mejora conforman nuestra propuesta de servicio a los usuarios.

Las tablas 24 y 25 describen los detalles de la flor de servicio.
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Gréfico 10. La flor de servicio de eFectivo

Mejora

y seguridad

Facilitacion

Préstamo en monto
no mayor a S/.

2,000 en pocas
cuotas y baja una
tasa de interés.

ugloeIn)oe

Fuente: Lovelock y Wirtz 2009. Elaboracion propia 2017

Tabla 24. Flor de servicio — Facilitacion

Servicios de facilitacion

Descripcion detallada

Informacion

eFectivo brindara informacidn de las ventajas del servicio a través de la pagina web,
redes sociales y video de corta duracién en YouTube. También realizard
publicaciones en las paginas web de los diarios mas vistos de Lima y Callao. El call
center también proporcionard informacion.

Toma de pedidos

Mediante un registro sencillo via redes sociales, el llenado de una solicitud de pocos
pasos y una evaluacién menor a 20 minutos, los usuarios accederan al préstamo.

Facturacién

El cobro del préstamo en canales de atencién como agentes, bancos, cajeros y
centros de recaudacion a nivel nacional.

Pago

Los usuarios contaran con avisos periédicos de estado de cuenta y el pago de cuotas
en cualquier banco y centro de recaudacion.

Fuente: Elaboracion propia 2016

Tabla 25. Flor de servicio — Mejoras

Servicio de Mejora

Descripcion detallada

Consultas

Los usuarios podran realizar sus consultas via web, por la aplicacion, correo
electronico, chat en linea, chat de WhatsApp y redes sociales, donde los especialistas
de call center absolveran las dudas al instante.

Pagina web y aplicaciones

Las solicitudes de préstamos podran completarse por la pagina web y en la aplicacion
que estara habilitada a todos los sistemas operativos como: i0S, Windows, Linux y
Android.

Confidencialidad y
seguridad

La informacion personal de los usuarios se encontrard cifrada y se realizara un
rastreamiento periédico a la web para eliminar riesgos de clonacién de paginas, etc.

Excepciones

Libro y buzén virtual de reclamos, sugerencias y solucion de problemas via web,
redes sociales y via telefénica.

Fuente: Elaboracion propia 2016
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4.2.Plaza
Por tratarse de una pagina web y aplicativo (app), el tipo de contacto de los servicios se realiza en
su mayoria a través del canal electronico de internet. La distribucion, tipo de contacto, lugar y

tiempo de los servicios basicos y complementarios se detallan en la tabla 26.

Tabla 26. Detalle de servicios

Servicios Distribucion Tipo de contacto Lugar Tiempo
Canal electrénico/ .
Informacion Periodistico/ Transaccion a distancia Web/,lmpreSO/ Via h?Sta 24 horas /7
L Telefénica dias
Telefénico
Toma de pedidos | Canal electrénico Transaccion a distancia | Web 24 horas / 7 dias
Web/ Centros de

hasta 12 horas/ 7
dias a la semana

Canal electrénico/

Facturacion - -
Semi presencial

Transaccion a distancia | recaudacion y
entidades financieras

Web/ Centros de

Canal electrénico/ hasta 12 horas/ 7

Pago Semi presencial Transaccion a distancia | recaudacion y dias a la semana
P entidades financieras
Consultas Canallel_ectronlco/ Transaccion a distancia | Web/ Via telefonica | 9:00am - 9:00pm
Telefénico

Pagma.web y Canal electrénico Transaccion a distancia | Web 24 horas / 7 dias
aplicaciones

Conﬂ.denmalldad Y| canal electrénico Transaccion a distancia | Web 24 horas / 7 dias
seguridad

Canal electrénico/

L Transaccion a distancia | Web/ Via telefonica | 9:00am - 9:00pm
Telefdnico

Excepciones

Fuente: Elaboracion propia 2016

4.3.Precio

Las fintech lending cuentan con tasas diversas en funcion a la calificacion del usuario en su
historial crediticio (determinado por el sistema financiero), y en el caso de los usuarios sin
historial crediticio, por medio de un andlisis psicométrico que analiza el comportamiento y
presencia del usuario en redes sociales, cuentas de email, teléfono e IP de contacto. La tabla 27
muestra la oferta de la competencia directa de eFectivo a nivel Lima y Callao, se comparan las
tasas efectivas de interés anual ofrecidas por cada perfil crediticio y las tasas de costo efectivo
anual (TCEA). Los montos a prestar y nimeros de cuotas varian a conveniencia de cada fintech

lending. El usuario tomaré su decision sobre la base de la TCEA.
Sobre la base de la estrategia genérica de enfoque - mejor valor del presente plan, eFectivo plantea

el lanzamiento de un producto dirigido a captar usuarios la primera vez que soliciten un préstamo

llamado Al Toquej, hasta en 2 cuotas de pago y con una tasa diferenciada de la competencia e
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independiente a su perfil crediticio, como se observa en la tabla 27. El usuario, una vez cancelado

su primer préstamo, podré acceder a préstamos de hasta S/ 2.000 entre 1 a 3 cuotas mensuales con

la tasa de interés en funcion a su perfil de riesgo crediticio detallado en la tabla 27.

Los perfiles crediticios se clasifican en funcién a su historial crediticio y capacidad de pago y se

muestran en el anexo 14.

Respecto a los usuarios no bancarizados sin historial crediticio, el objetivo es crear un historial

financiero de los mismos a quienes se les aprobd el préstamo con la herramienta psicométrica

mediante el producto de lanzamiento Al Toquej, e ir clasificandolos segun su perfil crediticio.

Tabla 27. Precios del servicio y perfiles de riesgo crediticio

Fintech Lending Crediface Solven Apurata Andy Afluenta P di ;m_[%l::“t:_ Peiz(:;}:zt; do
romedio i
de
De S/. 500 a|De S/. 100 a|De S/.200 a |De S/. 500 a|De $/.2,000 | Mercado |De S/.200a |DeS/.500aS/.
Monto Solicitado S/. |S/. 5,000 |S/.2,500 |S/.500 S/. 800 a$/.10,000 [entre 1 a 12[S/. 800 2,000
cuotas Hasta 2
Cuotas (meses) Delal2 |Delaé6 Dela3 1lalravez |De 12 a 48 cuotas lalra |De2a3
vez
Comisiones+ Gastos** 24.50% 13.57% 13.14% 13.82% 4.92% 11.87% 13.19% 13.19%
IGV 4.40% 2.43% 2.35% 2.48% 0.88% 2.13% 2.80% 2.80%
Perfil Tasa

A TEA 125% 18.49% 18% 18% 13% 38% 17.5% 17.5%
TCEA 1495% 535% 586% 601.2% 28% 516.0% 391.0%
B TEA 138% 24.49% 18% 18% 24% 44% 17.5% 23%
TCEA 1587% 535% 586% 601.2% 43% 516.0% 412.0%
C TEA 152% 30.49% 18% 18% 28% 49% 17.5% 27%
TCEA 1684% 535% 586% 601.2% 50% 516.0% 425.0%
D TEA 166% 36.49% 18% 18% 33% 54% 17.5% 32%
TCEA 1786% 535% 586% 601.2% 55% 516.0% 442.0%
E TEA 197% 42.49% 18% 18% 40% 63% 17.5% 39%
TCEA 2006% 535% 586% 601.2% 65% 516.0% 465.0%

*La TCEA indicada es el promedio de las TCEA en los plazos ofrecidos por cada empresa

**Las comisiones+gastos son un % aplicado al monto de préstamo solicitado, son los cargos de la empresa por los
servicios brindados adicional a la tasa de interés.
Fuente: Elaboracion propia 2017

4.4.Promocién y educacion

eFectivo se encuentra en la fase inicial de introduccidn del servicio al mercado objetivo, de esta

manera el objetivo principal es ser reconocido y aceptado rapidamente por los usuarios, de

acuerdo con la estrategia principal de penetracion de mercados elegida (Kotler y Keller 2012).

Las herramientas que conforman la mezcla de promocion o comunicaciones de marketing de

eFectivo representan una buena inversion y se encuentran detalladas en la tabla 28.
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Tabla 28. Acciones de marketing

Mezcla de
marketing

Descripcion

Beneficios

Riesgos

Publicidad

Anuncios en Google y Facebook: "Resuelve tu
deuda, Al Toquej", con preferencia a aparecer en
usuarios de banca por internet, instituciones
educativas, e-commerce.

Corto video animado menor a 30
segundos sobre los beneficios del
servicio con hipervinculo que lo
llevard a la pagina

Clics
fraudulentos

Publicidad

Anuncios en comercio.pe y gestion.pe: "Resuelve tu
deuda, Al Toquej"

Corto video animado menor a 30
segundos sobre los beneficios del
servicio con hipervinculo que lo
llevaré a la pagina.

Exposicion de Anuncio en: "Resuelve tu deuda, Al
Toquej" en asociacion con entidades educativas,
universidades y centros de recaudacion.

Corto video animado menor a 30
segundos sobre los beneficios del
servicio con hipervinculo que lo
llevaré a la pagina

Dificil calculo de
exposicion

Reportaje en Gestion.pe y Comercio.pe sobre los
beneficios de fintech lending eFectivo y su producto
"Resuelve tu deuda, Al Toque;j"

Mediante un reportaje exclusivo a
experto financiero de eFectivo se dara
a conocer ventajas de solicitar
préstamos en eFectivo y promocionar
Al Toquej

Limitada
exposicion al
segmento
objetivo

Anuncios en radio dirigido a segmento objetivo
"Millennial

Corto mensaje en auspicio con
programas de alta audiencia de
exposicion al segmento objetivo sobre
producto "Resuelve tu deuda, Al
Toquej"

Limitada
exposicion al
segmento
objetivo

Display por convenio con las principales
universidades particulares, como: PUCP, UPC,
Universidad del Pacifico, Universidad de Lima y
San Martin de Porres

Generacion de una comunidad de
usuarios informados acerca de los
beneficios del servicio dirigido a las
necesidades particulares

Limitada
exposicion al
segmento
objetivo

Promocién

Promocién "Mejora tu préstamo": Si solicita de
forma recurrente y tiene buen comportamiento de
pago se le permitira subir el monto en 20% adicional
por cada nuevo préstamo desde la tercera solicitud
hasta en 3 meses

Fomenta la fidelizacion del usuario a
la plataforma.

Incremento de la
morosidad

Relaciones
publicas

Boletin Electrénico  Quincenal "eFectivo
Responsable™:  Por correo electronico, con
ampliacion del articulo en el sitio web. Temas:
finanzas personales y fintech

La comunidad de lectores tiende a
recomendar a través de redes sociales
los articulos y genera dinamismo en la
web.

Limitada
variedad
articulos

de

Los influencers peruanos Bruno Pinasco y Marco
Sifuentes daran su opinién sobre el uso del servicio
de eFectivo como experiencia personal.

Los influencers elegidos son seguidos
por el mercado objetivo en redes
sociales, principalmente twitter. La
experiencia personal fortalecera la
confianza en eFectivo como marca por
los usuarios que los admiran.

El mensaje puede
caer en el olvido
de la noche a la
mafiana.

Marketing
directoe
interactivo

Blog de eFectivo: interaccion directa con los
usuarios y expertos financieros. Conecta a la
comunidad bajo la libertad de comunicacion.
Orientado a dar a conocer las ventajas de la
tendencia fintech y recomendaciones de banca
personal. Promueve la confianza en el uso de la
tecnologia en las finanzas personales.

Interaccion directa con el publico
objetivo

Exposicion  de
comentarios

negativos

Sitio web de eFectivo: informativo, registro y acceso
al servicio, blog y boletin de eFectivo

Presencia online constante

Baja posicion del
sitio web

Aplicacion movil eFectivo: informativo, registro y
acceso al servicio, blog y boletin de eFectivo

Interaccion constante con el cliente

Limitado a
smartphone

Marketing de
boca en boca

Comunidad virtual: en el sitio web y blog habra un
espacio para foros, donde los miembros podran
compartir historias, consejos, etc.

Mayor posibilidad de la web por
recomendaciones y trafico web

Publicaciones
negativas,
obscenas y
lenguaje vulgar

Fuente: Elaboracion propia 2016
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4.5.Procesos

El diagrama de servicios (ver anexo 15) muestra como se realizan las interacciones entre los
clientes, plataforma y empleados (Lovelock y Wirtz 2009). El servicio se describe como una
plataforma en linea para solicitar créditos en un tiempo no mayor a 10 y 30 minutos en la respuesta
de la evaluacion para los clientes bancarizados y no bancarizados, respectivamente.

El entorno fisico de eFectivo se realiza 100% en la plataforma web y aplicacién de manera online.
Ya que es un reto materializar el entorno, se entiende esta estrategia como el impacto a la
experiencia del usuario al momento de usar el servicio (Lovelock y Wirtz 2009). La plataforma
es el punto de contacto entre los usuarios y eFectivo, el cual debe asegurar los valores y atributos
de la estrategia de servicio que se ha planteado en este capitulo: agilidad en el tiempo de respuesta,
facilidad al momento de solicitar el servicio y seguridad en el manejo de su informacién. En la
tabla 29, se muestran los puntos de contacto mencionados en el anexo 15, la evidencia fisica y los

estandares de servicio que busca alcanzar durante la experiencia del usuario.

Tabla 29. Evidencia fisica en los puntos de contacto del servicio de eFectivo

Punto de contacto Evidencia Fisica Estandares del servicio
Reqistro Plataforma Tiempo de respuesta
9 Digitacion Intuitividad
Solicitud Plataforma Sencillez
Digitacion
. Plataforma Tiempo de respuesta
Evaluacion —
Respuesta Eficiente
Retiro Depdsito en cuenta Inmediatez
En efectivo Varias alternativas
Pago Constancia de pago Varias alternativas
Calificacion Plataforma Justa

Fuente: Elaboracion propia 2017

4.6.Personal

El servicio de eFectivo se brinda 100% online, asi que el contacto entre usuario y personal de
eFectivo se encuentra limitado, pero es vital porque se presenta momentos clave que el usuario
mas lo necesite: consultas, sugerencias, foros y quejas. El personal que da la cara al cliente (sea
via telefénica o redes sociales), necesita saber diagnosticar la inquietud del usuario y proponer
una solucion que supere su expectativa (Kotler y Keller 2012). Todo personal de eFectivo, debe
conocer los procesos y el funcionamiento del negocio a fin de brindar una respuesta adecuada

asegurando cerrar el ciclo de servicio y logrando un usuario fidelizado. eFectivo debe relacionar
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un proceso gerencial que persiga la identificacion de necesidades del usuario y adelantarse si es
posible a brindar una solucién a medida que quede satisfecho cada proceso del servicio.

En el anexo 16 se muestra el triangulo de marketing de los servicios que vincula los procesos y
las relaciones mas importantes de marketing en sus tres dimensiones, todo orientado a asegurar
la propuesta de servicio en sus tres atributos (Kotler y Armstrong 2004). Las acciones de Recursos
Humanos orientadas a capacitar, motivar y tratar de retener el personal sobre la base de las
competencias laborales requeridas para los puestos con el fin de mejorar los resultados se

encuentran detallados en el capitulo VII.

4.7.Productividad y calidad

La estrategia de productividad y calidad de eFectivo se centra en brindar un servicio mediante
una plataforma web certificada bajo la norma ISO 27001, ajustada a cada uno de sus procesos y
empleados mediante un plan de mejora de la seguridad SGCI. La norma ISO 27001 permitira
evitar los incidentes por riesgos en la seguridad de informacién (atributo altamente valorado).
Asimismo, se busca una experiencia positiva del usuario: sentir una mayor confianza al realizar

Sus operaciones.

5. Cronograma de actividades

Las actividades dirigidas a la ejecucion de las estrategias se detallan en el anexo 17. La

programacion de las actividades del plan de marketing se realiza bajo los siguientes supuestos:

e Meses de mayor demanda de préstamos son: marzo, mayo, agosto, noviembre y diciembre
(Asbanc 2015b), en los cuales se priorizara actividades orientadas a promocion de servicios.

e Meses de menor demanda de préstamos son: febrero, abril, junio y setiembre (Asbanc 2015b).

Por lo tanto, en estos meses se priorizaran las actividades de fortalecimiento de marca.

6. Presupuesto de marketing

El presupuesto del plan de marketing se plantea en el anexo 18. El primer afio se realiza una fuerte
inversion en campafias de lanzamiento de la marca y del producto Al Toquej. A partir del Gltimo
semestre del primer afio, se programa el lanzamiento de “Mejora tu préstamo” dirigido a usuarios
que cuentan, por lo menos, con un préstamo cancelado. Los anuncios online, el boletin y los foros

son herramientas permanentes enfocadas en captar, fidelizar y posicionar.
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Capitulo VI. Plan de operaciones

1. Objetivos y estrategia de operaciones

Los elementos que constituyen el nicleo de la estrategia de operaciones son la mision, la

capacidad distintiva, los objetivos (costo, calidad, flexibilidad y tiempo) y las politicas (proceso,

capacidad, calidad e inventario). Todas se deben alinear a la estrategia (Schroeder 2006).

1.1.0Objetivos generales del plan de operaciones

¢ Realizar una evaluacién crediticia de calidad, tanto en el segmento bancarizado como en el

no bancarizado (E1, E12).
e Definir un modelo para créditos de corto plazo (E2).

e Definir un modelo de atencion rapido eficiente y seguro (E3).

e Implementar interfaces y procedimientos seguros y eficientes con proveedores y aliados

estratégicos (E5, E16).

e Implementar un sistema de parametrizacion para la implementacion automatica de campafias

en una hora (E6).

o Alinear los procesos de eFectivo evitando la intermediacion financiera (E9).

¢ Posibilitar una comunicacion eficiente con los clientes para comunicar y resolver consultas al

cliente, minimizando costos operativos y maximizando la calidad de servicio (E13, E16).

1.2.0bjetivos especificos del plan de operaciones

En la tabla 30 presenta los objetivos especificos del plan de operaciones.

Tabla 30. Objetivos especificos del plan de operaciones

satisfaccion del
Proporcionar un servicio en linea | cliente,

seguro y de calidad calificacion del
servicio (% de

satisfaccion)

001

o Objetivo
Item Objetivo Indicador Metas por afo estratégico
1 2 3 4 5 relacionado
Encuesta de

85% | 87,50% | 90% | 92,50% | 92,50% | OES3, OE6
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Metas por afio

Objetivo

Item Objetivo Indicador estratégico
1 2 3 4 5 relacionado
Definir y mantener un modelo de
evaluacion crediticia para el
002 -
segmento bancarizado probado y
actualizado periédicamente . . 0 o o o o OE2, OE3,
Mantener un modelo de Nivel de morosidad <15% | <14% | <13% | <11,5% | <10% OE4, OE5
evaluacion psicométrica para el
003 -
segmento no bancarizado probado
y actualizado periédicamente
Estandarizar y documentar % de procesos
004 documentados y 90% | 95% | 98% 99% 100% OE2
procesos ]
estandarizados
005 Ampllar capacidad operativa Capacidad |n§talada Y| <300 | <250 | <230 | <20% | <15% OEL, OE2
eficientemente contratada ociosa
Mantener un nivel de seguridad NUmero de incidentes OE3, OES5,
006 informética elevada de seguridad 0 0 0 0 0 OE8
0,
007 Implen_llentar manuales de % de n_1anuales 95% | 100% | 100% 100% 100% OE3 OES,
operacion requeridos OES8
008 | Optimizar el costo por cobranza cthbOr;rr?zin el costo de - 5% 5% 10% 10% | OEL, OE2
Usuarios que acceden
009 | Incrementar educacion financiera | a médulos de 45% | 51% | 58% 64% 70% | OE4, OE5
educacion financiera
Obtencion y mantenimiento de la | Obtencion de la
0010 | certificacion 1SO 27001 certificacion B Ok Ok Ok Ok OE8
Fuente: Elaboracion propia 2017

1.3.Estrategia de operaciones

La estrategia de operaciones es una estrategia funcional alineada a la estrategia del negocio. En

la tabla 31, se sefialan cada uno de los elementos.

Tabla 31. Elementos de la estrategia de operaciones

Elemento

Descripcién

Mision de
operaciones

Permitir realizar evaluacion de solicitudes de crédito de forma agil, sencilla y segura con
resultados que permitan un riesgo de mora controlado. Que permita una preferencia del cliente y
asegure una rentabilidad.

Competencia
distintiva

Disponibilidad de modelos de evaluacidn eficaces para los segmentos bancarizado y no
bancarizado. Aplicados en una plataforma segura y muy sencilla e intuitiva.

Objetivos
operacionales

dia, 5to. afio: 1 hora.

Costos: Una de las ventajas principales de eFectivo como sustituto frente a los bancos son los
menores costos operativos. Costo de evaluacion crediticia ler. afio: S/ 15, 5to. afio: S/ 10.

Calidad: Nivel de satisfaccion de clientes ler. afio: 85%, 5to. afio: 92,5%.
Entrega: Tiempo de evaluacion crediticia:
Bancarizado: ler. afio: 5-10 minutos, 5to. afio: maximo 5 minutos.
No Bancarizado: ler. afio: 20-30 minutos, 5to. afio: maximo 20 minutos.
Flexibilidad: Tiempo para implementar una campafia en el sistema y procedimientos: ler. afio: 1

Innovacion: Tiempo antes de implementar una innovacion en los procesos o productos: ler. afio:
4 meses, 5to. afio: 1 meses.
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Elemento Descripcién
Proceso:
- Alcance de procesos: Equipo propio de Tl desarrollo 70% in house 30% outsorcing.
- Automatizacion: 100% automatico.
- Flujo del proceso: Proyectos, por lote y en linea.
Calidad:
- Enfoque: 0% errores, total satisfaccion del cliente, seguridad.
Politicas de - Capacitacion: Equipo Tl y riesgos (riesgo crediticio)

i - Proveedores: Calidad sobre precio.

operaciones A
Capacidad:

- Localizaci6n: Bajo costo.

- Inversion: Permanente en innovacion.

Inventario:

detalle

- Tamafio de instalaciones: Una instalacion Pequefia con todas las comodidades.

- Sistemas de control: Principal inventario intangible, cartera de clientes y bases de datos. En

Fuente: Schroeder 2006. Elaboracién propia 2017

Las acciones a desarrollar para alcanzar los objetivos de la tabla 30 se muestran en la tabla 32.

Tabla 32. Acciones para lograr los objetivos operacionales

Acciones

Monitorear y supervisar la performance del sistema.

Implementar manuales operativos de todos los procesos.

Implementar metodologia Lean?® en los procesos.

Mantener un servicio de educacion financiera en linea.

Actualizar cada 6 meses los modelos de evaluacién para
los segmentos bancarizado y no bancarizado.

Monitorear la evaluacion de satisfaccién implementado
en cada proceso de evaluacion.

Realizar auditorias periddicas a nivel de seguridad
informatica y de instalaciones.

Realizar seguimiento a indicadores operativos
realizando benchmarking.

Asegurar implementacion de programas informéticos
siguiendo modelos de programacion estandarizados y
manejo de bases de datos altamente eficientes.

Mantener un proceso de cobranza en linea y
automatizado, con énfasis en cobranza temprana y
tercerizada para morosidad mayor a 60 dias.

Mantener procesos alineados a certificacion 1SO 27001.

Fuente: Elaboracion propia 2017

2. Disefio del producto o servicio

El diagrama de servicios mostrado en el anexo 15 presenta las interrelaciones entre clientes,

plataforma y empleados, los mismos que se describen en la tabla 33 a continuacion.

Tabla 33. Descripcion de interrelacién del servicio

Interaccion | Descripcion

Registro

El cliente se registra con su informacion de identificacion. Este registro le permite acceder al médulo
de educacién financiera asi como al modulo de solicitud de crédito.

Solicitud

El cliente confirma sus datos de identificacion y selecciona el monto del préstamo solicitado de entre
las alternativas disponibles y esta listo a realizar la evaluacion.

19 |a metodologia Lean tiene como objetivo agregar valor al cliente de forma eficiente mediante la mejora continua y

el aprendizaje (Good Rebels 2015).
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Interaccion | Descripcion
Al hacer clic en el botén evaluar, el sistema —via una interfaz con la central de riesgos— valida los
datos de identidad y verifica si el cliente es una persona bancarizada o no bancarizada, obtiene el

Evaluacion S S L - - . -
reporte crediticio, score crediticio e historial de créditos anteriores en eFectivo y aplica el modelo

y resultado S e h . .
de evaluacion crediticia correspondiente. Se obtiene el resultado aprobado o desaprobado. Si el
resultado es aprobado, se indica la tasa de interés y las alternativas de nimero de cuotas.

Retiro Luego de seleccionar el nimero de cuotas, el sistema presenta el cronograma de pagos y presenta

una relacion de bancos a eleccion del cliente para retirar el efectivo.

El cliente sigue el cronograma de pagos, realiza el pago de la cuota correspondiente en el banco. El
Pago sistema recibe la informacion relacionada al pago y la registra. El sistema envia recordatorios de
pago automaticos al cliente y reconocimientos cuando se realiza el pago.

La plataforma solicita calificaciones y sugerencias del cliente en diferentes momentos: en el médulo
de educacién financiera, al finalizar el proceso de evaluacion, luego de realizar el retiro del efectivo
Calificacion |y al culminar el pago de la Gltima cuota.

El sistema también realiza una calificacion del cliente sobre la base de su comportamiento de pago.
El comportamiento de pago es analizado para notificaciones y recordatorios en préximos créditos.

Fuente: Elaboracion propia 2017

3. Disefio de los procesos

Los procesos operativos principales de eFectivo se presentan en el mapa de procesos mostrado en

el gréfico 11. El detalle de cada macro proceso se presenta en el anexo 19.

Gréfico 11. Mapa de procesos

| P17, Gestionadnministativa

| P13, Calificaciondal clisnte

P2 Marletine P12 Cobranza f— Pl
Informaciony
1 t educacion
- P3 Reapgistrode P11, Szpuimiento e
clienta
! __?3 H P14
51 L, P4 E-Gﬁ{;itu'.de Desembolso = PG Pago |— Calt{::"{::::ttimal
In_' : cradito t I =
form
aciony I L e e
aducac 7 S
100
financi
=3 N Pé. Interaccion con provesdors
—| B35 Evaluacion | de informacion craditicia
N P7.Calibracion de modalos da
N dacizion

| P15. Mantenimientode plataforma |

| P16. Seguridad |

Procesos intemos v da Procesos de interaccion

Levenda:| Procesos tramsversales . . ! .
: _ interaceion conel clisnte con entidades externas

Fuente: Elaboracion propia 2017
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4. Disefio de las instalaciones

Las instalaciones de la empresa estaran distribuidas en un piso de un edificio en el distrito de
Jesus Maria. Las areas de trabajo seran muy horizontales. Existiran oficinas para los directivos:
chief excecutive officer (CEO), chief financial officer (CFO) y chief techlonogy officer (CTO) y
una sala amplia con posiciones abiertas para el resto de los empleados a excepcion de la posicion
de call center que tendré una configuracién rodeada de mamparas de vidrio para darle aislamiento
acustico, debido a su atencion telefonica. Existira una sala de atencion al publico y recepcién, una
sala de reuniones, un ambiente social, y servicios higiénicos para damas y caballeros. En el anexo
20 se presenta un esquema de la distribucién de las instalaciones, la cual podra ser ampliada en

los siguientes afios, de acuerdo con el crecimiento de la empresa.

5. Programacién de las operaciones de la empresa

Las actividades para cumplir los objetivos y estrategias operacionales se indican en el anexo 17.
Las actividades preoperativas como de constitucion de la empresa, instalacién de oficina e
infraestructura tecnoldgica, contratacion de personal y desarrollo de plataformas antes del
lanzamiento tendrén una duracion de siete meses.

6. Presupuestos de inversion, capital de trabajo y operacion

El presupuesto de operaciones se presenta en el anexo 21. Estad conformado por el presupuesto

preoperativo, el presupuesto de capital y el presupuesto de operacién propiamente.
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Capitulo VII. Estructura organizacional y plan de gestion del talento

1. Estructura organizacional

En eFectivo se promoverd la comunicacion fluida y la innovacion permanente, y gracias al
reducido nimero de empleados existente, se gestionara a través de una organizacién horizontal
(empleados con mayor libertad y autonomia y funciones transversales) lo que demandaréd un

mayor compromiso organizacional. En el grafico 12 se muestra la estructura de la organizacion.

Grafico 12. Estructura organizacional

Asistente de

A dministracion

Amnalista
g Programador 1

B Analista

Programador2

Amnalista /.
Programador 3 center3

M Administrador

deBD

Fuente: Elaboracion propia 2017

2. Objetivos de personal, requerimientos y perfiles

2.1.0bjetivos del plan de gestion del talento

La administracion estratégica de recursos humanos integra el plan estratégico de la empresa con
el plan de recursos humanos. El despliegue de recursos humanos y las actividades que realizan

estan orientadas a lograr los objetivos estratégicos (Bohlander y Snell 2008).

Los objetivos de personal se encuentran alineados a la mision y a los objetivos estratégicos de

eFectivo. En la tabla 34 se muestran los objetivos del plan de gestion del talento.
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Tabla 34. Objetivos del plan de gestién del talento

. Objetivo
Item Objetivo Indicador Metas por afio estratégico
1 2 3 4 5 relacionado
Encuesta de percepcion de_ I/os 80% | 820 | 84% | 86% | 88%
empleados (% de satisfaccion)
Calificacion de servicio del
Desarrollar una cultura de | cliente (plataforma) (% muy 90% | 92% | 95% | 97% | 99,5%
- L o - : OEL1, OE4,
OP1 | innovacion, servicio al satisfactorio) OE7 OE8
cliente y mejora continua Costo beneficio de la innovacién | >3 >32 | >35 >3.8 >4
:Edf:acstlwdad de generacion de 50,25 | 027 | 020 | >0,31 | >033
Disponer de personal Ratio de observaciones en las 506 1% 30 206 1%
altamente capacitado y plataformas
opy | con experiencia en la ) Ratio dp crecimiento de clientes _ 206 30 4% 4% OE4, OE6
industria de la tecnologia, | bancarizados
financiera y de inclusion | Ratio de crecimiento de clientes o 0 N o
financiera no bancarizados B 2% | 3% | 4% | 4%
OP3 | Atraer y retener talento Tasa de rotacion de empleados 10% | 8.5% 7% 6% 5% OE7

Fuente: Elaboracion propia 2017

2.2.Requerimientos de personal

Los requerimientos de personal de eFectivo en el afio cero corresponden a 8 empleados llegando
a 16 empleados en el afio 4 (ver anexo 23). El 50% del personal se encuentra en el area de
tecnologia o tiene directa relacion con ella, lo que denota claramente el sesgo tecnoldgico,
caracteristica de las fintech. Mediante los puestos de trabajo la empresa organiza sus funciones y
asigna las competencias y responsabilidades para el logro de los objetivos y metas, para ello se
definen las funciones y los perfiles de los puestos de trabajo (Dolan et al. 2003). En el anexo 22,

se muestran las funciones, perfil y actitudes definidos para los puestos de trabajo en eFectivo.

3. Estrategias de administracion de recursos humanos

La estrategia del negocio es la base para establecer la estrategia de recursos humanos. Existen dos
estrategias de recursos humanos: el control y el compromiso, asociadas a las estrategias genéricas:
liderazgo en costos y diferenciacion respetivamente (Arthur 1992), y cada estrategia genérica se
puede enfocar dentro de un segmento de mercado (estrategia de enfoque). La estrategia genérica
de eFectivo es enfoque-mejor valor y se considera la estrategia de compromiso como estrategia
de recursos humanos. Sin embargo, el modelo de arquitectura de RRHH focaliza la contribucion
potencial de los empleados en dos dimensiones: la especificidad y el valor estratégico (Riveroy
Davos 2017). En el gréafico 13, se presenta el modelo de arquitectura de recursos humanos para

eFectivo y la tabla 35 muestra las estrategias para lograr los objetivos de la gestion del talento.

50



Gréfico 13. Modelo de arquitectura de recursos humanos de eFectivo

Externalizacion Internalizacién
Modo de empleo: Alianza Modo de empleo: Desarrollo interno
Relacion de empleo: Partnership Relacion de empleo: Basadaen la
Estrategia de RH: Colaboracion organizacion
Capital humano escaso pero de valor =L A N RO
relativo bajo. Las partes se benefician en Contribuye directamente al desarrollo de | |_
= los esfuerzos mutuos de reciprocidad y las competencias centrales de la empresa. g
g colaboracion. Potencia las ventajas y Se busca mantener una relacion de g
neutraliza las desventajas. Se concentra empleo de largo plazo. Se enfoca en el )
en el funcionamiento efectivo de la desarrollo de sus capacidades y en su [
relacién de partnership retencion 'y compromiso.
E - Area Legal (tercerizado) - CEO - CTO - CFO - Jefe de riesgos -
2 . Contador (tercerizado) Ingeniero de SW - Analistas programadores -
3 Administrador de BD
u% Modo de empleo: Contratacion Modo de empleo: Adquisicion
Relacion de empleo: Transaccional Relacion de empleo: Simbiética
Estrategia de RH: Cumplimiento Estrategia de RH: Basada en el mercado
Con habilidades genéricas y con valor Posee conocimientos valiosos, pero con Tg
@ estratégico limitado. Se encuentra habilidades que no son Unicas. Relacion 2
g‘ facilmente disponible en el mercado. de empleo basada en el beneficio mutuo. §
Poca inversion en desarrollo, si Se enfoca en atraer talentos que apliquen| =
monitoreo de cumplimiento de sus habilidades inmediatamente. =
funciones. - Jefe de cobranza
- Asistente de administracion - Jefe de Marketing
- Asistentes de call center - Jefe de aseguramiento de caliad
Bajo Alto

Valor estratégico

Fuente: Rivero y Davos 2017. Elaboracidon propia 2017

Tabla 35. Estrategias de la gestion del talento de eEfectivo

Estrategia Acciones
Reclutamiento | Convocatoria en LinkedIn, Aptitus, referidos, bolsas de trabajo de universidades de prestigio.
Seleccion Entrevistas, evaluaciones (incluye psicométricas), antecedentes crediticios y laborales.

Capacitacion

Capacitacion continua al equipo de tecnologia dos veces al afio.
Capacitacion al especialista en riesgos una vez al afio.
Eventos: seminarios, charlas, capacitacion interna, intercambio de conocimientos.

Compensacion

Gestion del Evaluaciones periddicas. Evaluacion 360 grados. Retroalimentacion.
Desempefio Politica de libertad de opinion y participacion en decisiones.
Gestion de Bonos por cumplimiento. Distribucidn de acciones.

Almuerzos por cumpleafios, fiesta de fin de afio.

Gestion de
Comunicacioén

Politica de puertas abiertas.

Promocion de la participacion en decisiones importantes y aporte de ideas.
Atuendo informal.

Teletrabajo disponible uno o dos dias a la semana.

Fuente: Lepak y Snell 2002. Elaboracion propia 2017

4. Presupuesto del plan de gestion del talento

El presupuesto del plan de gestidn del talento se muestra en el anexo 23. Se observa el presupuesto

para los 5 primeros afos.
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Capitulo VIII. Plan financiero

1. Supuestos y politicas

Se consideran los siguientes supuestos al plan financiero de eFectivo:

El horizonte de evaluacion de proyecto es de 5 afios y 7 meses; todos los montos estan
expresados en nuevos soles. El inicio de la operacion pre operativa (afio cero), se estima en 7
meses antes del afio 2017 de inicio de la operacion.

Las proyecciones del sector Fintech son positivas, como se menciona en el analisis del
microentorno en la evolucion de la industria Fintech en el Perd del Capitulo I1.

El método de depreciacion es en linea recta y coincide con la depreciacion tributaria (Equipos
de Procesamiento 25%, Activos Intangibles 10% y Otros Activos 10%).

Para estimar el flujo de Capital de trabajo se utiliz6 el método de desfase, donde dicho periodo
es de 30 dias.

Se utilizard el VAN y TIR como criterio de evaluacion de la rentabilidad del proyecto.

El calculo del costo de capital (COK) para nuestro proyecto se estima en 20,79%;
correspondiente a la tasa de interés activa de mercado nacional el 1/06/2016, fecha estimada
de inicio de operaciones (SBS, 2018). Siendo la industria fintech incipiente y sin regulacién
en el Perd proponemos una COK igual a la de un financimiento bancario.

La inflacién se considera despreciable en el analisis del proyecto (enfoque de precios
constantes).

Los ingresos y egresos se estiman en soles, por lo que no se considera diferencias en el estado
de resultados por tipo de cambio.

Las vacaciones se computan proporcionalmente en el presupuesto de recursos humanos, es
decir, se van provisionando mensualmente.

Se considera una tasa de 12,91% para el calculo de la retencion de AFP de los empleados.

El impuesto a la renta es de 29,5% y el Impuesto General a las Ventas (IGV) es de 18% hasta
el 2022.

La inversidn del proyecto se realizara 100% proveniente de capitales de los inversionistas. No
hay financiamiento externo inicial, pero se evaluara en el largo plazo la necesidad de deuda.

Se considera que el monto de préstamo promedio (S/ 750), las tasas de interés y comisiones
por gastos administrativos se mantendran constantes hasta el 2022.

Para efectos del andlisis, los pagos provenientes de los clientes por préstamos se registran el
mes siguiente de su desembolso. Las colocaciones son los desembolsos por préstamos

realizados por eFectivo, y los ingresos por intereses y gastos administrativos se identifican
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como ingresos financieros. Las cuentas incobrables se deducen como estimacion para

incobrables descontado a los ingresos financieros.

e Las utilidades se reinvierten todos los afios, no hay pago de utilidades a los accionistas.

e Se considera la tasa de morosidad en 4 tipos de periodos: morosidad a 30 dias, morosidad a

60 dias, morosidad a 90 dias y cuentas incobrables. Para efectos del analisis, en cada caso, la

cancelacion de las cuotas pendientes se regularizan en el periodo de morosidad

correspondiente una sola vez y sin acarrear nuevas morosidades en el futuro. La distribucion

de la cartera de morosidad de los clientes de eFectivo en los préximos 5 afios se observa en la

tabla 36.

Tabla 36. Distribucion de cartera morosa

Clasificacion de morosos 2017 2018 2019 2020 2021
Morosos a 30 dias 50,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%
Morosos a 60 dias 25,0% 25,0% 25,0% 25,0% 25,0%
Morosos a 90 dias 15,0% 15,0% 15,0% 15,0% 15,0%
Cuentas incobrables 10,0% 10,0% 10,0% 10,0% 10,0%

Fuente: Lepak y Snell 2002. Elaboracion propia 2017

2. Presupuestos y analisis del punto de equilibrio

El consolidado de los presupuestos de marketing, operaciones y recursos humanos se muestra en

el anexo 24; se clasifica cada costo en costo de inversion, costos fijos y costos variables. El calculo

del punto de equilibrio se realiza sobre la base de los costos fijos y variables por su naturaleza de

gastos de operacion (OPEX) siguiendo la férmula:

Precio Unitario X N° de desembolsos = Costos Fijos + (Costo Variable Unitario x N° de

desembolsos)

Los préstamos colocados minimos para cubrir los costos fijos y variables los préximos afios

resultan ser evidentemente mucho menores a los préstamos colocados esperados en el proyecto

eFectivo, tal como se observa en el grafico 14.
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Grafico 14. Punto de equilibrio

Punto de equilibrio Ano 0 Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Arno 3
Inversién 300,740 0 3,780 4,980 27,040 0
Costo fijo 570,596 1,581,738 1,703,967 1,839,323 1,902,844 1,958,738
Costo variable 13,850 101,563 107,946 206,904 350,338 308,677
Precio unitario 212.85 212.85 212.85 212.85 212.85
Costo variable unitario 14 12 11 10 9
Diferencia entre el PU y CU 199 200 202 203 204
Punto de equilibrio 7,939 8,500 9,128 9,389 9,602
Prestamos colocados (vtas. Esperadas) 7.457 15,986 26,165 34,429 45,023
94% 188% 287% 367% 469%
— —Punto de equilibrio 5'023
— = Prestamos colocados (vtas. Esperadas) 4455
6'1
/SIQ °
7'939 8'506— —0"'128— —0'389— —0'602
7'457
Ao 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Ao 5

Fuente: Elaboracion propia 2017

En conclusidn, solo el primer afio se operaria por debajo del punto de equilibrio (6% menos del
punto de equilibrio) y a partir del segundo afio de operacidn eFectivo logra superar los préstamos

colocados en casi al doble del punto de equilibrio.

3. Estados financieros y flujo de caja

En el anexo 25 se presenta el estado de resultados; en el anexo 26, el flujo de caja; y en el anexo

27, el balance general proyectado.
El estado de resultados muestra utilidades netas positivas a partir del segundo afio de operacion y

se logra disminuir los gastos de operacién y administrativos en los siguientes afios a medida que

los volimenes de desembolsos por préstamos van incrementando.
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El flujo de caja presenta los siguientes resultados en la evaluacion de los indicadores:
e TIR:79%

e VPN:S/4°458,138

e COK: 20,79%

Los valores resultantes en TIR y VPN del proyecto resultan atractivos frente al retorno esperado
por los inversionistas. Resulta un proyecto de gran magnitud debido al valor alcanzado por el
VPN y con una tasa de retorno atractiva para el sector.

4. Estructura del financiamiento

Se ha planteado recurrir a una inversion de capital sin endeudamiento. Es decir, el 100% de las
inversiones se manejan con capital propio de los inversionistas. Las utilidades se iran
reinvirtiendo.

5. Anadlisis de sensibilidad y simulacién financiera

Con la finalidad de determinar el nivel de sensibilidad que tiene el VPN frente a cambios que se
podrian dar en los desembolsos, tasa de interés/comisiones y gastos, asi como el costo variable.

Las variaciones se presentan en la tabla 37.

Tabla 37. Andlisis de sensibilidad frente a cambios en variables

Sensibilidad a: Nivel VEN TIR % de Variacion
10% menos 8/.2,344.247 59% -32%
Desembolsos —
. Inicial S/.3,423,173 73% 0%
realizados
10% mas S/.4,502,098 87% 32%
Tasa de 10% menos 8/.2,106,346 54% -38%
interés/Comisiones |Inicial 5/.3.423.173 73% 0%
+ Gastos 10% mas S/.4,739,999 91% 38%
. 10% menos S/.3,482,921 T4% 2%
Costo variable —
e Inicial $/.3,423,173 73% 0%
unitario
10% mas S/.3,363,425 72% -2%

Fuente: Tong, 2012. Elaboracidn propia 2017

El andlisis de sensibilidad nos demuestra que el plan de negocio es més sensible a la variacion de
la tasa de interés, comisiones y gastos, como también a la cantidad de desembolsos realizados.

Esto quiere decir que si los clientes demandaran menores tasas de interés, comisiones y gastos la
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viabilidad del negocio estaria en riesgo. El proyecto es bastante menos sensible a los cambios en

el costo variable unitario.

6. Planes de contingencia

Con la finalidad de gestionar los riesgos identificados en el andlisis de sensibilidad, se han

elaborado planes de contigencia que responden a contrarrestar el impacto negativo a la presencia

de estos posibles riesgos durante la operatividad del negocio.

En la tabla 38 se listan los planes de contingencia para cada riesgo identificado.

Tabla 38. Plan de contingencia — analisis de sensibilidad financiera

Solicitudes de
préstamos menores a
lo esperado

de préstamos
aprobados
menores a lo
planificado

Descripcion del - Respuestas ] ]
Ip Disparador pu Plan de contingencia
riesgo planificadas
Transacciones
Incrementar

presupuesto a
Publicidad y MKT en
redes sociales

Disminuir tasa de interés en 2% para todo
cliente nuevo durante su primer afio por
campafia promocional.

Reduccion de tasas de
interes en el mercado

Reduccion de
solicitudes,
resultado de
encuestas de
satisfaccion

Analizar nuevos
segmentos de mercado
no atendidos

Plan de estudios de nuevos mercados de
contingencia, realizados con anticipacion.

Reforzar evaluacion
de satisfaccion del
cliente

Investigar nuevas variables o aspectos
valorativos de los clientes.

Aumento de Fintech
en el pais (mayor
oferta)

Resultados de
captacion de
clientes menores
a lo esperado

Activar campafias
promocionales de
introduccion por
primer préstamo

Dirigir esfuerzos publicitarios a "millennials"
con negocio (personas naturales con negocio).

Bajo cumplimiento de
pago de creditos

Aumento de la
tasa de
morosidad

Recalibrar el modelo
de evaluacion
crediticia
considerando ajustes y
filtros que originen
moras

Ajustar la tasa de aprobacién de créditos
(limitar oferta)

Incrementar
frecuencia de
cobranza preventiva y
alertas por mensajeria

Tercerizar un servicio de Call Center (1
operario) para seguimiento con llamadas
personalizadas a clientes con ratios de
morosidad > 1 mes

Limitar préstamos con montos hasta un
maximo de S/. 500 para clientes nuevos "no
bancarizados"

Fuente: Elaboracion propia 2017
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Capitulo IX. Plan de responsabilidad social

La gestion de responsabilidad social del presente plan de negocios se centrard principalmente en

el potencial de contribucién que el modelo de negocio presenta para aportar de forma significativa

a la inclusion financiera de la sociedad peruana. La empresa buscara ser competitiva con el mayor

grado de responsabilidad social posible y siempre enfocada en lograr impactos positivos en las

interacciones con sus diversos grupos de interés (Del Castillo 2014).

1. Obijetivos

Los objetivos del plan de responsabilidad social se presentan en la tabla 39.

Tabla 39. Objetivos de responsabilidad social empresarial

Objetivo 2017 2018 2019 2020 2021
Incrementar el pqrcentailjle dg cllerjtes no 15% 16% 19% 23% 27%
bancarizados (inclusion financiera)
Obtener la certificacion 1ISO 27001 al ) Certificacion | Certificacion | Certificacion | Certificacion
segundo afio I1ISO 27001 1SO 27001 1SO 27001 1SO 27001
Publicar Reporte de Inclusién Financiera - Reporte 2017 | Reporte 2018 | Reporte 2019 | Reporte 2020
Realizar talleres preseqmales de educacion 12 24 36 48 48
financiera
Publicar videos educacionales en portal
web: ABC de las Finanzas 4 8 12 12 12

Fuente: Elaboracion propia 2017

2. Grupos de interés

El modelo de atributos y prominencia basado en atributos clave de poder, legitimidad y urgencia

propuesto por Mitchell et al. (1997) ayuda a identificar, ubicar y analizar los grupos de interés

para eFectivo. De dicho analisis (ver gréafico 15) se desprende que el mayor grado de influencia

(en orden descendente) lo tienen los accionistas, los clientes, la sociedad, los colaboradores, los

proveedores y los reguladores. La tabla 40 presenta los grupos de interés.

Tabla 40. Grupos de interés

Grupo de interés Intereses
Accionistas Rentabilidad
Clientes Alternativa de financiamiento. Rapidez, seguridad y confiabilidad
Colaboradores Oportunidad de desarrollo profesional. Clima laboral
Proveedores Relaciones comerciales a largo plazo
Sociedad Inclusion financiera. Oportunidades de desarrollo econémico

Reguladores

Transparencia y colaboracion normativa

Fuente: Elaboracion propia 2017
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Grafico 15. Modelo de atributos y prominencia

COLABORADORES

REGULADORES

ACCIONISTAS

PODER LEGITIMIDAD

CLIENTES

Peligroso

PROVEEDORES

URGENCIA

Fuente: Mitchell et al. 1997. Elaboracion propia 2017

3. Relaciones y précticas de gestion socialmente responsables hacia los grupos de interés

La comunicacion abierta y frecuente, asi como la generacién de confianza hacia todos los grupos

de interés seran los pilares de la gestion responsable y motores de las practicas de gestion que se

presentan en la tabla 41.

Tabla 41. Practicas de gestién y relaciones con los grupos de interés

Grupo de interés Practicas de gestion y relaciones
Précticas de Principios de buen gobierno corporativo.
Accionistas Reuniones de Gerencia y Accionistas para informacion de avances de rentabilidad.

Transparencia de la informacion.

Seguridad y confidencialidad de la informacidn.
Clientes Atencion y servicio online e inmediato.
Seguimiento al servicio prestado y alertas de morosidad frecuentes.

Cultura laboral con comunicacion horizontal y puertas abiertas.
Colaboradores | Précticas de teletrabajo rotativas y una vez por semana.
Programa de capacitacion y desarrollo profesional.

Politica de pagos oportunos (O retrasos).

Proveedores Programa de Proveedores AAA con mayores beneficios de liquidez.

Programa anual de educacion e inclusion financiera.

Sociedad Cursos y talleres gratuitos sobre finanzas responsables.

Participaciones y contribuciones de informacion hacia los entes reguladores cada vez que
Reguladores sean solicitadas.
Transparencia en la informacion y gestion de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia 2017
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Conclusiones y recomendaciones

1. Conclusiones

e EIl andlisis del macro y microentorno refleja que existen enormes oportunidades de
crecimiento y un gran potencial de desarrollo de la aun incipiente industria fintech en el Perd,
considerando factores como la inclusion financiera y el crecimiento de la infraestructura y
digitalizacion.

e Por limitaciones de tiempo Yy recursos, el estudio de mercado se ha realizado sélo en Lima 'y
Callao (siendo el modelo de negocio aplicable a nivel nacional), y demuestra que existe una
demanda atractiva de solicitudes de préstamos (129,060 solicitudes de préstamos aprobados)
que valoran principalmente atributos de eficiencia y agilidad en las soluciones, las cuales son
caracteristicas de la propuesta de valor del proyecto.

e Se selecciona la estrategia de enfoque-mejor valor con una estrategia de crecimiento de
penetracion de mercados, debido a que ayudara al crecimiento y captacion de nuevos clientes
en el segmento millennials y enfatizando en los atributos del servicio ofrecido, reforzando a
la vez la posicion competitiva de la empresa mediante la busqueda de sinergias.

o Lasestrategias desarrolladas para los planes de marketing, operaciones y de recursos humanos
estan alineadas con la estrategia principal del plan de negocios y aseguran la correcta
implementacion de la misma.

¢ Finalmente dada la tasa interna de retorno y el valor presente neto estimado, se concluye

recomendar la implementacion de la fintech lending “eFectivo”

2. Recomendaciones

e Se recomienda que en la etapa de implementacion del plan de negocios, se monitoree y
considere el nuevo escenario competitivo de la industria, ya que la misma presenta un
crecimiento importante y existen cada vez mas iniciativas y empresas (competencia) que
podrian generar ajustes en la estrategia a desarrollar.

e A pesar de no contar con una regulacion para la industria Fintech en el Pert y propiamente
para el sector lending, y a fin de minimizar el riesgo operativo debido a la regulacion que se
implemente en su momento, se recomienda desarrollar las operaciones y el modelo de negocio
lo mas alineado a las regulaciones ya existentes en Europa o Norteamérica.

e El proyecto esta planteado con una inversion 100% de los accionistas, pero se recomienda

evaluar la participacién en una rueda de inversiones luego del primer afio de operaciones.
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Glosario

Bancarizacion. Canalizacion de operaciones financieras mediante instituciones formales
(instituciones supervisadas por la SBS) como bancos, financieras, etc.

Colocaciones. Operaciones de otorgamiento de los préstamos
Inclusion financiera. Acceso al uso de los servicios financieros que tienen las personas.

Intermediacion financiera. Proceso mediante el cual una entidad, generalmente bancaria o
financiera, traslada los recursos de los ahorristas a las empresas 0 personas que requieren de
financiamiento.

Morosidad. Falta de puntualidad o retrazo en el pago de una cantidad adeudada.

Sandbox regulatorio. Campos de prueba para nuevos modelos de negocio que no tienen
regulacion vigente. Surgen por la necesidad de desarrollar marcos regulatorios, con el objetivo
de cumplir las regulaciones financieras sin “extrangular” a las fintech pero tampoco se desproteja
los derechos de los consumidores.

Servicios financieros. Son los servicios proporcionados por la industria financiera, que abarca
un amplio rango de organismos que gestionan los fondos, incluyen los banco, fincnacieras, cajas,
cooperativas. Los nuevos actores son las Fintech. El servicio financiero no es e bien financiero en
si, sino el proceso de adquirir el bien financiero.
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Anexo 1. Niveles de morosidad por tipo de institucion y tipo de crédito

Tipodeinstitucion | 2016 | 2015 | 2014 | 2013 | 2012
Créditos de Consumo
Banca Mdltiple 3,58% 3,28% 3,27% 3,37% 2,98%
Financieras 4,92% 4,04% 4,43% 4,20% 4,05%
Cajas Municipales 2,96% 2,89% 2,38% 2,38% 2,45%
Créditos a Pequefia Empresa
Banca Mdltiple 8,96% 8,58% 8,84% 7,34% 5,34%
Financieras 7,67% 8,79% 7,45% 6,83% 5,48%
Cajas Municipales 6,81% 8,15% 8,57% 8,35% 6,93%
Créditos a Microempresa
Banca Mdltiple 3,08% 2,94% 3,93% 3,64% 2,69%
Financieras 4,47% 4,79% 4,68% 4,45% 4,34%
Cajas Municipales 5,86% 6,00% 5,98% 6,15% 5,57%

Fuente: SBS 2017. Elaboracién propia 2017

Anexo 2. Herramientas para recabar informacion de campo

Herramienta
(%2}
g ol 2
= o
Ne Objetivo 2138|735
= o| 3| ©
s || 8=
c LICJ S
w o
OEM 1 Identlfl_car las caracteristicas demogréficas y psicogréaficas de nuestros clientes x | x
potenciales.
Identificar los subsegmentos de clientes bancarizados y no bancarizados de nuestros
OEM 2| . - L X X | X
clientes potenciales y sus principales barreras de entrada.
OEM 3 Identificar los rrjontos promedios de prestamqs _atendldos y las tasas de interés a las x Ix| x| x
que acceden, asi como el uso que le dan al crédito.
Identificar a qué entidades financieras bancarias y no bancarias suelen solicitar
créditos nuestros clientes potenciales, las participaciones de mercado de dichas
OEM 4 - - - - X X
entidades, los tipos de productos contratados y el uso que le dieron los usuarios a los
mismos durante el periodo de analisis comprendido entre los afios 2013 al 2015.
OEM 5 Conoce_rllos principales atributos que los clientes valoran, y el nivel de interés y/o x x| x| x
aceptacion del proyecto.
Identificar las tendencias en la industria fintech y sector lending, la participacion de
OEM 6 | mercado y cdmo responden las autoridades o instituciones de interés con respecto al X X
servicio fintech lending en el Perd.
OEM 7 | Estimar la demanda del proyecto. X | X| X | X

Fuente: Elaboracion propia 2016
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Anexo 3. Perfil de entrevistados

N° Grupo Nombre del experto Cargo e institucion

1 | Expertos en fintech en Per( Javier Salinas Director EmprendeUP

2 | Expertos en fintech en Peru Facundo Turconi Ex Country Manager Afluenta/

Fundador de Solven

3 | Expertos en fintech en Per( Jorge del Carpio Fundador y CEO Latin Fintech

4 | Expertos en fintech en Per( Jahred Miller CEO de EFL

5 | Expertos en fintech en Peru Rosa Maria Orellana Co-funder & CEO

6 | Expertos en fintech en Peru Denis Vivas Co-funder & CFO

7 | Expertos en fintech en Peru Giancarlo Rojas CEO y fundador Difondy

8 Expertos en Mercado Financiero Alfonso Hiqueras Gerente General Circulo de
Tradicional del Pert g Crédito (Central de Riesgo)

N° Grupo Nombre del experto Cargo e institucion

9 Expe_rt_os en Mercao!o Financiero Xavier Gutierrez Gerente de Tl de Interbank
Tradicional del Peru

10 | Entidades Gubernamentales de Interés Karem Carrion SBS — Legal

11 | Entidades Gubernamentales de Interés Leslye Sihuay SBS — Riesgo operacional

. . . . Intendente General de Estudios
12 | Entidades Gubernamentales de Interés Daniel Garcia Econémicos SMV

Fuente: Elaboracion propia 2017

Anexo 4. Cuestionario a desarrollar en cada tipo de entrevista

Preguntas

Fintech

Mcdo. Financ.
Tradicional

Interés
Clientes de
Servicios Fintech

Entid. Gubern. de

y sus principales barreras de entrada.

Objetivo especifico: OEM2 Identificar los sub segmentos de clientes bancarizados y no bancarizados de nuestros clientes potenciales

¢Cudles son los clientes a quienes estan enfocados y como los segmentan? ;Cual considera es el segmento con

mayor potencial? X

¢Cudles son las principales barreras de implementar una Fintech en Lima y el pais (x zonas: costa, sierra'y

selva) X X
¢Cudles son las medidas preventivas de cara al cliente para promover el uso de la banca por internet?

¢Considera esta incrementando o disminuyendo? X X
¢Cudles las principales barreras que enfrentaron al implementar la banca por internet? ;Como las superaron? X X

como el uso que le dan al crédito.

Obijetivo especifico: OEM3 Identificar los montos promedios de préstamos atendidos y las tasas de interés a las que acceden, asi

¢ Cudl es el monto promedio solicitado por los clientes?

X

X

¢A qué tipo de gasto dirigen el préstamo los clientes? (placer, negocio, estudios, deudas)

X

X X

Obijetivo especifico: OEM4 Identificar a qué entidades financieras bancarias y no bancarias suelen solicitar créditos nuestros clientes
potenciales, las participaciones de mercado de dichas entidades, los tipos de productos contratados y el uso que le dieron los usuarios

¢ Cudles son los productos financieros con quienes compite directamente las Fintech en el Perd? X X X
¢Quiénes considera son la competencia de las Fintech Lending? X X
¢Cual considera es la participacion de mercado de las Fintech Lending en el mercado financiero peruano? X X

Objetivo especifico: OEM5 Conocer los principales atributos que los clientes valoran, y el nivel de interés y/o aceptacid

n del proyecto

¢ Cudles considera son las ventajas competitivas de las Fintech frente a los bancos, cajas y otras instituciones de

considera Ud. se presentara en el mediano plazo al respecto?

la banca tradicional? X X
¢Cudles son los atributos que mas aprecian los clientes a la hora de elegir optar por un préstamo personal? ;Qué

menos valoran? X S
¢ Qué atributos consideran los clientes como importantes y decisivos para obtener un crédito personal? X X
¢Por qué las personas optan por un crédito en Fintech? X X
¢ Cudles consideras son las quejas mas frecuentes de los productos de préstamo personal en efectivo? X X
¢Considera que las tasas de interés de las Fintech son mas competitivas que las de los Bancos? ;Qué tendencia X X

responden las autoridades o instituciones de interés con respecto al servicio Fintech Lending

Objetivo especifico: OEM6 Identificar las tendencias en la industria Fintech y sector Lending, la participacion de mercado y cémo

¢Cual es la proyeccion del mercado de las Fintech Lending en el Per?

¢Cuales son las novedades del sector Fintech en el mundo que mas le ha llamado la atencién?

X

¢Cudles son las proximas tendencias que se vienen al Per( con respecto a las Fintech?

¢ Coémo percibe el banco los servicios prestados por la Fintech? En su opinién, ¢a qué segmentos deberia atender
una Fintech o se trata de segmentos que la banca tradicional atiende actualmente?

¢El banco considera riesgoso compartir el mercado de clientes? ;En qué medida? ;Cual es su apreciacion sobre
el desarrollo de las Fintech en la region?

¢ Cudl es la estrategia del banco para afrontar la competencia Fintech?

X

¢ Cuadles son las acciones dirigidas a defender su participacion de mercado frente a las Fintech?

Fuente: Elaboracion propia 2016
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Anexo 5. Temas desarrollados en el focus group

A. Actividades relacionadas al servicio de préstamos convencionales (tradicional):

« Revision de la forma tradicional de realizar un préstamo en el sistema financiero formal e informal.

« Consideraciones. Quienes usan el servicio, como deciden al prestador, que segmentos, que productos.

B. Reacciones ante el conocimiento del servicio. Explicacion del servicio de préstamos de la Fintech como funcionara (explicar
que es una Fintech)

a) ¢Conocian ya el servicio? h) ¢Cuéles serian sus recomendaciones?

b) Actitudes ante el nuevo servicio i) ¢A qué o cudles segmentos considerarian deberia dirigirse el servicio?
c) Interés ;Por qué se interesarian? j) ¢Qué les gusta, qué no les gusta, qué cambios recomiendan?

d) ¢Qué caracteristicas les atrae mas? k) Si usaran el servicio, ;qué montos de préstamos solicitarian?

e) ¢Cudles son las ventajas frente a la competencia (Bancos)? [I) ;Qué uso le darian al crédito?

f) ¢Cudles serian las desventajas? m) ¢Alguna vez han utilizado préstamos informales de prestamistas
g) ¢Cudles serfan sus expectativas del servicio? familiares? ¢Cual ha sido su experiencia?
Fuente: Elaboracion propia 2016

Anexo 6. Calculo de la muestra de la encuesta

Paradmetro Determinacion del pardmetro
Tamafio de la poblacion objetivo (N) 3.534.000 personas (INEI 2009)
Valor de distribucion normal estandarizada (Z), confianza de 95% 1,96
Probabilidad de que elijan el servicio (p) 0,50
Probabilidad de que no elijan el servicio (p) 0,50
Error de la estimacion (E) 0,05
N ol Z? X p Xq
Tamafio de la muestra con poblacion infinita (Mendenhall 1990) n=——7p—= 384

Fuente: Elaboracion propia 2017
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Anexo 7. Estructura de la encuesta (preguntas)

ENCUESTA - PROYECTO FINANCIERA TECNOLOGICA

1. ¢(Cudl es su edad? Elija uno de los siguientes rangos

o

entre 18 afios y 25 afios
. entre 26 afios y 35 afios
. entre 36 y 45 afios
. entre 46 y 55 afios

® o o T

. mayor a 55 afios

10. ;Alguna vez ha solicitado un crédito personal o de “consumo” a una
institucion financiera? Seleccionar sélo una opcién

a. Sl
b. NO

2. ¢Cudl es su género/sexo?
a. Masculino

b. Femenino

3. ¢Cudl es su lugar de residencia?
a. Lima
Indicar distrito:

o

Provincia
Indicar ciudad:

11. ;Cuél considera Ud. es el principal problema que enfrenta para
acceder a un préstamo personal? Puede elegir méas de una opcion. En
caso de existir otra razon, especificarla.

. No contar con toda la documentacion que le solicitan

a
b. Demora en la evaluacion por parte de la empresa financiera
c. Tasas de interés muy altas

d

. Pocos canales de atencion

@

. Plazos de Pago (cuotas) muy cortas

—

. No soy atendido
Otro (especificar)

«

4. ¢ Con qué servicios basicos cuenta? Marcar todos los que posea

. Vivienda propia

a.
b. Vivienda alquilada
c. Agua

d

. Luz
Teléfono 6 Internet 6 TV

@

5. ¢Cudl es su nivel de educacién? Seleccione sélo una opcién
a. Educacion Primaria
b. Educacion Secundaria
¢. Educacién Superior Incompleta
d. Educacién Superior Completa
e. Estudios de Postgrado
f. No realiz6 estudios

12. De necesitar un préstamo en efectivo, ¢qué uso le daria o con qué
fines lo solicitaria?

. Viaje u otros placeres

[= )

. Comprar algln articulo o artefacto
. Estudios
. Invertir en un negocio

. Pago de Deudas

-~ ©® Q O

. Otro (especificar)

6. ¢ En cuanto estima su nivel de ingresos al mes? Seleccionar sélo uno
de los siguientes rangos

a. menor a 800 soles

b. entre 800 soles y 1500 soles

c. entre 1500 soles y 2000 soles

d. entre 2000 soles y 2500 soles

™

. entre 2500 soles y 5000 soles

=

mayor a 5000 soles

13. De necesitar un préstamo en efectivo pequefio, ;,Cuél es el monto que
necesitaria? Elegir una opcién

a. menor a 500 soles

b. entre 500 soles a 1000 soles

c. entre 1000 soles y 1500 soles

d. entre 1500 soles y 2000 soles

e. mayor a 2000 soles

14. De necesitar un préstamo en efectivo pequefio, ;en cuantas cuotas
mensuales preferiria usted cancelar el préstamo? Puede elegir mas de
una opcion
a. 6 cuotas (seis meses)
. 12 cuotas (1 afio)

7. ¢Esta Ud. familiarizado con el uso de internet? Marcar S16 NO

a. Sl
Si su respuesta es Sl, marcar ¢Qué dispositivo usa con mayor frecuencia
para navegar por internet?
1) PC 6 computadora en casa
2) Internet publico
3) Celular 6 Tablet
b. NO

b

¢. 24 cuotas (2 afios)

d. 36 cuotas (3 afios)

e. Més de 36 cuotas (mas de 3 afios)

15. ¢ Qué aspecto consideraria mas importante y que le ayudaria a decidir
por un crédito personal?

Puede elegir més de una opcién.

o

Rapidez en la evaluacion y desembolso del préstamo

[=3

. Atencion presencial (tener fisicamente a un representante frente a Ud.)

8. ¢ Cuadl es su ocupacion laboral? Seleccionar s6lo una opcion

a. Estudiante

b. Trabajador dependiente (labora para una empresa)

c. Trabajador independiente (comerciante, emprendedor, etc.)
d. No tengo oficio actualmente

Atencion virtual (ser atendido desde donde Ud. se encuentre a través de
" internet)
. Atractiva tasa de interés

o

o o

. Otro (especificar)

16. ¢Solicitaria un préstamo pequefio a través de una pagina de internet
de una empresa tipo financiera completando un formulario con sus

9. De ser un trabajador independiente, mencione ¢a qué se dedica
exactamente?

datos?

a. Sl b. NO c. Tal vez
17. De responder NO o TAL VEZ a la pregunta anterior, por favor precise

Fuente: Elaboracion propia 2016

¢por qué no lo solicitaria?
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Anexo 8. Resultados de la encuesta de investigacion cualitativa y cuantitativa

1. ¢Cudl es su edad?

M entre 18 afios y 25 afios
m entre 26 afios y 35 afios
W entre 36 y 45 afios
mentre 46 y 55 afios

M mayor a 55 afios

2. ¢Cudl es su género/sexo?

B Masculino
u Femenino

9. De ser independiente, ¢a qué se dedica?
3%

H Administracién

M Asesorias y Consultorias

m Ventas

B Restaurantes

= Medicina

m Comerciante

W Arte y Disefio

= Fabricacién y Construccidn
Servicios

= Emprendedor
Otros

18%

L

4%

2%

6%

3. ¢Cudl es su lugar de residencia?
7%

B Lima
H Callao

10. ¢Alguna vez ha solicitado un préstamo personal?

m S5l

HNO

4. iCual es su lugar de residencia?
3%_ 1%
1%

0% m Sélo Vivienda Alquilada

M Sdlo Vivienda Propia

M Vivienda Propia, Agua y Luz

m Vivienda Alquilada, Agua y Luz

M Vivienda Alquilada, Agua, Luz, Teléfono y/o

Internet y/o TV por cable
® Vivienda Propia, Agua, Luz, Teléfono y/o Internet

y/o TV por cable

11. ¢Problema principal que enfrenta al acceder a un crédito?
Otros W 46 (11%)

Pocos canales de atencion = 27 (7%)

35 (8%)

No contar con toda la documentacién que le... IEEEEEN 90 (22%)

Plazos de Pago (cuotas) muy cortas

Demora en la evaluacién por parte de la empresa... IE——— 93 (23%)

Tasas de interés muy altas I 283 (69%)

] 100 200 300

5. éCudl es su nivel de educacion?
0% 3%

M Educacién Secundaria

M Educacidn Superior Completa
m Educacidn Superior Incompleta
M Estudios de Postgrado

W Mo realizé estudios

12. ¢Con qué fin solicitaria un préstamo?
Otros mm 22 (5%)
Comprar alglin articulo o artefacto w46 (11%)
Viaje u otros placeres " 84 (20%)
Pago de Deudas s 97 (24%)
Estudios me— 158 (38%)

Invertir en un

248 (60%)

o 50 100 150 200 250 300

6. ¢Cual es su nivel de ingresos?
12%

11%

M entre 1,500 soles y 2,000 soles
B entre 3,000 soles y 5,000 soles
¥ entre 800 soles y 1,500 soles
B mayor a 5,000 soles

B menor a 800 soles

13. ¢Cuadl es el monto que solicitaria o necesitaria?
4%

® menor a 500 soles

= entre 500 soles a 1000 soles
= entre 1000 solesy 1500 soles
= entre 1500 solesy 2000 soles

119% ' = mayor a 2000 soles

7. éEstd Ud. familiarizado con el uso de internet?

14. ¢{En cuantas cuotas solicitaria la cancelacion?
Mas de 24 cuotas M 11(3%)

24 cuotas (2afios) W 12 (3%)
12 cuotas (1afio) mem 29 (7%)

6 cuotas (6 meses) IEEEEE———— 155 (38%)

3 cuotas (tres meses) 234(57%)

1] 100 200 300

15. ¢Qué aspecto es mas relevante al decidir por un préstamo?

8. ¢Cual es su ocupacion laboral?

4% m Estudiante

B No tengo oficio actualmente

w Trabajador dependiente (labora para una empresa)

m Trabajador independiente (comerciante, emprendedor,
etc.)

Dispositivo N° Resp. % = - -
Celular 6 Tablet 363 88% Atencion presencial tte'ner :lﬂcijr:entea un representante 77 (19%)
100% Internet piiblico 17 4% Atencién virmaﬁ:;:tend.!dn desde donde Ud. se
PC 0 laptop del trabajo 121 29% encuentre a través de internet) ’ I 110(27%)
Total 412 100% ||PC 0 laptop personal 213 52% — : luaciény d bolso del présta
general Total general 714 pidezenta 'Y Gasambolso CEIPTESEM o 033 (57%)

Atractiva tasa de interés — 251 (51%)

0 200 400

Fuente: Elaboracion propia 2016

16. éSolicitaria un préstamo por internet?. Si su respuesta es NO
6 TAL VEZ, écual es el motivo?

Motivos N° Resp. %

Inseguridad del medio online 31%

Opciones Credibilidad de la entidad financiera 28%
Resp. No opina 39 17%

No 123 Temor a exponer mis datos personales 13 6%
Si 187 459% ||Prefiero ser atendido presencialmente 11 5%
Tal vez 102 25% No obtengo beneficios que me satisfagan 11 5%
Total No lo necesito 11 5%
412 Temor de ser estafado 9 4%

general Total general 225 | 100%
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Anexo 9. Desarrollo de las fintech en Latinoamérica al 2016

Por afio de incorporacion Por segmento Por Pais
76 (10.8%) | Antes del 2011 [180 (25.6%) [Plataformas de financiacion alternativa 230 (32.7%) |Brasil
49 (7%) 2011 177 (25.2%) | Pagos 180 (25.6%) |M éxico
54 (7.7%) 2012 93 (13.2%) |Gestion de finanzas empresariales 84 (11.9%) |Colombia
101 (14.4%) 2013 |56(8w)  |CMPresas detecnologlaparainstituciones |2, ;1 o6 | Argentina
financieras
106 (15.1%) 2014 39 (5%) Tradingy mercado de valores 65 (9.2%) |Chile
163 (23.2%) 2015 69 (9.8%) |Gestion de finanzas personales 31 (4.4%) |Otros
154 (21.8%) 2016 34 (4.8%) |Gestion patrimonial 16 (2,3%) |Peru
28 (4%) Seguros 13 (1,8%) |Ecuador
10 (1.4%) |Bancos digitales 12 (1,8%) |Uruguay
10 (1.4%) |Educacion Financiera
7 (1%) Puntaje alternativo
Fuente: BID — Finnovista 2017. Elaboracidn propia 2017
Anexo 10. Factores de la matriz Peyea
ANA ERNO
Fuerza Financiera (FF) Calific. Ventaja Competitiva (VC) Calific.
Capital de trabajo 6.0 Calidad del producto -3.0
Liquidez 4.0 Conocimientos tecnolégicos précticos -2.0
Tasa de retorno favorable 5.0 |Atencidny Servicio -1.0
Precios competitivos -3.0
Promedio (FF) 5 Promedio (VC) -2.25
ANA EXTERNO
Estabilidad del Entorno (EE) Calific. Fuerza de la Industria (FI) Calific.
Crecimiento de infraestructura y digitalizacion -5.0  [Carencia de regulacién Fintech 3.0
Crecimiento del nivel de inclusién financiera -4.0  [Lento crecimiento del nivel de morosidad 3.0
Tasa inflacionaria controlada -2.0  |Aumento de inversiones de nuevas Fintech 3.0
Calificacion crediticia positiva del Perd -3.0  |Crecimiento del mercado financiero 5.0
Promedio -3.5 Promedio (FI 35

Fuente: David 2013. Elaboracion propia 2016
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Anexo 11. Matriz FODA cruzado — Estrategias

Fortalezas Debilidades

F1

Disponibilidad de capital de inversion (socios
inversionistas)

D1

Primer proyecto de inversién en sector
Fintech por parte de los socios

Proveedor de modelo psicométrico top para

Alianzas estratégicas incipientes con

por desaceleracion de la economia China

informacion para elevar la confiabilidad del
sistema (A5, A6 - F2, F3, F4)

El

w

Promover la comunicacidna asertiva a través
de programas permanentes de educacion
financiera (A6 - F3, F4, F5, F6, F7)

Factores internos F2 [evaluacién crediticia a segmentos no D2 [proveedores de T1y administradoras de
bancarizados disponible riesgo
COHOC"T],IentO d?'. n.egouo de créditos y Limitado conocimiento del mercado potencial
F3 [evaluacién crediticia en segmentos D3 . . .
X _ de usuarios de Fintech Lending
Factores externos bancarizados y no bancarizados
F4 [Conocimiento de tecnologia D4 |No se cuenta con cartera de clientes
F5 |Servicio orientado a la inclusién financiera D5 |Marca empresarial no conocida
F6 |Alto nivel de servicio de la plataforma D6 |Presupuesto limitado para Publicidad
F7 [Organizacién &gil y dindmica
Opo dade Estrategias ofensivas (FO) Estrategias reactivas (DO)
o1 Promocién de la inversién por acuerdos Establecer un sistema riguroso de evaluacion Contar con un equipo humano jéven, versatil
comerciales internacionales E1 psicométrica para clientes no bancarizados y s € idéneo, con minimo 4 afios de comprobada
R L L feedback inmediato a la solicitud (07, 08, 014 experiencia en el sector (01, 02, 03, 04, 06,
02 [Crecimiento del indice de competitividad -F2, F5, F6, F7) 07, 08 - D1, D3, D4, D5)
03 |se mantiene calificacion crediticia del Perd Ofrecer servicios de prfe§t§nms a muy corto Establecer alianzas estrat_eglcas (mlnl’m(_) 3)
B pl_azo (l_a 3meses) y dirigidos al segmento con proveedores de servicios tecnolégicos y
04 [Variacién del PBI en lenta recuperacion millennials (01, 02, 08, 04,06, 013-F1,F3, | E5 (asociaciones que agrupen a clientes de
F5, F6) nuestro mercado objetivo (010, O11 - D1, D2,
06 |Crecimiento del mercado Fintech Implementar una plataforma que elimine el D5, D6)
07 |crecimiento del nivel de inclusién financiera E3 tramite documentario (100% online) y facilite Implementar una campafia de lanzamiento
Disminucién de la informalidad de la fuerza las operaciones de forma 4gil y efectiva (09, | E6 |promocional dirigida al nicho de
| 98 liaboral 010, 011, 012 - F4, F5, F6, F7) universitarios (06, 013 - D4)
09 Incremento de la confianza en entidades Asociar la Marca como la solucién al
financieras 7 descontento o desatencién de los usuarios de
010 Crecimiento en el nivel de infraestructura'y la banca tradicional y del sector Fintech
digitalizacion Lending (013 - D5)
011 |Crecimiento de los usuarios de internet mévil Priorizar las actividades de Publicidad y
013 [Productos sustitutos poco atractivos E8 |Marketing en redes sociales por ser de menor
014 |Crecimiento de confianza en Fintech costo (010, O11 - D6)
Amenazas Estrategias adaptativas (FA) Estrategias defensivas (DA)
Al Eszic;:? del nivel de aprobacion del Modelar el negocio teniendo énfasis en los Contar con una asesoria legal s6lida con
! — - aspectos normativos para no generar E14 [experiencia en el sistema financiero (A2 - D1,
A2 |Carencia de regulacin de las Fintech E9 |intermediacion financiera u otra incidencia D5)
A3 |Disminucion de colocaciones del Sistema que pueda estar regulada en el sistema Implementar politica restrictiva relativa al
Financiero Tradicional financiero tradicional (A2 - F3, F4) reparto de dividendos para capitalizar la
A4 |Lento incremento del uso de celular para Definir exhaustivamente nuevas E15 [EMPresaen los 3 primeros afios y contar con
realizar operaciones financieras oportunidades y nichos dentro de nuestro Eﬁf:nﬁ;ist;z erzajg;::z:i/fa%?ig:ﬁ
Aumento del nivel de morosidad de Micro y mercado objetivo y cubrir las necesidades
A pequefia empresa E10 mas valoradjas porydichos clientes con mercado (A3, A4, A7.A8, A9 - D1, D3, D4, D6)
Ag |Lento crecimiento del nivel de morosidad de opciones de préstamos adhoc (A4 - F1, F2, Implementar un sistema de monitoreo y alerta
créditos de consumo F3, F5, F7) hacia los clientes para el seguimiento y
Avance lento en el nivel de conectividad Lanzar 2 campafias al afio de créditos con cumplimiento de sus pagos, asi como
A7 global 1 "0%" de tasa de interés para promover el uso | E16 [politicas de penalizacion ante el sistema
de la plataforma en el mercado objetivo (A4, financiero para aminorar 6 disuadir la
A8 Riesgo de caida de inversiones extranjeras AT -F1, F4,F5, F6, F7) intencién de incumplimiento de pago (A5, A6
por aumento de la tasa de la FED - - D1, D3)
Establecer filtros con todas las variables
disponibles en la evaluacién online, y dotar a
A9 Riesgo de caida de inversiones extranjeras E12 (la plataforma con bases fidedignas de

Fuente: David 2013. Elaboracion propia 2016
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Anexo 12. Matriz de alineamiento de estrategias con objetivos estratégicos

Obj.1 Obj.2 Obj.3 Obj.4 Obj.5 Obj.6 Obj.7 Obj.8

Objetivos estratégicos &# @ =
3 2 8 S 3|8 s |2
= | = = e
ww g o |[ER|E2|S 8 % & o
o |8 |8 |zf|g8lgs| < (g8
; @ = = oS < T = ~
Estrategias S | o |S¢e|ls dlaT| E |8
g |o 8|8 8= = |s
2 | °|O 5|6 © |3
I b c o
] £
Establecer un sistema riguroso de evaluacion psicométrica
para clientes no bancarizados y feedback inmediato a la () ) ) ) )

solicitud

Ofrecer servicios de préstamos a muy corto plazo (1 a 3
meses) y dirigidos al segmento millennials

Implementar una plataforma que elimine el tramite
documentario (100% online) y facilite las operaciones de [ ] [ [ ] [ ) [ )
forma agil y efectiva

Contar con un equipo humano joven, versétil e idoneo, con
minimo 4 afios de comprobada experiencia en el sector

Establecer alianzas estratégicas (minimo 3) con proveedores
de servicios tecnolégicos y asociaciones que agrupen a [ ] [ [ ] [
clientes de nuestro mercado objetivo

Implementar una campafia de lanzamiento promocional
dirigida al nicho de universitarios (06, O13 - D4)

Asociar la Marca como la solucién al descontento o
desatencion de los usuarios de la banca tradicional y del [ ] [ J [
sector Fintech Lending (013 - D5)

Priorizar las actividades de Publicidad y Marketing en redes

. [ J [ ] [
sociales por ser de menor costo (010, O11 - D6)
Modelar el negocio teniendo énfasis en los aspectos
normativos para no generar intermediacion financiera u otra ® °

incidencia que pueda estar regulada en el sistema financiero
tradicional

Definir exhaustivamente nuevas oportunidades y nichos
dentro de nuestro mercado mercado objetivo y cubrir las
necesidades mas valoradas por dichos clientes con opciones
de préstamos adhoc

Lanzar 2 campafias de introduccion al afio de créditos con
"0%" de interés para promover el uso de la plataforma en el () ) ®
mercado objetivo

Establecer filtros con todas las variables disponibles en la
evaluacion online, y dotar a la plataforma con bases
fidedignas de informacion para elevar la confiabilidad del
sistema

Promover la comunicaciéna asertiva a través de programas
permanentes de educacion financiera (A6 - F3, F4, F5, F6, [ ] [ ) [ J [ ]
F7)

Contar con un érea legal sélido (2 profesionales) y con
experiencia en el sistema financiero

Implementar politica restrictiva relativa al reparto de
dividendos para capitalizar la empresa en los 3 primeros afios
y contar con presupuesto para desarrollo de planta y
captacion de mercado

Implementar un sistema de monitoreo y alerta hacia los
clientes para el seguimiento y cumplimiento de sus pagos, asf
como politicas de penalizacion ante el sistema financiero para
aminorar 6 disuadir la intencién de incumplimiento de pago

Fuente: David 2013. Elaboracion propia 2016
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Anexo 13. Elementos de marca

Elementos

Descripcion

Mantra de
Marca

Las empresas de fintech lending estan orientando su posicionamiento a la entrega de préstamos de
menores montos con tasas altas en comparacion a la banca tradicional en poco tiempo. El nicho de
mercado a quienes estan llegando son normalmente los bancarizados no satisfechos. eFectivo
apuesta por entregar préstamos en el menor tiempo posible y por medio de una pagina web segura,
no solo busca captar a los bancarizados insatisfechos, también considera a los no bancarizados (no
tienen historial crediticio) de perfil Millennials que buscan adquirir servicios de una manera
sencilla y rapida.

Puntos de
Paridad

eFectivo comparado con las fintech lending actuales y los productos sustitutos de la banca
tradicional se enfocaré:

Facilidad: en acceder a la web y un formulario de solicitud sencillo que no tome muchos pasos a
completar ni solicite informacién complicada.

Respuesta inmediata: el tiempo de respuesta desde el envio de la solicitud completa hasta la
confirmacion de la evaluacion es de 20 minutos en promedio.

Puntos de
Diferencia

eFectivo comparado con las fintech lending actuales y los productos sustitutos de la banca
tradicional se diferencia en:

Canales de pago: acceso a diversos canales de pago que permitira al usuario realizar el cobro de
dinero lo més cerca de donde se encuentre y sin mayor demora. Incluye agentes, bancos, centro de
recaudacion, cajeros.

Seguridad: la web y la aplicacién contardn con una certificacion de "medio seguro” para que el
usuario tenga la garantia de brindar su informacién personal la cual sera tratada como confidencial
sin ponerlo en riesgo.

Contacto: se contara con un call center especializado a absolver dudas financieras, soporte a la
operacion en linea y cualquier tipo de consultas sobre los servicios ofrecidos por eFectivo.
Inclusidn financiera: eFectivo se dirige también a personas sin historial crediticio que por alguna
razdn no estan bancarizadas fomentando una educacién financiera, dando acceso a préstamos y
creando un historial de pago.

Justificadores

Vanguardia tecnoldgica, base de datos y herramienta sicométrica: La pagina web y la
aplicacion se mantendran actualizadas una a la otra. eFectivo no solo se apoyara en las centrales de
riesgos para su evaluacion crediticia, también incluird una herramienta tecnolégica de avanzada
que evalla la intencién de pago con medidas psicométricas de alta fiabilidad.

Certificacion 1SO 27001: permitira crear confianza en los usuarios en el manejo de su
informacion de manera confidencial, seriedad y calidad de servicio.

Asociacion con canales de pago tradicionales: los usuarios podran realizar el cobro y pago de
manera sencilla a través de los bancos tradicionales, transferencia por internet, PayPal, centros de
recaudacion.

Personal de contacto altamente calificado en finanzas y atencion al cliente: el personal de call
center y la web hard sentir al usuario seguro y unico.

Valores,
Personalidad
y Caracter

Confidencial y confiable: lo que espera todo cliente que entrega informacion personal y solicita
un préstamo.

Amigable y sencillo: esté presente cuando lo necesite y es fécil de usar.
Agilidad: la respuesta a la solicitud y cobro de dinero es el menor posible (entre 10 a 30 minutos).

Propiedades
e ldentidad
Visual

El isotipo es una representacion de una moneda y un billete de lado para darle movimiento y la “e”
asociado a paginas web. Las letras son curvas para darle un caracter amigable y gruesas para
representar solidez y estabilidad. El slogan en gris para mantenerse neutral y no sobrecargar el
disefio. Los colores son:

- Violeta, asociado con riqueza, éxito y sabiduria, usado para calmar y apaciguar. Representa una
marca creativa, imaginativa y sabia.

- Naranja, refleja emocion, entusiasmo y crea un llamado a la accion: “Compre, Suscribase”.
Representa una marca amigable, alegre y confiable.

Fuente: Kotler y Keller 2012. Elaboracion propia 2016
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Anexo 14. Perfiles crediticios

Tipo Perfil Descripcion
Perfil A | Paga impecablemente sus obligaciones. Tiene una extremadamente baja probabilidad de caer en
morosidad.
Perfil B | Cumple con sus pagos sin problemas. Tiene una muy baja probabilidad de caer en morosidad.
Perfil C | Los pagos no tienen atrasos de més de 30 dias. | Tiene una baja probabilidad de caer en morosidad.
Perfil D | No tuvo atrasos severos los ultimos 24 meses. | Tiene una mediana probabilidad de caer en morosidad.
Perfil E | Cumple con sus obligaciones con esfuerzo. Tiene una regular probabilidad de caer en morosidad.

Fuente: Elaboracion propia 2017

Anexo 15. Diagrama de servicio

Distribucién temporal

Estandares y
libretos del servicio

Escenario

Evidencia fizica

Linea de interaccién
Persona de contacto

L 4
—— Linea de visibilidad
t Linea interna

Detras del escenario

Linea interna
IT inferaccion

_________ P

- Tiempo de - Sencillez = Tiempo de - Inmediater » Variaz - Justa
respuesta respuesta « Varias alternativas
= Imtuitividad - Eficiente alfernativas
g 'e' .‘E ©
I
Registro Evaluacicn Retirn Pago Calificacion
- Plataforma Plataforma ~ Depasito en » Comstancia - Plataforma
- Digitacion Respuesta cuenta de pago
= 5/ en efectivo
Atienda Atiende ;ﬁg"‘ Recibe dinera
congultas consultas L=t en efactivo
afectivo
hlant da Wamnt. de Calibracion. Alianzas con mstitucionas hiznt de
madule de modulo de da modelos financierzs. Para refiro da sisterna de
regizro solicibnd de evaluzcicn efective v pago de cuotas calificacidn
I I
hbﬁ:ﬁ Interface con instilaciones
o A L= finzncisras
evaluarion
I
Imterface con
Cemral de
TIRSEDE Y
provesdares de
mformacion
i .
Modulo de resiztro Modulo de seguimiente |
e Modulo de soliciud Alodulo de cobranza IF-:_ -i
[
»| Modulo de evaluacion | Interfaces decobramza |- é
Modulo de calificacion Sepuridad E j

Fuente: Lovelock y Wirtz 2009. Elaboracion propia 2017

Anexo 16. Tridngulo de marketing de los servicios

Marketing Interno

Empleados

2

A
Fectivo

Marketing Interactivo

v

Marketing Externo

Usuarios

Fuente: Kotler y Armstrong 2004
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Anexo 17. Cronograma de actividades para la implementacion de la fintech Actividad Afio 0 Afiol | Afo2 | Afo3 | Afo4 | Afo5

Actividad Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 5.1.3. Definicion de modelo integral
AR08 HEE Y ¥ L Y, S F SE Y, ¥ SF °E oL ¥ L. SE ¥ 5.1.4. | Validacion de modelos
1. Constitucién de la empresa 52. |Disefio de sitio web y app mévil

1.1.  |Elaborar la minuta de constitucion de la empresa 5.3. |Desarrollo de sitio web y app movil

1.2, |Elaborar la escritura pUblica 5.4. |Disefio de plataforma de solicitud y evaluacion

1.3.  |Inscribir en registros publicos Desarrollo de plataforma de solicitud y evaluacion en sitio
web y app

5.6. |Desarrollo de interfaces con proveedores externos

5.5.

1.4. |Gestionar el nimero de Ruc

1.5. |Gestionar la autorizacién de funcionamiento (municipal)

5.7.  |Pruebas unitarias, integrales y de stress

Disefio y desarrollo de plataforma de herramientas de
cobranza en linea

5.9. |Disefioy desarrollo de plataforma de seguimiento

1.6. |Legalizar los libros contables
1.7.  |Inscribir a los empleados e ESSALUD

5.8.

1.8. |Gestionar la autorizacion del libro de planillas

2. Instalacion de oficina 5.10. [Disefioy desarrollo de estadisticas

2.1.  |Alquiler de oficina 1 5.11. |[Pruebas de seguridad

2.2. |Contrato de implementacion y disefio de ambientes 5.12. |Procesos de proteccién y backup

2.3.  |Implementacion de ambientes 5.13. |Contrato de servicio de consulta a Reniec
Contratacion e implementacion del servicio de telebanking (4
bancos) y canales de recaudacion.

6. Mantenimientos

3. Contratacién de personal
3.1. [Contratar al CEO

3.2. [Contrataral CTO

3.3. [Contratar al CFO

3.4. |Contratar Jefe de riesgos

5.14.

6.1. |Mantenimiento de modelos psicométricos

6.2. |Mantenimiento de modelos crediticios

6.3. |Mantenimiento de plataforma

3.5. |Contratar Ingeniero de software

7. Desarrollo del plan de marketing

36, _|Contratar Analista programador 1 Herramientas de Comunicacién Permanentes -

SINCRONICAS

3.7. |Contratar Analista programador 2 7L

3.8. [Contratar Administrador de Bases de datos 7.1.1. |Elaborar contenido de Pagina Web

3.9. |Contratar Analista programador 3 I 7.1.2. |Habilitar Redes Sociales

3.10. |Contratar Jefe de cobranza I 7.1.3. |Elaborar contenido de Blog de Efectivo

3.11. [Contratar Asistente de administracion I 7.1.4. |Habilitar Buzon Virtual

3.12. |Contratar Jefe de marketing . 79 :g:rNaé";g"zalscdzscomuniCﬁCién Permanentes -

3.13. [Contratar As!stente de call center 1 I 721 | Desarrollar Videos Armmades “ I I II II I I II I I II II I

IR AEERE

315 |Contratar Aststente de call-center 3 - I 7.2.3. | Desarrollar Boletin Quincenal "Efectivo Responsable"

3.16. [Contratar Jefe de aseguramieto de calidad 724, | Desarrollar Foros

3.17. |Contratar Contador (tercerizado) H 7.25. |obtener Certificacion 1SO 27001

318, |Contratar Asesoria legal (tercerizado) 7.3.  |Herramientas Publicitarias Temporales

4. Implementacion de infraestructura tecnoldgica 73.1. | Anunciar Online - google y web de diarios I

4.1.  |Adaquisicion de equipos WH 735 |Lanza producto Al Toque! M ediante anuncios en redes II

4.2. |Instalacion de equipos WH y red de comunicacion Sociales, google y web de diarios

4.3.  |Implementar Central Telefénica 7.3.3. |Publicar reportaje en Gestién.pe y Comercio.pe II II I“ “II I

4.4. |Implementacion de internet y comunicaciones 7.3.4. | Anunciar en radio Studio 92, Planeta 107.7 I “I“I “II “

45. |Adquisicion de licencias de SW 7.3.5. |Displays por convenios con universidades I II

4.6. |Contratar hostig y dominio 7.3.6.|Realizar mailing

5. Desarrollo de plataforma 73.7. Publicaciones de Influencers _ : I“I“I“ “I“ II I“ II III II I“ II

5.1, _[Diseho de modelos de decision 735, | Reatear Acuerdo dessocacion com enidae eduatves A A0 01 10T
Il Il

Contratacion de proveedor de score psicométrico

(herramientas para segmento no bancarizado) — - -
Contratacion de proveedor de informacion crediticia (central 7.3.10.[Lanzar promocion "M ejora tu preéstamo II II“ II
de riesgos) Fuente: Elaboracion propia 2017

5.1.1. 7.3.9. |Entrega de merchandising a Instituciones Asociadas

5.1.2.




Anexo 18. Presupuesto de marketing (S/)

Implementacién del Plan de Marketing Unidad Un'ijt;er?OOS/. Cantidad | Total S/. | Afio0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5

Camparias de Posicionamiento de eFectivo 10,400 30,400 155,200 155,200 155,200 155,200

Anunciar Online: facebook, google y web de diarios CPC 1 30,000 27,000 135,000] 135,000 135,000/ 135,000

Desarrollar Video con Influencers Unidad 1,200 2 2,400 2,400 2,400 1,200 1,200 1,200 1,200

Publicaciones de Influencers Global 4,000 2 8,000 8,000 8,000 4,000 4,000 4,000 4,000

Publicar reportaje en Gestion.pe y Comercio.pe Global 5,000 4 20,000 20,000 15,000 15,000 15,000 15,000

Camparia de Lanzamiento Al Toque! 262,600| 54,000

Anunciar Online: facebook, google y web de diarios CPC 1 30,000 27,000 243,000 54,000

Auspicio en programa de radio Studio 92 en "Chino y Adolfo"| CPE 4,000 3 12,000 12,000

Auspicio en programa de radio Planeta 107.7 "Oh my Gachi" CPE 3,800 2 7,600 7,600

Promocién **Mejora tu préstamo** 81,000( 81,000( 81,000

Anunciar Online: facebook, google y web de diarios | CPC | 1 30,000 27,000 81,000 81,000 81,000

Comunidades de Estudiantes Universitarios 94,890 94,890 94,890 94,890 94,890

Displays por convenios con universidades Global 3,000 5 15,000 90,000 90,000 90,000 90,000 90,000

Merchandising para Instituciones Asociadas: Estuche Unidad 10 300 2,970 2,970 2,970 2,970 2,970 2,970

Merchandising para Instituciones Asociadas: Lapicero Unidad 2 300 450 450 450 450 450 450

Merchandising para Instituciones Asociadas: Cuaderno Unidad 5 300 1,470 1,470 1,470 1,470 1,470 1,470
TOTALS!/. 10,400 468,890 385,090/ 331,090| 250,090 250,090

Fuente: Elaboracion propia 2017

Anexo 19. Detalle del mapa de procesos

P1. Informacién y educacion financiera

Se absolveran las consultas de los clientes, sera realizado por diferentes canales:

Call center: mediante una linea telefonica de consulta atendida por una operadora capacitada

Correo electronico: Respuesta a correos electronicos ingresados mediante la plataforma

Facebook: Respuesta mediante consultas en red social.

Médulo de educacion financiera: Mddulo con informacion orientada a brindar conocimiento sobre temas
financieros basicos mediante videos y articulos. Los temas desarrollados también serdn originados por sugerencias
realizadas por los clientes. Apoyo de agencia de disefio audiovisual.

Seccion de preguntas frecuentes.

P2. Marketing

Los procesos mas intensivos en una primera etapa, orientados a lograr el objetivo de ser reconocidos y aceptados
por los clientes. La tabla 28 muestra el detalle de las acciones del proceso. A partir del segundo afio el marketing
serd exclusivamente por redes sociales.

P3. Registro de cliente

En este proceso el cliente luego de revisar la informacion disponible en la pagina web y luego de absolver sus
consultas (si las tuviera) mediante los diferentes canales para ello, se registra como usuario de la plataforma con sus
datos de identificacion personal. Puede hacer uso del simulador de préstamo para estimar un monto de cuota.

P4. Solicitud de crédito

El usuario luego de registrarse como usuario toma la decision de solicitar un crédito.

La informacion requerida en el formulario es el monto solicitado, el mismo que se presentard mediante opciones de
multiplos de S/ 500 desde S/ 500 hasta S/ 2.000.

P5. Evaluacion

La plataforma interactda en linea con la central de riesgos para determinar el tipo de cliente y solicitar el historial
crediticio, a continuacion, aplica el modelo de evaluacion que corresponde para un cliente bancarizado o no
bancarizado. Solo para el no bancarizado, se solicita una evaluacién mediante un cuestionario psicométrico el
mismo que tiene una duracién maxima de 20 minuto. Esta evaluacion se realiza en linea, via una interfaz con el
proveedor de score psicométrico, devolviéndose también una calificacion y score. En base a la evaluacion la
plataforma responde una calificacion de riesgo crediticio y una decision “Aprobado” o “Rechazado”. Aprobado:
Adicionalmente se presentara las opciones de nimero de cuotas disponibles las cuales seran hasta un maximo de 3
meses indicando el monto de la cuota para caso y se detallara la tasa de interés y todos los cargos aplicados.

P6. Interacciones con proveedores de informacion crediticia

Este proceso corresponde a una interfaz entre la plataforma y dos sistemas externos:

Interfaz con la central de riesgos: para determinar si el cliente es una persona bancarizada o no bancarizada y
solicitar el reporte crediticio y score de riesgo para los clientes bancarizados

Interfaz con Proveedor de score psicométrico: para evaluar a clientes no bancarizados

Las interfaces se procesan bajo un contrato de nivel de servicio (SLA) que garantiza un servicio de calidad con
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tiempos de respuesta adecuados para un buen servicio al cliente. Las interfaces son monitoreadas de forma
automatica durante las horas de servicio y bajo protocolos seguros.

P7. Calibracién de modelos de decision

Este es un proceso periddico realizado cada 6 meses orientado a asegurar que los modelos de evaluacién garanticen
un nivel de morosidad controlada. La calibracién de los modelos se realiza bajo un contrato de mantenimiento con
los proveedores Central de riesgo y proveedor de score psicométrico. Es un trabajo conjunto con la participacion del
equipo de evaluacion crediticia y riesgos.

P8. Desembolso

Cuando el proceso de evaluacion es satisfactorio, la plataforma solicita al cliente elegir un banco de una lista de
opciones para realizar el retiro del efectivo o indicando su nimero de cuenta para que sea depositado en ella.
Previamente el cliente acepta las condiciones indicadas en la plataforma: donde se indica el monto del crédito las
cuotas, la tasa de interés aplicada entre otros datos de interés.

A continuacion el cliente se dirige a alguna agencia del banco elegido para realizar el retiro del dinero en efectivo.

P9. Pago

En este proceso el cliente realiza el pago de la cuota correspondiente en cualquiera de las entidades que le fueron
indicadas. La informacidon del dep6sito es enviada a la plataforma mediante una interfaz.

P10. Interaccion con entidades financieras

Este es un proceso de comunicacion entre la plataforma de eFectivo y las entidades financieras con las cuales se
tiene convenio para realizar el retiro en efectivo del crédito y el depo6sito de las cuotas. Estas interfaces seran
encriptadas.

P11. Seguimiento

El proceso de seguimiento tiene una parte automatica que corresponde a las acciones realizadas en la plataforma
para verificar, tanto los desembolsos del préstamo como los depoésitos de las cuotas, Este proceso tiene una interfaz
con el proceso de cobranza.

Este proceso tiene adicionalmente un componente realizado por los encargados de seguimiento y cobranza.

P12. Cobranza

El proceso de cobranza dentro del modelo de negocio, empieza en la admision del cliente en su evaluacion
asegurando un nivel de probabilidad de mora minimo.

Se realizard un proceso de cobranza preventiva por segmentacion de clientes. La cobranza preventiva consistira en
mensaje de correo y mensajes de texto en calidad de recordatorios del préximo vencimiento de la fecha de pago de
la cuota. Estos recordatorios seguirdn una l6gica basada en la probabilidad de impago y comportamiento pasado.
Los mensajes por incumplimiento seran automaticos al dia siguiente, y seguirdn considerando una frecuencia pre
programada a los 10 dias de mora, la cartera morosa mayor a 60 dias, serd enviada a una empresa de cobranza
siguiendo un proceso de cobranza tercerizado.

P13. Calificacién del cliente

La calificacion del cliente es un proceso que permitird al cliente calificar el servicio en los siguientes puntos:
. Proceso de solicitud en linea

. Informacion presentada en linea

. Respuesta a consultas en plataforma

. Respuesta y atencion de consultas via call center

. Comunicacion enviada sobre educacion financiera y finanzas personales

. Médulo de educacion financiera y finanzas personales

. Proceso de cobranza preventiva y reactiva

P14. Calificacion al cliente

Este proceso se realiza cuando el cliente paga la Ultima cuota de su préstamo. El sistema realiza un proceso de
calificacion en base a su cumplimiento en el pago de sus cuotas y en el historial de pagos de los créditos que ha
tenido anteriormente. Cada cliente podra acceder a su historial de pagos y calificacion, esta calificacion es visible
solo por el usuario y es utilizada por el sistema como una de las variables a considerar en el célculo de la tasa de
interés.

P15. Mantenimiento de plataforma

Este proceso incluird actividades de mantenimiento preventivo de la plataforma, actualizacién de versiones,
mantenimiento de las bases de datos, dimensionamiento y pruebas de estrés. El objetivo de este proceso e mantener
y asegurar un servicio 6ptimo.

P16. Seguridad

El proceso de seguridad principalmente esta orientado en una primera etapa al mantenimiento de la seguridad
informatica, de las instalaciones y a la obtencion de la certificacion de seguridad ISO 27001 (Gestion de la
seguridad de la informacién). En una segunda etapa el proceso estara centrado en el mantenimiento de la
certificacion.

P17. Gestion administrativa

Este es un proceso que da soporte a los procesos anteriores prestando especial prioridad a los procesos relacionados
directamente con el servicio.

Fuente: Elaboracion propia 2017
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Anexo 20. Esquema del disefio de las instalaciones
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Fuente: Elaboracion propia 2017
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Anexo 21. Presupuesto de operaciones (S/)

Unidad unip:r?:fs , |canticad| ~ Afo0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Registro y constitucion delaempresa | Gobal | 200 | 1 [ 200 | [ [ [ [ |
Infraestructura tecnolégica 47,680 0 3,780 3,780 10,280 0
Instalaciones electricas y de red Global 3,000 1 3,000
Central telefonica Global 2,000 1 2,000
Licencias de SW (Windows + Office) Unidad 640 6 3,840 640 640 640
Licencias de SW (BD y Desarrollo) Unidad 640 1 640 640 640 640
Switch Unidad 1,200 1 1,200
Estaciones de trabajo Unidad 2,500 6 15,000 2,500 2,500
Laptops Unidad 2,500 4 10,000 2,500
Tablets Unidad 1,000 3 3,000
Servidor Unidad 6,500 1 6,500 6,500
Impresora Unidad 2,500 1 2,500
Implementacion de plataformas 192,000 0 0 0 0 0
Disefio y desarrollo de plataforma web Global 25,000 1 25,000
Disefio y desarrollo de plataforma mévil Global 50,000 1 50,000
Disefio y desarrollo de plataforma de seguimiento Global 25,000 1 25,000
Disefio y desarrollo de plataforma de cobranza Global 25,000 1 25,000
Disefio y desarrollo de material didactico de inclusion financiera| Global 7,000 1 7,000
Disefio de modelo psicometrico con proveeedor Global 40,000 1 40,000
Disefio de modelo crediticio con proveedor Global 20,000 1 20,000
Oficinay mobiliario 59,060 0 0 1,200 16,760 0
Disefio de ambientes Global 5,000 1 5,000
Mobiliario de Estaciones de Trabajo Global 800 18 14,400 4,800
M obiliario de Kitchenette Global 5,000 1 5,000 5,000
M obiliario Area Social Global 3,200 1 3,200 3,200
M obiliario Bafios Global 600 2 1,200 1,200
M obiliario Sala de Reuniones Global 3,760 1 3,760 3,760
Proyector Multimedia Unidad 3,000 2 6,000
Imp lementacion de estaciones de trabajo Global 7,000 1 7,000
Imp lementacion de sala de reuniones Global 10,400 1 10,400
Imp lementacién de kitchenette Global 3,100 1 3,100
Costos fijos Directos 110,980 208,080 223,500 240,462 259,120 279,644
Alquiler de oficina Mensual 8,000 12 56,000 96,000 105,600 116,160 127,776 140,554
Servicio de electricidad Mensual 600 12 6,000 7,200 7,920 8,712 9,583 10,542
Servicio de agua Mensual 250 12 1,500 3,000 3,300 3,630 3,993 4,392
Servicio de limpieza Mensual 1,800 12 10,800 21,600 23,760 26,136 28,750 31,625
Servicio telefonia (celular y fijo) Mensual 2,200 12 6,600 26,400 29,040 31,944 35,138 38,652
Servicio de Hosting Mensual 900 12 5,400 10,800 10,800 10,800 10,800 10,800
Dominio Anual 200 1 200 200 200 200 200 200
Servicio de internet Mensual 800 12 5,600 9,600 9,600 9,600 9,600 9,600
Mantenimiento de modelo psicométrico Mensual 2,400 12 14,400 28,800 28,800 28,800 28,800 28,800
M antenimiento servicios de telebanking Mensual 1,120 4 4,480 4,480 4,480 4,480 4,480 4,480
Costos Fijos Indirectos 13,500 27,000 27,000 31,050 37,260 37,260
Contador Mensual 2,000 6 6,000 12,000 12,000 13,800 16,560 16,560
Asesoria legal Mensual 2,500 6 7,500 15,000 15,000 17,250 20,700 20,700
Costos variables 13,850 101,563 197,946 296,904 350,338 398,677
Cantidad de transacciones- Clientes bancarizados Anual 500 9,060 18,315 27,769 32,748 37,830
Cantidad de transacciones- Clientes no bancarizados Anual 100 4,462 9,021 13,678 16,129 18,632
Mantenimiento de plataforma Anual 8,000 1 5,000 8,000 8,800 10,120 12,144 8,000
Procesingy hosting Anual 5,850 1 5,850 5,850 11,826 17,931 21,146 24,427
Transacciones central de riesgo Mensual 15 12 900 20,283 41,004 62,171 73,316 84,693
Cuestionarios psicometricos Mensual 4.0 12 300 17,849 36,084 54,710 64,518 74,530
Comisién bancaria por Transferencia y ordenes de pago Unidad 3.0 12 1,800 40,566 82,008 124,341 146,631 169,386
Verificacion RENIEC Unidad 2.0 12 0 9,015 18,224 27,631 32,584 37,642

Fuente: Elaboracion propia 2017
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Anexo 22. Funciones y perfil del personal

Jefe de cobranza

CEO (Chief Excecutive Officer)

Funciones

Ejecutar la misién de la empresa

Actuar como representante legal de la empresa

Dirigir la empresa, definir y desarrollar el plan estratégico
Liderar los proyectos

Revisar y autorizar el plan financiero anual

Planificar y ejecutar el reclutamiento de personal

Conocimientos

Planeamiento estratégico y finanzas
Manejo de recursos humanos

Manejo de proyectos

Sistema financiero regulado y no reculado

Habilidades y actitudes
Planeamiento estratégico
Liderazgo, claridad y enfoque
Buen negociador, comunicacion
asertiva

Resilente, delegacion

Etico

Funciones

Gestionar las labores de cobranza

Analizar y definir modelos de cobranza preventivay
reactiva. Participar en la definicién de contenido de los
modulos de educacion financiera

Conocimientos

Gestion de cobranza

Administracion

Manejo de herramientas analiticas y estadisticas
Técnicas de negociacion

Habilidades y actitudes
Buena comunicacion
Perseverante

Analitico, creatividad
Etico

Jefe de marketing

CTO (Chief Techlonogy Officer)

Funciones

Ejecutar la mision de la empresa

Disefiar la estratégia tecnoldgica de la empresa

Proponer y administrar las inversiones en tecnologia
Mantener y gestionar las innovaciones tecnolégicas
Responsable de la operatividad y calidad de los sistemas

Conocimientos

Profesional en Tecnologias de informacién
Habilidades de gestion

Gerencia de proyectos informaticos
Conocimiento amplio de sistemas y tecnologia

Habilidades y actitudes
Habilidades de gestion

Innovacién y promocion tecnolégica
Liderazgo y buena comunicacion
Negociacién y delegacion,
actualizacion en tendencias
tecnoldgicas, ético

Funciones

Elaborar y planificar la gestion y control de la estrategia de
marketing. Definir y optimizar el presupuesto de marketing
Participar y encargar la elaboracién de contenidos y su
gestion. Desarrollar las estrategias de lanzamiento y
posicionamiento. Establecer y realizar el control de métricas
de seguimiento. Desarrollo de campafias y promocion..

Conocimientos

Conocimiento del mercado de créditos de
consumo y microempresa. Capacidad de analisis
del mercado

Conocimiento de herramientas de investigacion de
mercado

Despliegue de camparias de marketing.

Habilidades y actitudes
Creatividad e iniciativa
Orientacién al mercado en especial
millennial, empético

Accesible y comunicativo
Apasionado y ético.

Asistende Call center

CFO (Chief Financial Officer)

Funciones

Ejecutar la mision de la empresa

Definir normas y politicas para gestion de la administracion
financiera y contable de la empresa

Elaborar y ejecutar el presupuesto anual

Controlar el flujo de efectivo

Elaborar y analizar los estados financieros de la empresa
Manejar la gestion de recursos humanos de la empresa

Conocimientos

Profesional en administracion y finanzas
Conocimiento en gestion de recursos humanos
Interpretacion de estados financieros

Anélisis de flujos

Conocimientos de procesos de compras
Conocimientos juridico mercantiles y fiscales

Habilidades y actitudes
Habilidades de gestion

Liderazgo y buena comunicacién
Organizacion

Orientacion al sistema financiero
Generalista involucrado en toda la
empresa

Etico

Funciones

Labores de entrada y salida (blend ). Se encargara de atener
las llamadas de los clientes para responder consultas y
asesorar en el uso de la plataforma.

Realizar llamadas de cobranza.

Comunity manager / Responder consultas via chat

Conocimientos

Gestionar bases de datos

Comprender textos en forma escrita y auditiva
Dotes comunicativas

Capacidad de persuacion

Correccion en el lenguaje

Habilidades y actitudes
Facilidad de comunicacion
Amabilidad, paciencia, empatia
Trabajo en equipo

Manejo de la presion
Tolerancia, ética

Jefe de riesgos

Funciones

Andlisis y disefio de modelos de evaluacion crediticia para
clientes bancarizados y no bancarizados

Validar la implementacion de las politicas de riesgo
Gestionar el riesgo crediticio de en la admision de clientes.
Gestionar el seguimiento del riesgo de la cartera.

Proponer modelos innovadores de evaluacion y gestion de
riesgo

Conocimientos

Gestion de riesgos

M odelos analiticos de evaluacion de riesgos
Estadistica, habilidad numérica
Conocimiento de diferentes modelos de
evaluacion de riesgo crediticio.

Experiencia en banca de consumo y
microfinanzas

Habilidades y actitudes
Iniciativa y Trabajo en equipo
Andlisis, lealtad

Enfocado y buen juicio

Creador de soluciones innovadoras
Buena comunicacién, liderazgo
Etico

Ingeniero de software

Funciones

Analizar y definir en conjunto con el CTO las necesidades a
nivel de HWy SW

Evaluar sistemas y plataformas para optimizar los procesos
y mejora de calidad. Disefar sistemas y plataformas
Gestionar los proyectos de tecnologia

Conocimientos

Ingeniero de sistemas, software o computacion
Comercio electrénico

Lenguajes de programacion y bases de datos
Tecnologias emergentes. Arquitectura de
computo y software. Comunicaciones y redes

Habilidades y actitudes
Liderazgo, creatividad e innovacion
Iniciativa, autodidacta
Colaboracion y trabajo en equipo
Integrador de sistemas

QOrdenado, ético

Analista programador

Funciones

Analizar, disefiar y programar ap licaciones.

Disefiar y ejecutar pruebas. Documentar aplicaciones
Desarrollo de paginas web

Desarrollo de aplicaciones moviles

Realizar el mantenimiento de las aplicaciones

Conocimientos

M etodologia de desarrollo de software
Algoritmos y lenguajes de programacion
Herramientas de desarrollo y test
Desarrollo web y movil

Bases de datos

Habilidades y actitudes
Analitico, autodidacta y met6dico
Colaboracion y trabajo en equipo
Ordenado, actualizado e innovador
Proactivo y perseverante
Documentalista, ético

Administrador de Bases de datos

Funciones

Definir la estructura de la Base de datos

Administrar el manejador de base de datos. Administrar el
diccionario de datos. Administrar la seguridad de la base de
datos. Definir y ejecutar procedimientos de respaldo y
recuperacion de base de datos

Conocimientos

Gestion de Base de datos, configuracién y
administracion

Arquitectura de Base de datos

Seguridad de base de datos

Certificaciones

Habilidades y actitudes
Analitico y metédico
Confiable y ordenado
Proactivo y perseverante
Documentalista

Etico

Fuente: Elaboracion propia 2017
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Anexo 23. Presupuesto del plan de gestion del talento (S/) Sueldo 1 a0 | Amor | A2 | Afe3 | Afod | Afos
CONCEPTO inicial **

Sueldo Analista programador 3 0 0 0 0 25,721 52,190
fi A fi A fi A Remuneracion bruta 3,500 21,000 42,000
CONCEPTO inicial * Ano0 Aot Aoz Anos Ao Ano® Renta de quinta categoria S/.0 -5/.3,381
CEO 105218 174,755 185955 183718| 183718 183718 AFP S2711] 55422
Remuneracion bruta 14,000 98,000/ 168,000 168,000  184,800]  184,800] 184,800 ESSALUD y EPS 1,890 2410
Renta de quinta categoria -5/.14,617| -5/.33,530] -S/.36,330] -5/.60,795] -S/.60,795| -S/.60,795 cTs 2,042 2,083
AFP -5/.12,652] -5/.21,689] -5/.21,689| -5/.23,858] -S/.23,858| -S/.23,858 Gratificacion 3,500 7,000
ESSALUD y EPS 8,820 17,640 17,640 19,404 19,404 19,404 Bono por cump limiento 3,500
CTS 9,333 16,333 16,333 17,967 17,967 17,967 Jefe de cobranza 0 0 0 43,000 86,634 86,634
Gratificacion 16,333 28,000 28,000 30,800 30,800 30,800 Remuneracion bruta 6,000 36,000 72,000 72,000
Bono por cump limiento 14,000 15,400 15,400 15,400 Renta de quinta categoria -$.1,092| -S/8,631] -S/.8,631
CTO 78,132 129,794] 138,094 151,422 151,422 151,422 AFP -5/.4648] -§/9,295| -S/.9,295
Remuneracion bruta 10,000 70,000] 120000 120000 132,000] 132,000] 132,000 ESSALUD y EPS 3,240 7,560 7,560
Renta de quinta categoria -Sl7464] -5/18,981| -5/.20,681| -5/.23231| -9.23231| -5/.23231 CTs 3,500 7,000 7,000
AFP 519,037 -5/.15492] -§/.15492] -S/.17,041] -5.17,041] -5/.17,041 g;i‘;f:fsf';:‘mp"miemo 6,000 12288 12888
E?_SSALUD y EPS Zzgg ﬁggg ﬁggg ﬁ:gg iggg 5:22 Asistente c.Je administracion 0 0 36,662 38,962 43,018 42,631
— - - - - - - Remuneracién bruta 2,500 30,000 30,000 33,000 33,000
Gratificacion 11,667 20,000 20,000 22,000 22,000 22,000 Renta de quinta categoria T 97| 10| Sio:
Bono por cumplimiento 10,000 11,000 11,000 11,000 AFP S5/3873 S/3873 SI3873 7514260
CFO 67,656] 129,794]  138,094| 151,422 151,422 151,422 ESSALUD y EPS 3.150 3.150 3.405 3.405
Remuneracion bruta 10,000 60,000 120,000 120,000 132,000 132,000 132,000 CTS 2,917 2,917 3,208 3,208
Renta de quinta categoria -S/.5,831] -S/.18,981| -S/.20,681] -S/.23,231| -S/.23,231| -S/.23,231 Gratificacion 5,000 5,000 5,500 5,500
AFP 817,746 -9/.15,492| -5/.15492| -5.17,041| -5.17,041| -S/.17,041 Bono por cumplimiento 2,500 2.750 2.750
ESSALUD y EPS 5,400 12,600 12,600 13,860 13,860 13,860 Jefe de marketing 46,971 104799]  111439]  122101] 122101 122101
CTS 5,833 11,667 11,667 12,833 12,833 12,833 Remuneracion bruta 8,000 40,000 96,000 96,000 105,600 105,600 105,600
Gratificacion 10,000 20,000 20,000 22,000 22,000 22,000 Renta de quinta categoria -5/.1,465| -S.14.221] -s/15581 -s.17.621] -si17.621] -S.17,621
Bono por cumplimiento 10,000 11,000 11,000 11,000 AFP -5/.5,164| -S/.12,394| -S/.12,394| -S/.13,633] -S/.13,633| -S/.13,633
Jefe de Riesgos 54,919 104,799 111,439 122,101 122,101 122,101 ESSALUD y EPS 3,600 10,080 10,080 11,088 11,088 11,088
Remuneracion bruta 8,000 48,000 96,000 96,000 105600 105600 105,600 CTS 3,333 9,333 9,333 10,267 10,267 10,267
Renta de quinta categoria 513871 -S/14221] -5/.15581| -5/.17,621] -S/.17,621| -S.17,621 Gratificacion 6,667 16,000 16,000 17,600 17,600 17,600
AFP 5/6,197| -S/12.394] -5/.12,394] -5/.13,633] -5/.13.633] -5/.13.633 Bono por cumplimiento 8,000 8,800 8,800 8,800
ESSALUD y EPS 4,320 10,080 10,080 11,088 11,088 11,088 Asistente de call center 1 0 29,783 31,623 34,558 34,558 34,558
CTs 4.667 9,333 9,333 10267 10267 10,267 Remuneracpn bruta : 2,000 24,000 24,000 26,400 26,400 26,400
— Renta de quinta categoria S/.28 -5/.132 -5/.372 -5/.372 -5/.372
Gratificacion 8,000 16,000 16,000 17,600 17,600 17,600 AFP 53008| 53008 53408 53408 53408
Bono por cumplimiento 8,000 8,800 8,800 8,800 ESSALUD y EPS 2,520 2,520 2,172 2,172 2,172
Ingeniero de software 43,000 81,474 86,634 94,900 94,900 94,900 CTS 2.333 2.333 2567 2567 2567
Remuneracion bruta 6,000 36,000 72,000 72,000 79,200 79,200 79,200 Gratificacion 4,000 4,000 4,400 4,400 4,400
Renta de quinta categoria -S/.1,092 -S1.7,791 -S/.8,631 -5/.9,891 -5/.9,891 -5/.9,891 Bono por cump limiento 2,000 2,200 2,200 2,200
AFP -S/.4,648 -5/.9,295 -S/.9,295| -S/.10,225[ -S/.10,225| -S/.10,225 Asistente de call center 2 0 0 29,783 31,623 34,558 34,558
ESSALUD y EPS 3,240 7,560 7,560 8,316 8,316 8,316 Remuneracion bruta 2,000 24,000 24,000 26,400 26,400
CTS 3,500 7,000 7,000 7,700 7,700 7,700 Renta de quinta categoria S/.28 -S/.132 -S1.372 -S1.372
Gratificacion 6,000 12,000 12,000 13,200 13,200 13,200 AFP -5/3,098]  -5.3,008] -5/.3.408] -/.3,408
Bono por cumplimiento 6,000 6,600 6,600 6,600 ESSALUD y EPS 2,520 2,520 2,772 2,772
Analista programador 1 21,191 49,180 52,190 57,012 57,012 57,012 CTS 2,333 2,333 2,567 2,567
Remuneracion bruta 3,500 17,500 42,000 42,000 46,200 46,200 46,200 Gratificacion 4,000 4,000 4,400 4,400
Renta de quinta categoria so| -si2891| -s/3381] -s/4116] -s/4116] -5/.4116 Bono por cumplimiento 2,000 2,200 2,200
AFP 52259 -5/5422| -S/5422| -S/5964] -5/.5964| -5/.5,964 pesisienieliela lEEnTe i 0 0 0 0] 20783] 31623
ESSALUD y EPS 1,575 4,410 4,410 4,851 4,851 4,851 Remuneracion bruta__ 2,000 24.000] 24,000
cTs 1458]  4083]  4083]  a4492[ 49| a4 Rente do quina cetegorl s
Gratificacién 2,917 7,000 7,000 7,700 7,700 7,700 ESSALUD y EPS 2,520 2520
Bono por cumplimiento 3,500 3,850 3,850 3,850 CTS 2333 2333
Analista programador 2 0 0 0 49,180 52,190 56,998 Gratificacion 2,000 2,000
Remuneracion bruta 3,500 42,000 42,000 46,200 Bono por cumplimiento 2,000
Renta de quinta categoria -5/2,891] -$/.3,381) -S/.3,430 Jefe de Aseguramiento de Calidad 0 0 68,556 72,082 79,745 79,745
AFP -5/5,422)|  -S15422] -S/.5,964 Remuneracion bruta 5,000 60,000 60,000 66,000 66,000
ESSALUD y EPS 4,410 4,410 4,851 Renta de quinta categoria -5/.5,831] -S/.6,531f -S.7,581] -S/.7,581
CTS 4,083 4,083 4,492 AFP -s.7,746]  -s/8521]  -siss21]  -s/8521
Gratificacion 7,000 7,000 7,000 ESSALUD y EPS 6,300 6,300 6,930 6,930
Bono por cumplimiento 3,500 3,850 CTS 5,833 5,833 6,417 6,417
Administrador de Bases de datos 14,531 55,639 59,079 64,590 64,590 64,590 Gratificacion 10,000 10,000 11,000 11,000
Remuneracion bruta 4,000 12,000 48,000 48,000 52,800 52,800 52,800 Bono por cumplimiento 5,000 5,500 5,500
Renta de quinta categoria so| -s3871] 54431 -s/5271]  -s/5271|  -s/5271 Actividades 4,08 17,751 18,829 20,050 22,900 25,540
AFP 51549 -56197] -96197] -9.6816] -5.6816] -5.6816 Navidad - Canasta y pavo 880 990 1,210 1,573 1,936 1,936
ESSALUD y EPS 1,080 5,040 5.040 5544 5 544 5544 Fiesta de fin de afio _ 2,000 2,250 2,750 3,250 4,000 4,000
CTS 1,000 4,667 4.667 5133 5133 5133 Almue‘rzos y cump_leanos 1,010 2,160 2,440 2,720 3,140 3,140
Gratificacion 2,000 8,000 8,000 8,800 8,800 8,800 Materiales consumibles 208 351 429 507 624 624
— - . - . - - Capacitaciones y eventos 0 12,000 12,000 12,000 13,200 15,840
Bono por cumplimiento 4,000 4,400 4,400 4,400 TOTALS/. 435716]  877,768] 1,068,377] 1.236,721] 1,356,374] 1,391,744

* Los sueldos se incrementan en 10% a partir del tercer afio de antigliedad.
Fuente: Elaboracion propia 2017

84



Anexo 24. Presupuesto consolidado de marketing, operaciones y gestion del talento (S/)

‘ Ao 0 Ano 1 Ano 2 Ano 3 Aio 4 Ano 5
Marketing 10,400 468,890 385,090 331,090 250,090 250,090
Campafia de posicionamiento de efectivo Costo fijo 10,400 30.400 155,200 155,200 155.200 155,200
Campafia de lanzamiento Al Toque! Costo fijo 0 262,600 54,000 0 0 0
Promocién "Mejora tu préstamo” Costo fijo 0 81,000 81,000 81,000 0 0
Comunidades de estudiantes universitarios Costo fijo 0 94,800 94,800 94,890 94,890 94,890
Operaciones 439,070 336,643 452,226 573,396 673,758 715,582
Presupuesto pre operativo Costo de inversion 2.000 0 0 0 0 0
Presupuesto de capital Costo de inversion 298.740 0 3,780 4,980 27.040 0
Costos fijos directos Costo fijo 110,980 208,080 223,500 240,462 259120 279.644
Costos fijos indirectos Costo fijo 13,500 27.000 27.000 31.050 37.260 37.260
Costos variables Costo variable 13.850 101,563 197.946 296,904 350,338 398,677
Recursos Hi 435,716 877,768 1,068,377 1,236,721 1,356,374 1,391,744
CEO Costo fijo/ Administrativo 105,218 174,755 185,955 183,718 183,718 183,718
CTO Costo fijo/ Administrativo 78,132 129.794 138,094 151,422 151,422 151,422
CFO Costo fijo/ Administrativo 67.656 129.794 138,094 151,422 151,422 151,422
Jefe de Riesgos Costo fijo/ Administrativo 54,919 104,799 111,439 122,101 122,101 122,101
Ingeniero de software Costo fijo/ Operativo 43,000 81,474 86,634 94,900 94,900 94,900
Jefe de Aseguramiento de la Calidad Costo fijo/ Operativo 0 0 68,556 72,082 79,745 79,745
Analista programador 1 Costo fijo/ Operativo 21,191 49,180 52,190 57,012 57,012 57.012
Analista programador 2 Costo fijo/ Operativo 0 0 0 49,180 52,190 56,998
Administrador de Bases de datos Costo fijo/ Operativo 14,531 55,639 59,079 64,590 64,590 64,5900
Analista programador 3 Costo fijo/ Operativo 0 0 0 0 25,721 52,190
Especialista en cobranza Costo fijo/ Operativo 0 0 0 43,000 86,634 86,634
Asistente de administracién Costo fijo/ Administrativo 0 0 36,662 38,962 43,018 42,631
Jefe de marketing Costo fijo/ Administrativo 46,971 104,799 111,439 122,101 122,101 122,101
Asistente de call center Costo fijo/ Operativo 0 29,783 31,623 34,558 34,558 34,558
Asistente de call center 3 Costo fijo/ Operativo 0 0 20,783 31,623 34,558 34,558
Asistente de call center 4 Costo fijo/ Operativo 0 0 0 0 20,783 31,623
Actividades Costo fijo/ Operativo 4,008 17,751 18,829 20,050 22,900 25,540
TOTAL S/. 885,186| 1,683,301 1,905,693 2,141,207| 2,280,222 2,357,416

Fuente: Elaboracion propia 2017
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Anexo 25. Estado de resultados (S/)

Aiio 0 Aol Aio2 Aino3 Anod Ao
Ingresos financieros 0 1522164 3,778,833 6,364,705 8,602,100 11,322,497
Estimacién para incobrables 366,435 -867.242 7 -1,520,857 -1.867.759 = -2.616.966
Resultado del ejercicio 0 1,155,730 2,911,591 4,843,847 | 6,734,341 8,705,531
Gastos operativos 43,930 155,443 251,826 350,784 404,218 452,557
Servicio de Hosting 5,400 10,800 10,800 10,800 10,800 10,800
Dominio 200 200 200 200 200 200
Servicio de internet 5,600 9,600 9,600 9,600 9,600 9.600
Mantenimiento de modelo psicométrico 14,400 28.800 28.800 28.800 28.800 28.800
Mantenimiento servicios de telebanking 4,480 4,480 4,480 4,480 4.480 4,480
Mantenimiento de plataforma 5.000 8,000 8,800 10,120 12,144 8,000
Procesing y hosting 5.850 5,850 11.826 17,931 21,146 24 427
Transacciones central de riesgo 900 20,283 41,004 62,171 73,316 84,693
Cuestionarios psicometricos 300 17,849 36,084 54,710 64,518 74,530
lomision bancaria por Transferencia y ordenes de pago 1,800 40,566 82,008 124341 146,631 169,386
Verificacion RENIEC - 9,015 18,224 27,631 32,584 37.642
Margen bruto 43,930 | 1,000,287 | 2,659,765 | 4,493,063 | 6,330,123 | 8,252,974
Gastos administrativos 860,412 | 1,088,524 | 1,298,333 | 1,489,634 | 1,651,641 | 1,680,495
Sueldos operativos 154,756 © 341,726 462,963 583,598 694,123 726,468
Sueldos administrativos 280,959 ¢ 536,042 605,414 653,124 662,250 665,276
Alquiler 56,0001 96,000 105,600 116,160 127,776 140,554
Servicios basicos 24,900 58,200 64,020 70,422 77,464 85,211
Asesorias legal y contable 13,500 27,000 27,000 31,050 37.260 37,260
Otros gastos administrativos 300,740 - 3.780 4,980 27.040 -
Depreciacion 29,556 29,556 29.556 30,301 25,727 25,727
Gastos de ventas 10,400 468,890 385,090 331,090 250,090 250,090
Publicidad 10,400 ¢ 374,000 290,200 236,200 155,200 155,200
Marketing 0: 94890 94,890 94,890 94,890 94,890
Utilidad antes de Impuestos -914,742 | -557,127 976,342 | 2,672,339 | 4,428,392 | 6,322,388
Impuesto a la renta 29.5% 0 0 0 788,340 1,306,376 1,865,105
Utilidad Neta S/. 914,742 557,127 976,342 1,883,999 3,122,016 4,457,284
Utilidad Neta % 0% -48% 34% 39% 46% 51%
ROE 33% 63% 104% 149%
Fuente: Elaboracion propia 2017
Anexo 26. Flujo de caja (S/)
Flujo de caja Aifio 0 Afiol Afio2 Afio3 Arnio4 Afio5S
Inversién -300,740 0 -3,780 -4,980 -27.040 0
Costo fijo -570.,596 -1,581,738 -1,703,967 -1,839,323 -1,902.844 -1,958,738
Costo variable -13.850 -101,563 -197.946 -296.,904 -350,338 -398.677
Ingresos Financieros 0 1,522,164 r 3,778,833 r 6,364,705 r 8,602,100 11,322,497
Colocaciones 0 -5,592,999 -1 1,989,521 r -19,623.965 r -25,821,552 | -33,767,306
Cobro de la colocacion 0 5,189,255 r 11,913,812 r 19,946,838 r 26,648,433 | 34,999,002
Incobrables 0 354806 [ 830266 -1471,797] -1,807,500| -2.532,548
Impuesto a la Renta 0 0 0 -788.340 -1,306,376 -1,865,105
Saldo del Flujo de Caja 885,186 919,687 958,164 | 2,286,232 | 4,034,.875| 5,799,125
TIR 79%
Valor Presente Neto| 5/.4,458,138
COK 20.79%

Fuente: Elaboracion propia 2017

86




Anexo 27. Balance general proyectado (S/)

Activo Corriente Ao 0 Aiiol Aiio2 Aiio3 Aiio4 AiioS
Efectivo 1,862,940 910,608 1.818.709 5,603,339 11,351,497 17600364
Interés por cobrar 0 11,629 39.604 88.664 148 915 233,333
Colocaciones 0 758,551 1,673,527  2,822.452 3,803,079 5,103,931
Estimacion para incobrables - Int 0 -11,629 -39.604 -88,664 -148915 -233.333
Estimacion para incobrables - Coloc 0 -354,806  -1.194.072 . -2.665.870  -4,473.378  -7.005,926
Total Activo Corriente 1,862,940 1,314,352 2,298,163 5,759,921 10,681,198 15,698,369
Activo No Corriente

Equipos de procesamiento 25,000 25,000 25,000 27,500 34,000 34,000
Depreciacion Acumulada Equipos de procesamiento -6,250 -6,250 f -6,250 -6,875 6257 -625
Activos intangibles 192,000 192,000 192,000 192,000 192,000 192.000
Depreciacion de activos intangibles -19,200 119200 7 -19.200 -19,200 119200 7 19,200
Otros activos 41,060 41,060 41,060 42,260 59,020 59,020
Depreciacion de otros activos -4,106 -4,106 -4,106 -4,226 -5.,902 -5,902
Total Activo No Corriente 228,504 228,504 228,504 231,459 259,293 259,293
Total Activos 2,001,444 1,542,856 2,526,667 5,991,380 10,940,491 15,957,662
Pasivo

Impuesto a la renta por pagar 0 0 0 788340 1,306.376 1,865,105
Retenciones y aportaciones de planillas por pagar 6,185 14,725 22,194 26,227 28,912 30,070
Total Pasivo 6,185 14,725 22,194 814,567 1,335,287 1,895,174
Patrimonio neto

Capital social 3,000,000 3,000,000 1 3,000,000 3,000,000 3,000,000 3,000,000
Reserva Legal

Resultado acumulados 914742 [ -1471.869 | 495527 2,176,812 6.605.204 11062488
Total Patrimonio Neto 2,085,258 1,528,131 2,504,473 5,176,812 9,605,204 14,062,488
Total Pasivo y Patrimonio Neto 2,091,444 1,542,856 2,526,667 @ 5,991,380 10,940,491 15,957,662

Fuente: Elaboracion propia 2017
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