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TEMA:

Propuesta de nano créditos en Ecuador dirigida a estudiantes universitarios y comerciantes
informales.

RESUMEN:

Esta investigacion tiene como objetivo el disefio de una aplicacion movil dirigida a los
estudiantes universitarios y comerciantes minoristas de Quito, Ecuador, para la solicitud de
nano créditos. El estudio de naturaleza cuantitativa, de tipo descriptivo, tuvo una muestra
intencional de cuarenta (40) estudiantes distribuidos entre la Universidad Central, la
Universidad Catolica, la Universidad Salesiana y la Universidad de los Andes (UDLA) y
cuarenta (40) comerciantes minoristas informales que laboran en los centros comerciales del
ahorro, ubicados en el centro y sur de la ciudad de Quito. Las técnicas empleadas para la
recopilacion de los datos fueron la observacion directa y la entrevista, conformada por cinco
(5) preguntas, que se aplico a la totalidad de la muestra. Entre los hallazgos relevantes esta
que los prestamistas son una opcion muy usada como fuente de financiamiento, los montos
solicitados generalmente estan en el rango de 5 a 20 ddlares y el proceso de solicitud de
préstamo resulta tedioso por tener que dar a conocer a terceros los motivos del préstamo y en
ocasiones por la documentacion requerida. Asimismo, hay quejas por las altas tasas de interés
cobradas y el poco tiempo para la devolucion del dinero. Se concluye que existe la necesidad
de una aplicacion movil para los nano créditos, recomendandose el rapido desarrollo de la
misma, su promocion a traves de las redes sociales y establecer contacto con las entidades
perteneciente al Sector Financiero Popular y Solidario del Ecuador y empresas de
telecomunicaciones para presentarles la propuesta de valor del producto.

PALABRAS CLAVES: Nano créditos, estudiantes universitarios, comerciantes informales



TITLE:

Nano credits proposal in Ecuador aimed at university students and informal traders

ABSTRACT:

This research aims to design a mobile application aimed at university students and retailers
in Quito, Ecuador, for the application of nano credits. The study of quantitative nature, of a
descriptive type, had an intentional sample of forty (40) students distributed between the
Central University, the Catholic University, the Salesian University and the University of
Los Andes (UDLA) and forty (40) informal retailers who work in the shopping centers of
savings, located in the center and south of the city of Quito. The techniques used for the data
collection were direct observation and interview, consisting of five (5) questions, which was
applied to the entire sample. Among the relevant findings is that lenders are a widely used
option as a source of financing, the amounts requested are generally in the range of 5 to 20
dollars and the loan application process is tedious to have to make known to third parties the
reasons of the loan and sometimes by the required documentation. Also, there are complaints
about the high interest rates charged and the short time to return the money. It is concluded
that there is a need for a mobile application for nano credits, recommending the rapid
development of it, its promotion through social networks and establish contact with the
entities belonging to the Popular and Solidarity Financial Sector of Ecuador and
telecommunications companies to present the product's value proposal.

KEY WORDS: Nano credits, university students, informal retailers
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INTRODUCCION

En una economia globalizada como la que se vive hoy en dia, los mercados emergentes
poco a poco han venido ganando su espacio, requiriendo como apoyo la participacion de
sectores secundarios de la economia, por lo que resulta importante integrarlos adecuadamente
al sistema financiero. Dentro de ese proceso de integracion, las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) han jugado un rol relevante en la evolucion electronica
de los servicios bancarios para la inclusion financiera, contribuyendo significativamente a la
dinamizacion de la economia fundamentada en la atencion y servicio a los sectores mas
alejados y vulnerables.

Como resultado de la inclusion financiera de los sectores antes mencionados, éstos se
han beneficiado puesto que se las hecho mas facil el intercambio de bienes y servicios, la
posibilidad de ahorro, asi como se les abre la opcion de solicitar préstamos de dinero para
llevar adelante sus emprendimientos. De igual forma, las entidades financieras, tanto publicas
como privadas, ponen a disposicion de estas personas una serie de herramientas tecnologicas
(cajeros automaticos, portales web) que facilitan y masifican esta inclusion financiera.

Dentro de esa evolucion tecnoldgica de los servicios bancarios, llama la atencion un
nuevo instrumento financiero: El dinero electronico. En ese sentido, el Ecuador no se ha
quedado atras en comparacion a otros paises, destacando Machuca, Iglesias, Ruperti y
Moreira (2017) que la implementacion del dinero electrénico en esa nacién es bien vista por
la mayoria de los ciudadanos.

Al mismo tiempo, el uso de los teléfonos celulares se ha hecho frecuente para la
realizacion de transacciones financieras, bien a través de los portales web de las instituciones
bancarias o por medio de aplicaciones moviles (App). Entre las razones para el uso de esta
tecnologia mévil se encuentran que se pueden emplear en cualquier momento y lugar, el
proceso es relativamente rapido y sencillo, y se garantiza la seguridad de los datos. Conviene
sefalar, que entre las transacciones financieras mas comunes tenemos la transferencia de
fondos, entre personas o entre personas y empresas, y la consulta de saldo de cuentas.

Dentro de este contexto, en ocasiones las personas, normalmente estudiantes

universitarios y comerciantes informales, necesitan de manera urgente el préstamo de



pequefias cantidades de dinero (conocido como nano crédito) para solventar situaciones
cotidianas: Pagar el pasaje de transporte o algun otro servicio, reponer mercancia, comprar
materia prima o simplemente pagar unas copias; por lo que acuden a entidades financieras
con el proposito de lograr el financiamiento.

No obstante, y de manera si se quiere algo frecuente, enfrentan procesos
administrativos internos que dificultan la obtencion del dinero de manera rapida, optando por
buscar otras alternativas tales como Cooperativas de Ahorro y Crédito, Entidades Asociativas
o Solidarias, Cajas y Bancos Comunales o Comunitarios y Cajas de Ahorro y Crédito, entre
otras.

Por su parte, estas instituciones también exigen el cumplimiento de ciertos requisitos
por parte del solicitante del préstamo, por lo que, y dada la urgencia del dinero, finalmente
acuden a prestamistas ilegales, que les conceden el crédito de forma casi inmediata, sin
mayores tramites, pero cobrandoles altas tasas de interés en comparacion a otras entidades
financieras, y con plazos de devolucion del dinero muy cortos; generando esto angustia entre
las personas necesitadas.

Es por ello, que surge el presente estudio investigativo el cual tiene como objetivo
general disefiar una aplicacion movil dirigida a los estudiantes universitarios y comerciantes
minoristas de Quito, Ecuador, para la solicitud de nano créditos; con el firme proposito de
brindarles una solucién practica a la problematica planteada y contribuir al proceso de
inclusion financiera.

A tal efecto, el mismo se desarrolla en seis (6) capitulos. En el primer capitulo se trata
lo relacionado a la Economia y el Crédito en el Ecuador, sus caracteristicas, las instituciones
financieras (IFI) en el Ecuador y sus funciones, asi como las instituciones de la Economia
Popular y Solidaria en Ecuador y los tipos de crédito que las entidades financieras otorgan.
El segundo capitulo se refiere a la evolucion de servicios bancarios para la inclusién
financiera y los servicios bancarios en economias emergentes, de igual manera se habla
acerca de la transformacion digital de la banca.

Con respecto al tercer capitulo, alli se desarrollan los aspectos teoricos referidos a los
nano créditos y de los paises pioneros y modelos usados dentro del nano crédito, asi mismo
se aborda la manera de empleo y destino de esta modalidad de crédito y de los requisitos

generales para su solicitud. El cuarto capitulo se dedica al disefio de la propuesta del nano



crédito y a la explicacion de la metodologia Design Thinking: Caracteristicas, ventajas y
desventajas. También aqui se da a conocer el disefio del experimento.

Por su parte, el disefio de la propuesta de valor se lleva a cabo en el quinto capitulo, al
igual que la aplicacion del experimento y los resultados obtenidos del mismo. Mientras tanto,
en el sexto capitulo se dan a conocer las conclusiones y recomendaciones derivadas de la
investigacion. Finalmente, aparecen los anexos y la bibliografia empleada para llevar

adelante el estudio.
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METODOLOGIA DEL TRABAJO

Preguntas de investigacion
Pregunta general

1) ¢Como serd el disefio de una aplicacion movil dirigida a los estudiantes y

comerciantes minoristas de Quito, Ecuador, para la solicitud de nano créditos?
Preguntas especificas

1) ¢Cuales son las necesidades de los estudiantes y comerciantes minoristas de Quito,
Ecuador, en cuanto a una aplicacion mévil para la solicitud de nano créditos?

2) ¢Qué resultard de analizar las necesidades de los estudiantes y comerciantes
minoristas de Quito, Ecuador, de una aplicacion movil para la solicitud de nano
créditos?

3) ¢Cuales seran los aspectos a considerar dentro de la aplicacion movil para la solicitud

de nano creditos, bajo la metodologia Design Thinking?

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

1) Disefiar una aplicacion maévil dirigida a los estudiantes y comerciantes minoristas de

Quito, Ecuador, para la solicitud de nano créditos.

Objetivos Especificos

1) Determinar las necesidades de los estudiantes y comerciantes minoristas de Quito,

Ecuador, en cuanto a una aplicacién movil para la solicitud de nano créditos.

2) Analizar las necesidades de los estudiantes y comerciantes minoristas de Quito,

Ecuador, de una aplicacion movil para la solicitud de nano créditos.

3) Identificar los aspectos a considerar dentro de la aplicacion movil para la solicitud de

nano créditos, bajo la metodologia Design Thinking.
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Tipo de investigacion

El tipo de investigacion abordada en el presente estudio fue de caréacter descriptivo,
debido a que se caracterizo la realidad de los estudiantes universitarios y comerciantes
informales de la ciudad de Quito, Ecuador, en cuanto a la solicitud de un nano crédito. Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), los estudios descriptivos “buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (p. 80).

Para el caso de esta investigacion, se detallaron las caracteristicas mas importantes
acerca de la problematica de la solicitud de nano créditos, en la ciudad antes mencionada, y
de la propuesta presentada. De igual forma, se identificaron todos aquellos detalles que
necesariamente deben incorporarse a la aplicacion maévil, que se disefié bajo la metodologia

Design Thinking, a fin de cubrir las necesidades de estas personas.

Técnica de investigacion

A objeto de llevar adelante este estudio de naturaleza cuantitativa, la investigadora
empleo la técnica de la observacion directa para conocer como es el uso y funcién de los
nano créditos entre la poblacion arriba mencionada, con el proposito de identificar los
elementos a incorporar a la aplicacion moévil. De igual forma, se utilizé la técnica de la
entrevista, la cual fue aplicada a los estudiantes universitarios y comerciantes informales de

la ciudad de Quito, Ecuador.

Fuentes de informacion
Fuentes primarias

La informacion primordial para la investigacion fue tomada de los estudiantes
universitarios, de universidades publicas y privadas, y de los comerciantes informales que
laboran en los centros comerciales denominados del ahorro; ambos de la ciudad de Quito,

Ecuador.
Fuentes secundarias
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Para el desarrollo del estudio, y como complemento para la informacién recabada de
las fuentes primarias, se usaron fuentes secundarias, tanto impresas como digitales, como
trabajos de investigacion, publicaciones cientificas, paginas web certificadas relacionadas
con créditos, libros de finanzas y mercados; que proporcionaron la suficiente informacién

para expandir los conocimientos y aportes para el trabajo de investigacion.

Procesamiento de los datos

Una vez realizada la observacion, los resultados de la misma seran plasmados en una
lista de cotejo, con el propdsito de plasmar el proceso de la solicitud del nano crédito en un
flujograma y ademas saber cuéles elementos considerar al momento del disefio y desarrollo
de la aplicacion movil propuesta. Con respecto a la entrevista, las respuestas de los

encuestados fueron tabuladas, para luego proceder al andlisis e interpretacion de las mismas.
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1. LA ECONOMIA Y EL CREDITO EN EL ECUADOR

En su afan por mejorar su calidad de vida, desde tiempos inmemorables, el hombre
constantemente se encuentra en la busqueda de aquellos recursos economicos que le permitan
cubrir sus necesidades basicas de alimentacion, vivienda, salud y vestido; por mencionar
algunas de ellas. En ese sentido, es relevante que la economia del pais donde residen se
mantenga estable para que dichas necesidades sean satisfechas sin mayor problema y se
garantice el buen vivir.

En el caso de Ecuador, durante los Gltimos cuarenta afios su economia ha sufrido
constantes transformaciones, siendo factores importantes el hecho de que partir de la década
de los 70 pasa a ser un pais cuyos mayores ingresos provienen de la exportacion de petréleo,
tal y como lo refiere Casilda (2017), y haber restituido su hilo democratico a mediados del
afio 1979.

Dentro de ese orden de ideas, para favorecer el crecimiento de la economia, expresa
Pazmifio (2015), la Constitucion del ano 1978 “introdujo en la época importantes
innovaciones, como el establecimiento de una economia de planificacion del mercado, con
el objetivo de materializar la equidad y redistribucion de la riqueza” (p. 19). Se puede
entonces apreciar la preocupacion del Estado ecuatoriano para lograr cambios sociales y
econdmicos significativos para la nacion.

Con el pasar del tiempo, la economia ecuatoriana tuvo altas y bajas, sin un crecimiento
sostenido manifiesto. Sin embargo, segun lo expresan Cornejo, Naranjo, Pareja y Montufar
(s/f), una serie de desastres naturales como tales como el fendmeno de El Nifio en 1982-83 y
en 1997-98, que causaron serios estragos; el terremoto del afio 1987 que interrumpio la
produccién y exportacion de petréleo durante varios meses; y el derrumbe de la Josefina
ocurrido en 1993 que trajo como principal consecuencia la afectacion del mayor complejo
hidroeléctrico del Ecuador; incidieron negativamente en la economia y provocaron el cierre
de muchas empresas.

Pero a pesar de todos esos contratiempos, el Estado siempre se mantuvo enfocado en
sacar adelante la economia de la nacién, poniendo en practica mecanismos que permitieran

enrumbarla de nuevo. Es asi como en el afio 2000, el entonces presidente Jamil Mahuad
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dolarizé la economia del pais en medio de una gran crisis social, financiera, economica y
politica, siendo una decisién criticada por muchos (Casilda, ob. Cit.); no obstante, ese fue el
inicio de una serie de medidas que gabinetes econémicos de gobiernos posteriores tomaron,
y las cuales han llevado a que actualmente la economia ecuatoriana sea mas préospera e
igualitaria.

Es comin que ante una economia so6lida y llena de oportunidades de negocio, las
empresas constituidas soliciten créditos a las entidades financieras con la intencion
reactivarse, aumentar sus inventarios o su capacidad de produccion, mejorar su sistema de
transporte, invertir en infraestructura o capacitar a su capital humano; para asi mantenerse
competitivas en el mercado.

Por otra parte, existen personas emprendedoras que también solicitan préstamos a fin
de crear medianas y pequefias empresas, para asi aprovechar la bonanza que una economia
consolidada ofrece. De acuerdo a lo sefialado por la Comision Econdmica para América
Latina y el Caribe (CEPAL, 2008), las pequefias y medianas empresas (PYME), tambien
conocidas como MYPE, se diferencian de las grandes empresas principalmente en su tamafio,
organizacion y flexibilidad para adaptarse a los cambios. A su vez, se caracterizan por
insertarse en mercados especializados, lo que les permite poder mantenerse y superar a sus
principales competidores; entre otros aspectos importantes.

Prosiguiendo con el tema del crédito, es conveniente conocer el significado de esta
palabra. Es ese sentido, y parafraseando a LeClainche (1996), se puede decir que el crédito
es el cambio de una prestacion presente por una contraprestacion a futuro, esperada dentro
de un tiempo determinado, y que para disminuir el riesgo del acreedor existe el pago de un

interés por parte del deudor. Por otra parte, Rodriguez y Romero (2013) lo definen como:

Una operacion financiera en la que el Banco o Institucion Financiera ponen a
disposicion del cliente cierta cantidad de dinero, durante un periodo de tiempo
establecido, con el compromiso de que el cliente devolverd mencionado crédito
mediante cuotas y con un interés adicional que compensara al Banco por todo el
tiempo que no tuvo el dinero en su poder. (p. 7)

En cuanto al origen del crédito, Rodriguez y Romero (2013) sefialan que el mismo es
bastante impreciso, no obstante, se estima sea alrededor del siglo XXI A.C. Al respecto citan

a Malet, quien expresa lo siguiente:
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Una civilizacion muy avanzada nos muestra un comercio muy desarrollado aun
cuando las operaciones se efectuaban por medio de trueque, los comerciantes
compraban casas y terrenos para venderlos y prestaban a intereses, cuando las
personas eran en granos, el interés llegaba hasta el 33%, si eran en plata, el interes
era del 20 %. (p. 2)

Como se puede apreciar, el crédito ha sido una opcién para las personas que en
determinado momento no cuentan con el dinero para cubrir alguna necesidad basica o
atender alguna emergencia. lgual ocurre con las empresas, sin importar su tamafio o
actividad econdmica en la que se desempefie. Por otra parte, en la medida de estas personas
0 empresas posean mejores posibilidades econdmicas y mayor capacidad de pago, en esa
misma medida el acceso al credito y otros instrumentos financieros se facilita.

Volviendo la mirada hacia el Ecuador, y segun los datos aportados por el estudio de
Sanchez (2015), durante la década de los 80 factores naturales, conflictos bélicos y el alza
de las tasas de interes alrededor del mundo, provocaron un gran descenso en la cantidad de
créditos otorgados en este pais. Esa tendencia, describe Sanchez (ob. Cit.), se mantuvo
durante los afios 90, generando asi una grave crisis econdémica en la nacion.

Sin embargo, desde la dolarizacion de la economia en el afio 2000 mucho ha cambiado
el panorama del otorgamiento de créditos, afortunadamente en beneficio de la poblacién. En
ese orden de ideas, Rodriguez y Romero (2013) sefialan que si bien en el afio 2007 la
aprobacion de la Ley de Costo Maximo Efectivo del Crédito trajo consigo la aplicacién por
parte de la banca de una politica crediticia mas conservadora, en general la concesion de
créditos en el Ecuador se estabilizd y su tendencia es hacia el aumento.

Dentro de esta perspectiva, los resultados del estudio realizado por Rivera (2016)
avalan lo mencionado anteriormente, al indicar que de acuerdo con datos publicados por la
Superintendencia de Bancos del Ecuador para el afio 2006 el total de créditos concedidos fue
de 7.651,18 millones de ddlares, cifra importante tomando en cuenta los anteriores cinco
afos.

Por su parte, para diciembre de 2014 el total de crédito entregado por todo el sistema
financiero bancario ascendi6 a 26.723,27 millones de dblares, registrandose una importante

tasa de crecimiento de 125,07% respecto al afio 2006. A su vez sefiala la autora, que la
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mayoria de los créditos otorgados por la banca publica y privada fueron para el comercio y
el consumo, notando un aumento en los créditos productivos y los microcréditos.

En ese mismo sentido, refiere Rosales (2017), al comparar el crecimiento de los
créditos otorgados en el Ecuador entre los afios 2015 y 2016, se observa que las instituciones
financieras publicas y las mutualistas presentan un ligero incremento; tal y como se puede
apreciar en la figura 1. Sobre la base de estos resultados, se puede decir que destacan dos
aspectos principales: Que la confianza en las entidades financieras diferentes a los bancos
privados ha venido aumentando y que las alternativas de crédito para las personas se han

ampliado.

CREDITOS OTORGADOS EN EL ANO
2015-2016

BANCOS CORPORACIONES INSTITUCIONES MUTUALISTAS SOCIEDADES
PRIVADOS DETIT. FINANCIERAS FINANCIERAS
HIPOTECARIA PUBLICAS

= 2015 = 2016

Figura 1. Créditos otorgados en el Ecuador en los afios 2015 y 2016
Fuente: Rosales (2017)

Para culminar, se puede inferir que cuando se esta seguro de contar con un sistema
financiero que respalde las inversiones realizadas, las empresas y personas asumen el riesgo
de solicitar un crédito a fin de mejorar su situacion econémica y a su vez contribuir al aparato
productivo de la nacion. Visto de esta forma, el momento histérico que vive el Ecuador hace

atractiva la inversién, tanto interna como foranea.
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1.1 Caracteristicas principales del crédito en el Ecuador

Segun informacion suministrada por Rodriguez y Romero (2013), dentro de la
evolucion mostrada en el proceso de solicitud de créditos durante esta década resalta la
simplificacion de los tramites requeridos para ello, lo cual hace que las empresas y personas
tengan una actitud favorable hacia ello. Es asi como aprovechando este cambio de actitud,
las entidades financieras ecuatorianas también ofrecen variedad de créditos a la poblacion,
brindando mayores comodidades y omitiendo documentacién antes requerida, tales como la
sustentacion de su capacidad crediticia o la exigencia de fiadores.

Lo anterior permite a las personas ver el crédito como una gran oportunidad para
acceder a los bienes y servicios existentes en el mercado, por lo que deciden solicitarlo y
formalizar el compromiso de cumplir con el pago del mismo. De esta manera acceden a
cualquiera de estos mecanismos de crédito, entre ellos la tarjeta de crédito, y asi pasan a
formar parte de la dinamica crediticia que actualmente vive el Ecuador.

Por otro lado, Rivera (ob. Cit.) sefiala que a pesar de que la actividad econdémica se
beneficia de los créditos de consumo y comercial, es conveniente que el crédito también se
direccione a otros segmentos, tales como las microempresas. Esto, con la intencién de
contribuir al desarrollo de otros sectores economicos diferentes al comercio y la
manufactura.

Otra de las principales caracteristicas de los créditos en el Ecuador, dadas a conocer
por Rodriguez y Romero (Ob. Cit), es que todo crédito esta respaldado por un banco o
institucion financiera, y que el mismo ofrece al cliente la cantidad de dinero requerido;
siempre y cuando cumpla con todos y cada uno de los requisitos exigidos para cubrir la
deuda contraida. De igual forma, cada banco o institucién financiera tiene sus propias
politicas de crédito y el cliente se debe ajustar a ello.

Asimismo, sefialan que los montos a los que pueden acceder los clientes van desde los
300 USD en adelante, y que dependiendo del monto solicitado el plazo para la cancelacién
del mismo varia. En el mismo orden de ideas, destacan que es el Banco Central del Ecuador
el organismo encargado de fijar las tasas de interés para los otros bancos e instituciones

financieras, para evitar el excesivo cobro de intereses a los clientes. Finalmente indican que,
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si el cliente ha cancelado de forma puntual el crédito, en su totalidad o al menos en un 50 %,
tiene la posibilidad de ampliarlo o renovarlo.

Hasta ahora se ha hecho mencion de los créditos otorgados por bancos o instituciones
financieras, tanto a personas como a grandes, medianas y pequefias empresas. Sin embargo,
Ilama la atencion a la autora de la presente investigacion que en el Ecuador no se haya dado
a conocer a las masas a través de los diversos medios de comunicacidn, un tipo de préstamo
personal y de consumo de montos muy bajos, el cual permite satisfacer de manera inmediata
necesidades puntuales, con un tiempo breve de devolucion e interés alto en comparacion con

un crédito habitual.

1.2 Las Instituciones Financieras (IFI) en el Ecuador

Refiere Sanchez (2013), que las instituciones financieras pueden brindar servicios de
depdsitos de ahorro, depositos de cuenta corriente, pélizas a plazo fijo y certificados de
depdsito. Sin embargo, tal y como se ha venido tratando en los parrafos anteriores, las
instituciones financieras también proveen auxilio financiero a través del otorgamiento de
créditos, que van desde créditos productivos empresariales hasta microcréditos. Por supuesto,
los requisitos que debe cumplir el cliente para ser acreedor de un crédito varian de acuerdo
con las caracteristicas del préestamo y de la entidad que lo otorga.

En relacion a lo anterior, la Superintendencia de Bancos de la Republica del Ecuador
hace saber que en el pais las instituciones financieras la conforman el Banco Central del
Ecuador, las instituciones financieras publicas y las instituciones financieras privadas, “tales
como los bancos, las sociedades financieras o corporaciones de inversion y desarrollo, las
asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda y las cooperativas de ahorro y
crédito que son intermediarios financieros del publico” (s/n).

Asimismo, Sanchez (Ob. Cit) indica que forman parte de este sistema financiero las
instituciones de servicios financieros, entre ellas: “almacenes generales de deposito,
compafiias de arrendamiento mercantil, compafiias emisoras o administradoras de tarjetas de
crédito, casas de cambio, corporaciones de garantia y retro garantia, corporaciones de

desarrollo de mercado secundario de hipotecas” (s/n).
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Finalmente, el precitado autor menciona las instituciones auxiliares de servicios
financieros, a saber: “transporte de especies monetarias y de valores, servicios de cobranza,
cajeros automaticos, servicios contables y de computacion, fomento a las exportaciones e
inmobiliarias propietarias de bienes destinados exclusivamente a uso de oficinas de una
sociedad controladora o institucion financiera” (s/n).

En ese sentido, e interpretando la informacion suministrada por esta Superintendencia,
se puede decir que una entidad financiera es aquella compafiia que se dedica a conceder
préstamos a sociedades y particulares y que su financiamiento es a través de otras
instituciones o fuentes de mercado. A fin de minimizar el riesgo que estas entidades corren
por el hecho de no solicitar algunos bienes o dep6sito que garanticen recuperar el dinero
prestado en caso de incumplimiento, generalmente los intereses que cobran son mas altos
que los fijados por el Banco Central del Ecuador.

Sobre el particular, Sempertegui (2013) explica que las instituciones financieras
establecidas en el Ecuador, pertenecientes al sector financiero formal, estan reguladas por la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador (SBS), y por tanto estan en la obligacion
de reportar sus balances ante dicho organismo. En ese orden de ideas, Sanchez (Ob. Cit)
indica que las instituciones que conforman el sector financiero formal son: Bancos privados
y publicos, el Banco Central del Ecuador, el Banco del Estado, el Banco Nacional de
Fomento, Compaiiias de Seguro, Cooperativas de Ahorro y Credito, Sociedades Financieras,
Mutualistas, Emisores de Tarjetas de Credito y las Almaceneras Generales de Dep0sitos.

Por otra parte, también existen instituciones del sector financiero informal que no estan
reguladas por la SBS. Entre ellas se pueden mencionar las Cooperativas de Ahorro y Crédito
y los Bancos Comunales y de Ahorros, supervisados por el Ministerio de Inclusion
Econdmica y Social, dedicados, tal y como lo refiere Sanchez (Ob. Cit), “a la economia del
cuidado, los emprendimientos unipersonales, familiares, domésticos, comerciantes
minoristas y talleres artesanales que realizan actividades econdmicas de produccion,
comercializacion de bienes y prestacion de servicios” (p. 8).

Conviene sefialar que el sector financiero formal e informal conforman el Sistema
Financiero Ecuatoriano. Pero no solamente estos organismos constituyen el Sistema
Financiero Ecuatoriano, también forman parte de éste las normas juridicas y principios que

van en pro de la canalizacién, ahorro e inversion en aquellos sectores de la economia que
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necesiten de mayor apoyo para su desarrollo. En por ese motivo que se crearon las
Cooperativas de Ahorro y Crédito y Cajas y Bancos Comunitarios; como una alternativa real
de desarrollo para la economia ecuatoriana e impulsadas por organizaciones sociales y otras
agencias de cooperacion al desarrollo.

Es importante precisar, que las anteriores estructuras financieras conforman el
denominado Sistema Financiero Popular del Ecuador, el cual surgié como una opcién para
que aquellas personas con escasos recursos econémicos pudieran tener acceso a un crédito,
que les permitiera adquirir el capital necesario para iniciar su negocio y contribuir al

crecimiento local.

1.3 Funciones de las Instituciones Financieras

Dentro del Sistema Financiero Ecuatoriano, a criterio de Sanchez (Ob. Cit), las
instituciones financieras llevan a cabo una serie de funciones, entre las que destacan captar
dinero del publico, colocar préstamos (De vivienda, comerciales, consumo y microcréditos),
ofrecer servicios financieros adicionales (Por ejemplo, pago de impuestos y cobro de
servicios basicos) y el tramite de contingentes (Avales bancarios, cedulas hipotecarias, carta
de credito de importacion y exportacion; entre otros).

Lo anterior demuestra, que, si bien desde sus inicios las instituciones financieras se han
dedicado principalmente a la captacion de dinero y a conceder préstamos, con el pasar del
tiempo sus funciones se han diversificado. Dada la complejidad de la economia en estos
tiempos, las instituciones financieras deben velar por potenciar el crecimiento de ésta, elevar
el nivel de vida de la poblacion, asi como gestionar el riesgo; entre algunas funciones.

Cuando de otorgar créditos se trata, es normal que las entidades financieras se
preocupen por evaluar la solidez econdmica de la empresa o persona beneficiaria, para asi
tratar de disminuir el riesgo del incumplimiento del pago de ese crédito. Es por ello, que otra
de sus funciones es procesar adecuadamente esa informacion suministrada y hacerle un
seguimiento al préstamo.

Tomando en consideracion la prioridad por alcanzar los ODS, muchas entidades
bancarias asumen este reto y con ello, todos los tramites administrativos que el ejercicio de

nuevas funciones acarrea. Es ese sentido, Levine (citado por Cardona y Restrepo, 2012)

21



destaca cinco funciones de las instituciones financieras que promueven el desarrollo
econémico:
1. Facilitar el intercambio de bienes y servicios.
2. Canalizar los recursos ahorrados hacia la inversion.
3. Monitorear a los gerentes de las empresas y contribuir con los accionistas de las
empresas en el ejercicio del control corporativo.

4. Optimizar la asignacion de los recursos hacia los proyectos mas rentables.

5. Facilitar el manejo del riesgo.

En la actualidad existen en el Ecuador instituciones destinadas al otorgamiento de
préstamos dirigidos a desarrollar la economia emergente, democratizar los servicios
financieros, propiciar la inclusion econdmica y social, ademas de fortalecer la capacidad de
atraccion de inversiones extranjeras; apoyando asi el Sistema Financiero Popular del Ecuador

y contribuyendo a la prosperidad del pais.

1.4 Instituciones de la Economia Popular y Solidaria en Ecuador

Como una forma de contribuir al Sistema Financiero Popular del Ecuador, en los
altimos afios se han venido incorporando al sistema econdmico del pais los sectores
cooperativistas, asociativos y comunitarios. Un sistema econdémico solidario se basa en la
igualdad, es por ello que su objetivo principal es garantizar que los bienes producidos hagan
posible el buen vivir de todas las personas.

Dentro de este marco, los proyectos de las comunidades que impulsen la produccion
pecuaria, agricola, artesanal, pesquera, turistica y de cualquier otro sector, son respaldados
abiertamente por estas instituciones de la Economia Popular y Solidaria (EPS); igualmente
el otorgamiento de créditos preferenciales de micro, pequefias, medianas y grandes empresas
ha venido en crecimiento; sobre todo el referido a los microcréditos, a pesar de las altas tasas
de interés en comparacion a otros tipos de créditos. No obstante, debido a su facilidad de
acceso Yy rapido pago (entre otras caracteristicas) son muchas los ciudadanos y

emprendimientos que optan por ello.
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En ese sentido, tal y como lo reporta Choez (2015), la cantidad de ddlares otorgados
por concepto de microcréditos paso de 11.866 millones en el afio 2009 a 22.773 para el afio
2013; estimando que para el afio 2017 esta Ultima cantidad aumente en mas del 200%. Esto
demuestra el por qué la EPS se considera el motor principal del sistema econdmico
ecuatoriano, reformando la calidad de vida de los obreros, artesanos y demas integrantes de
las clases populares; impulsando asi un sistema econémico mas social y solidario.

Segun el articulo 78 de la Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector
Financiero Popular y Solidario (LOEPS, 2011), las Cooperativas de Ahorro y Crédito, las
Entidades Asociativas o Solidarias, las Cajas y Bancos Comunales o Comunitarios y las
Cajas de Ahorro y Crédito, integran el Sector Financiero Popular y Solidario. En referencia
a las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Calle y Delgado (2010) sefialan que por su naturaleza
estas entidades la conforman sociedades de personas, basadas en una vision social y una
gestion solidaria de los recursos.

Por Entidad Asociativa o Solidaria se entiende, tal y como lo establece la LOEPS (Ob.
Cit) ensu articulo 9, como cualquier forma asociativa, constituida bajo el amparo del Codigo
Civil, que lleve a cabo actividades de produccion de bienes o servicios, y de igual forma
distribuya beneficios econdmicos entre sus asociados y a su vez reciba beneficios o
exenciones tributarias.

Con respecto a las Cajas y Bancos Comunitarios y Cajas de Ahorro y Crédito, las
autoras indican que de las estructuras financieras locales “son las que méas complejidad e
incertidumbre generan al momento de impulsar un marco de fortalecimiento y regulacion,
pues son «sociedades de personas de hecho», sin el amparo de un marco juridico y de
regulacion” (p. 41).

Se puede decir entonces que, a pesar de ello, estas instituciones han ido tomando
importancia dentro de la poblacidon méas vulnerable, puesto que han demostrado ser efectivas,
ademas de llegar a diversos lugares, particularmente a los alejados de las principales
ciudades, para asi contribuir a la democratizacion de los servicios financieros para las
denominadas economias pequefias.

Dentro de ese orden de ideas, Calle y Delgado (2010) destacan que los Bancos
Comunitarios tienen un gran posicionamiento en los sectores urbano-marginales y gozan de

gran aceptacion en esos sectores, ya que se fundamentan en la participacion de los
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prestatarios y los actores sociales, para lograr minimizar los costos y tratar de aumentar el
capital a prestar.

Por su parte, sefialan los autores, las Cajas de Ahorro y Crédito constituyen estructuras
financieras locales que funcionan bajo los principios del cooperativismo, conformadas por
personas que gestionan los recursos de manera solidaria y son consideradas “como espacios
de intermediacion financiera idéneos para la democratizacion de los servicios financieros
(crédito, ahorro, medios de pago como el Bono de Desarrollo Humano)” (p. 42).

Sobre la base de las anteriores consideraciones, y dada la variedad de instituciones u
organismos que componen el Sector Financiero Popular y Solidario, se puede inferir que en
definitiva las clases populares ahora tienen mayor posibilidad de beneficiarse por algin
crédito o préstamo, en cualquiera de sus modalidades; para llevar adelante sus proyectos y

contribuir al desarrollo sustentable de la economia ecuatoriana.

1.5 Tipos de Crédito de las Entidades Financieras

Las Entidades Financieras, tanto del sector publico como privado, ponen a disposicién
de la poblacion una gran variedad de créditos, cada uno de ellos ajustados a las necesidades
del momento; esto a fin de contribuir e incentivar el desarrollo econémico de la nacién y
brindarle ayuda a los sectores menos privilegiados. En cuanto a los tipos de créditos, Morales

(2017) los clasifica de la siguiente manera:

a) Crédito Comercial o Productivo: Es aquel destinado principalmente a financiar
actividades en las empresas e industrias. Generalmente este préstamo se dedica a la
adquisicion de bienes de capital, terrenos, construccion de infraestructura y compra
de derechos de propiedad industrial. Este crédito puede ser Productivo Corporativo,
Productivo Empresarial y Productivo PYMES.

b) Crédito Comercial Ordinario: Es el otorgado a personas naturales que estan en la
obligacién de llevar contabilidad, o a empresas con ventas anuales superiores a los
100.000 dolares americanos (USD 100.000); con la intencion de adquirir o
comercializar vehiculos livianos, incluyendo los que son para fines productivos y

comerciales.
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c)

d)

Crédito Comercial Prioritario: Al igual que el anterior, se otorga a personas
naturales obligadas a llevar contabilidad o a empresas con ventas anuales superiores
a los 100.000 dolares americanos (USD 100.000), para la adquisicion de bienes y
servicios para actividades productivas y comerciales, que no estén dentro del crédito
comercial ordinario. Dentro de éstos, se encuentran los créditos para vehiculos
pesados y entre entidades financieras. A su vez, este tipo de crédito se clasifica en:
a. Comercial Prioritario Corporativo: Otorgado a personas naturales obligadas
a llevar contabilidad o a empresas con ventas anuales superiores a USD 5
millones,
b. Comercial Prioritario Empresarial: Brindado a personas naturales obligadas
a llevar contabilidad o a empresas con ventas anuales superiores a USD 1
millén y hasta 5 millones), y
c. Comercial Prioritario PYMES: Concedido a personas naturales obligadas a
llevar contabilidad o a empresas con ventas anuales de mas de USD 100.000
y hasta USD 1 millon.
Crédito de Consumo Ordinario: Este tipo de préstamo se concede a personas
naturales, cuya garantia sea de naturaleza prendaria o fiduciaria, exceptuando los
créditos prendarios de joyas. Esto incluye anticipos de efectivo o consumos con
tarjetas de credito corporativas y de personas naturales, cuyo saldo adeudado sea
superior a USD 5.000, excluyendo a los establecimientos médicos y educativos.
Crédito de Consumo Prioritario: Son los beneficiarios de este préstamo las
personas naturales que quieran comprar bienes, pagar servicios 0 gastos no
relacionados con una actividad productiva, comercial y otras compras y gastos no
incluidos en el segmento de consumo ordinario, incluidos los créditos prendarios de
joyas. Dentro de ellos, se encuentran los anticipos de efectivo o consumos con
tarjetas de crédito corporativas y de personas naturales, cuyo saldo adeudado sea
hasta USD 5.000; excepto en los establecimientos educativos. También comprende
los consumos efectuados en los establecimientos médicos, cuyo saldo adeudado por
este concepto sea superior a los USD 5.000.
Crédito Educativo: Destinado a personas naturales para su formacion y capacitacion

profesional o técnica y a personas juridicas para el financiamiento de formacion y
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9)

h)

capacitacion profesional o técnica de su talento humano; a fin de promover el
fortalecimiento educativo de los ecuatorianos. Conviene sefialar que, en ambos casos,
la formacion y capacitacion debera ser debidamente acreditada por los drganos
competentes. Aqui ademas se incluye todos los consumos y saldos con tarjetas de
crédito en los establecimientos educativos.
Crédito de Vivienda de Interés Publico: Se adjudica con garantia hipotecaria a
personas naturales para la adquisicion o construccién de vivienda Unica y de primer
uso, cuyo valor comercial sea menor o igual a USD 70.000 y cuyo valor por metro
cuadrado sea menor o igual a USD 890.
Crédito Inmobiliario: Es aquel conferido a personas naturales para la compra de
bienes inmuebles para la construccién de vivienda propia no categorizados en el
segmento de crédito Vivienda de Interés Pdblico. También se otorga para la
construccion, reparacion, remodelacion y mejora de inmuebles propios.
Microcrédito: Este tipo de crédito se otorga a una persona natural o juridica con un
nivel de ventas anuales inferior o igual a USD 100.000, o bien a un grupo de
prestatarios con garantia solidaria, destinado a financiar actividades de produccion
y/o comercializacion en pequefa escala, cuya fuente principal de pago la constituye
el producto de las ventas o ingresos generados por dichas actividades, verificados
adecuadamente por la entidad del Sistema Financiero Nacional. Dentro de este
segmento existe los siguientes subsegmentos:

Microcrédito Minorista: Lo solicitan empresas cuyo saldo adeudado en

microcréditos a las entidades del sistema financiero nacional sea menor o igual a

USD 1.000, incluyendo el monto de la operacion solicitada,

Microcrédito de Acumulacion Simple: Aquel requerido por empresas cuyo saldo
adeudado en microcréditos a las entidades del sistema financiero nacional sea
méas de USD 1.000 y hasta USD 10.000, incluyendo el monto de la operacién

solicitada, y

Microcrédito de Acumulacion Ampliada: Pretendido por empresas cuyo saldo
adeudado en microcréditos a las entidades del sistema financiero nacional sea

superior a USD 10.000, incluyendo el monto de la operacién solicitada.
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j) Crédito de Inversién Publica: Destinado a financiar programas, proyectos, obras y
servicios encaminados a la provision de servicios publicos, cuya prestacion es
responsabilidad del Estado, sea directamente o a través de empresas. Estos créditos
se pagan con cargo a los recursos presupuestarios o rentas del deudor fideicomitidas
a favor de la institucion financiera pablica prestamista. Vale la pena mencionar que
aqui también se incluyen las operaciones otorgadas a los Gobiernos Auténomos

Descentralizados y otras entidades del sector pablico.
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2. EVOLUCION DE SERVICIOS BANCARIOS PARA
LA INCLUSION FINANCIERA

Tal y como se explico en parrafos previos, las instituciones bancarias han dejado de ser
simples organismos dedicados a captar dinero y otorgar créditos, para evolucionar a entidades
preocupadas por ampliar su rango de accion y llegar hasta los sectores populares. Con la
intencionalidad de elevar de forma igualitaria el nivel de vida de la poblacidn, las entidades
financieras (sobre todo las que componen el Sector Financiero Popular y Solidario) trabajan
bajo el principio de la solidaridad, donde prevalece el intercambio equitativo de bienes y
servicios, a fin de propiciar la inclusion financiera.

Dentro de este marco, refiere Roa (2013), hoy en dia el Banco Mundial y la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE), conjuntamente con
otras instituciones, llevan adelante las tareas concernientes a la inclusion financiera alrededor
del mundo. Para la Red Institucional de Educacion Financiera (INFE), citado por Roa (Ob.

Cit), la inclusion financiera es:

El proceso de promocion de un acceso asequible, oportuno y adecuado a una
amplia gama de servicios y productos financieros regulados y la ampliacion de
su uso hacia todos los segmentos de la sociedad mediante la aplicacion de
enfoques innovadores hechos a la medida, incluyendo actividades de
sensibilizacion y educacion financiera con el objetivo de promover tanto el
bienestar financiero como la inclusion econdémica y social. (p. 123)

La idea de la inclusion financiera, se puede inferir entonces, consiste en ofrecer a la
poblacion en general una diversidad de productos financieros, que van desde el abrir una
cuenta de ahorros hasta realizar algin pago de un servicio, pero a la vez sensibilizarlos y
educarlos financieramente. Esto, con el objetivo de llevar adelante la inclusion econdémica y
social, y tratar de reducir los indices de pobreza a nivel mundial.

Para ello, las entidades financieras han llevado a cabo ciertas reformas, tales como el
acondicionamiento de sus instalaciones para servir mejor a los clientes, la construccion de
sedes en poblaciones menos beneficiadas, la diversificacion de instrumentos financieros y
tipos de financiamiento o créditos ofrecidos; entre otros aspectos que buscan fomentar dicha

inclusién financiera.
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Una de la formas de medir la inclusién financiera es a través de la cantidad de dinero
otorgado por medio de créditos, tal y como lo hacen saber autores como Sempertegui (Ob.
Cit). Es asi como, este crecimiento se puede evidenciar en figura 2 tomado de la Asociacion
de Bancos Privados del Ecuador (ASOBANCA), el cual muestra como las Cooperativas de
Ahorro y Crédito de esta nacion, entidades dedicadas a ayudar a los emprendimientos
unipersonales, familiares, domésticos, comerciantes minoristas, entre otros; han venido
aumentando su cartera de creditos, en forma sostenida, desde enero del 2016 hasta el mes de

marzo del presente afio.
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Figura 2. Cooperativas - Cartera bruta de créditos, en millones de USD
Fuente: ASOBANCA (2018) - Adaptacion Navisoy (2018)

En el mismo orden de ideas, la Global Findex Database (2017) resefa que “cerca de la
mitad de los adultos de todo el mundo informaron haber pedido prestado dinero el afio
anterior” (p. 9). Destaca la precitada fuente, que en las naciones con economias de altos
ingresos el porcentaje de créditos fue mas alto, caracterizdndose mayormente (90 %) por ser
créditos formales otorgados por alguna entidad financiera o por medio de una tarjeta de
crédito.

Por el contrario, indican que en los paises que tiene economias en desarrollo, tales como
la ecuatoriana, el porcentaje de adultos que solicitan créditos es menor en comparacion a las

economias de altos ingresos; siendo lo comun recurrir a familiares o amigos (casi el 50 %)
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para solventar la emergencia econdmica. Para una mejor apreciacion de lo antes mencionado,

seguidamente se muestra la figura 3.
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Figura 3. Adultos que pidieron préstamos el afio anterior (%), 2017
Fuente: Global Findex Database (2017)

Ahora bien, las entidades financieras, segun lo expresado por Ballesteros y Ballesteros
(2007), se han apoyado desde la pasada década de los afios 70 en las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC) para realizar las transferencias electronicas de fondos
y asi contribuir al comercio electrénico. Sin embargo, destacan los autores, es a partir del
surgimiento de la Internet a principios de los afios 90 y el avanzado desarrollo de las TIC,
que la inversion de la banca en Latinoamérica se ha hecho mayor para de esta manera
diversificar sus funciones.

Sobre el particular, es innegable el rol que han cumplido las TIC para llevar a los
servicios bancarios al sitial que actualmente ocupan. Al respecto, Marqués (2000) sefiala que
las TIC “son omnipresentes en todos los ambitos de nuestra sociedad, forman parte de la
cultura tecnoldgica que nos rodea y con la que debemos convivir” (s/n). Adicionalmente, esta

tecnologia amplia las posibilidades de desarrollo social y sus efectos se manifiestan de

30



manera muy especial en las actividades laborales y cotidianas de las personas, entre ellas la
realizacion de transacciones bancarias o financieras.

En ese sentido, la Global Findex Database (Ob. Cit) destaca la importancia de la
tecnologia en la inclusién financiera y el desarrollo, cuando sefiala que: “Un nimero
creciente de investigaciones revela la amplitud de beneficios potenciales que la inclusion
financiera, especialmente el uso de servicios financieros digitales, incluidos los servicios de
dinero movil, las tarjetas de pago y otras aplicaciones de tecnologia financiera, puede
aportarle al desarrollo” (p. 1).

Dentro del mismo orden de ideas, Meneses (2016) nos muestra como influyen
positivamente las TIC en la evolucién de la banca. Es asi como en Colombia se experimentd
un asombroso aumento de la cantidad de operaciones hechas a través de la Internet,
considerada por Marqués (Ob. Cit) como la mas relevante de las TIC, pasando de
655.457.888 en el afio 2010 a 1.905.341.076 para el afio 2015; es decir un aumento cercano
al 200 por ciento.

En cuanto a la evolucion del acceso a los servicios financieros en el Ecuador, la misma
también ha mostrado un crecimiento importante. Prueba de ello son las estadisticas mostradas
en la revista cientifica Cuestiones Economicas (2005), en la cual sefialan que para el afio
2006 en el Ecuador existian 8,1 cajeros automaticos (ATM) por cada 100.000 habitantes;
mientras que esa cifra aumento a 41,4 en el afio 2013. De igual manera, la cantidad de cajeros
automaticos por cada 1.000 km? paso de 3,1 en el 2006 a 18.0 en el 2013. Las anteriores

cifras se aprecian en el cuadro 1 mostrado a continuacion.

Cuadro 1. Evolucion de los indicadores de acceso a servicios financieros en Ecuador

INDICADOR 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013
Bancos Comerciales por 1,000 km?2 5.4 5.4 7.0 9.9 14.1 17.8 335 34.8

Bancos Comerciales por 100,000 | 14.2 | 139 | 175 | 244 | 338 | 418 | 77.2 80.1
adultos
ATMs por 1,000 km2 3.1 8.9 106 | 122 | 146 | 17.3 | 18.0 18.0

ATMs por 100,000 adultos 8.1 23.0 | 265 | 29.9 | 350 | 40.7 | 414 | 414

Fuente: Financial Acces Survey, IMF (2015).
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Se puede afirmar entonces, que esta evolucion de la banca, tanto a nivel estructural
como tecnoldgica, ha permitido cubrir las demandas de financiamiento de diversos sectores
productivos alrededor del mundo, coadyuvando a facilitar la vida de los ciudadanos a través
de la satisfaccion de sus necesidades béasicas y contribuyendo al desarrollo econémico de

esas naciones, sobre todo a las denominadas economias emergentes.

2.1 Servicios Bancarios en Economias Emergentes

Tal y como se hace saber en la Global Findex Database (Ob. Cit), la inclusion
financiera contribuye favorablemente a impulsar el desarrollo de las naciones, por lo tanto es
menester del Banco Mundial, y otros organismos nacionales e internacionales, hacer posible
este proceso de inclusion. Es asi que, para el afio 2017, segun cifras registradas en la Global
Findex Database (Ob. Cit), 1.700 millones de adultos alrededor del mundo no estan
bancarizados, es decir, no poseen una cuenta en una institucion financiera o a través de un
proveedor de dinero mavil; de alli la preocupacion manifiesta.

Tomando en consideracion que los mercados emergentes se apoyan en el sector
secundario de la economia, es relevante entonces integrarlos adecuadamente al sistema
financiero. Partiendo del hecho gue el servicio mas basico entre los servicios financieros es
acceder a un sistema de pagos que les permita a los clientes realizar y recibir transferencias
de dinero, solicitar y recibir préstamos, asi como tener la posibilidad de guardar su dinero en
un lugar seguro; es tema de preocupacion para las entidades financieras como hacer llegar
sus servicios al sector secundario e ir cerrando las brechas existentes entre este sector y el
primario.

Cabe destacar que en el sector secundario prevalecen los pequefios comercios y
emprendimientos personales, muchos de ellos ubicados en localidades remotas, alejadas de
las principales ciudades; por lo que resulta fundamental la inclusion financiera de ellos. Todo
ello bajo el principio del crecimiento econémico sostenido y la inclusion con desarrollo social
y reduccion de la pobreza.

A fin de lograr lo anterior sin la necesidad de construir nuevas sucursales en esos
lugares, las entidades financieras han invertido grandes cantidades de dinero en tecnologia

para facilitar el acceso a todos los servicios bancarios. De manera que estos cambios iniciaron
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el camino a globalizar la realizacion de transacciones bancarias, teniendo como punta de
lanza la rapidez y seguridad con las que las mismas se llevan a cabo.

De acuerdo con lo anterior, es con la instalacion de redes de cajeros automaticos que
empieza la simplificacion del proceso del retiro de efectivo. Con el pasar el tiempo, estos
cajeros automaticos fueron mejorados y en la actualidad a través de ellos los clientes pueden
efectuar depdsitos, realizar transferencias y consultas de saldos, pagar servicios; entre otras
opciones. Pero esto apenas es el comienzo de la transformacién digital de la banca.

2.2 Transformacion Digital de la Banca

Luego de la aparicion de los cajeros automaticos, la banca siguié preocupada por
mejorar los servicios y hacerlos llegar a todos los lugares. Es asi como apoyados en las TIC,
principalmente en la Internet, lograron la automatizacién de sus procesos permitiendo la
realizacion de transacciones bancarias a traves de los portales web de las entidades
(denominado sistema de pagos electrénico), asi como la posibilidad de efectuar pagos entre
diferentes entidades financieras.

Dentro de esta perspectiva, se puede decir que el uso del dinero electronico generara
un impacto en la forma tradicional de llevar a cabo las transacciones financieras. Tal y como
lo hizo saber Jeftanovic (2001) en su momento, el uso del dinero electronico supone un
cambio importante en los sistemas de pago y de la banca en general, resaltando el precitado
autor que ésta serd la tendencia para las proximas dos décadas.

No obstante, y asi lo enfatiza la Global Findex Database (Ob. Cit), estos servicios
financieros analogicos o digitales “tienen que adaptarse a las necesidades de los grupos
menos favorecidos, como mujeres, pobres y quienes usan por primera vez Servicios
financieros, que pueden tener menor nivel de alfabetizacién y conocimientos numéricos” (p.
11). De alli que, la inclusion financiera no depende Unicamente de poner al alcance la
tecnologia en manos de las personas, sino del grado de alfabetizacion tecnologica que poseen.

Con referencia a esto, Luque, Morales y Machado (2017) dicen que uno de los mayores
retos del Ecuador es la implementacion del sistema de dinero electronico como iniciativa del
Banco Central de Ecuador (BCE), por lo tanto, y para aumentar la probabilidad de éxito del

programa, recomiendan ““las capacitaciones tecnoldgicas de los ciudadanos para perder el
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«miedo» a su uso y asi poder hacer uso del dinero electronico con mayor seguridad,
confianza y certidumbre” (p. 136).

Asimismo, expresan que tomando en consideracion los beneficios que aporta este
nuevo medio de pago, una de las principales claves del éxito de dicho programa es difundir
ampliamente en medios de comunicacidn masivos, mensajes donde den a conocer esta
tecnologia, sus bondades y facilidad de uso, a un mayor nimero de lugares y en los sectores
donde la poblacion es mas vulnerable a la tecnologia.

Como muestra de la masificacion del uso de la tecnologia, la Global Findex Database
(Ob. Cit) sefiala que en las economias de altos ingresos, el 82 % de los adultos poseen
teléfono celular con acceso a Internet. En contraparte, solamente el 40 % de los adultos que
viven en economias emergentes tienen un teléfono mdvil con acceso a Internet. Sobre la base
de estos resultados, la Global Findex Database (Ob. Cit) afirma que si bien se observa una
gran diferencia porcentual entre ellos, son optimistas en que este porcentaje se incremente en
las economias emergentes durante los proximos tres (3) afios y su uso para transacciones
bancarias electronicas también aumente.

Asi pues, la banca en linea (online) ha experimentado un gran crecimiento, brindando
grandes beneficios tanto a las propias entidades financieras como a los clientes. Con respecto
a las primeras, se puede sefialar que esta evolucion les ha permitido reducir la cantidad de
empleados y de sucursales, sin dejar de prestar un buen servicio. En atencién a los clientes,
las ventajas son mas evidentes: Rapidez y seguridad de las transacciones, realizacion de
cualquier transaccion sin importar el lugar y la hora, disponibilidad del servicio las 24 horas
del dia, los 7 dias de la semana; lo que se traduce en mayores comodidades.

En lo que a comodidades se refiere, conviene destacar que las entidades financieras
también tienen a disposicion del cliente las tarjetas de débito, las cuales permiten al titular de
la cuenta realizar transacciones con cargo a los fondos de su cuenta; previa autorizacion de
su clave personal. A su vez existen las tarjetas de crédito, que son utilizadas como medio de
pago para la compra de algun bien o pago de un servicio.

Otro aspecto importante dentro de la banca electronica es el relacionado con las
transacciones bancarias entre personas, entre personas y empresas, y entre empresas. Al

respecto, Meneses (Ob. Cit) explica que la integracion de estas transacciones ha logrado
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atraer mas usuarios, particulares y empresariales; siendo la versatilidad de los servicios
financieros digitales elemento importante para el crecimiento de esta banca.

Acerca del uso de los servicios financieros digitales, la Global Findex Database (Ob.
Cit) indica que los mismos ayudan a que las personas manejen el riesgo financiero,
facilitando el envio y recepcién de dinero ante cualquier situacion de emergencia, asi como
el pago de cualquier producto o servicio. Lo anteriormente descrito se evidencia de forma
clara en la figura 4, en la cual se muestra el aumento de 11 puntos porcentuales, entre el afio
2014 y el 2017, en cuanto a la cantidad de personas alrededor del mundo que hacen o reciben

pagos digitales.
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Figura 4. Mas personas que tienen cuenta la estdn usando para pagos digitales
Fuente: Global Findex Database (2017)

Dentro de esta perspectiva, es importante sefialar que en los ultimos afios se ha venido
masificando el uso de los pagos moviles, los cuales se efectan utilizando la aplicacion mévil
(también conocida con el término inglés App) de la entidad bancaria, previamente descargada
e instalada por el cliente en su teléfono celular inteligente. A esta modalidad se le conoce

como banca movil, la cual, parafraseando a Altamirano (2015), es aquella que tiene como
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prioridad atender a las nuevas demandas de servicios y productos, a traves de dispositivos
moviles, ofreciendo a su vez novedosas maneras de comunicarse con los clientes.

Segin Rodriguez (2014), la banca mavil se considera un subgrupo perteneciente a la
banca electrénica, de la cual también forman parte la banca por Internet y el uso de canales
no moviles, tales como los cajeros automaticos y los dispositivos de punto de venta. Destaca
este autor, que generalmente los servicios de la banca mdvil ofrecen una variedad de
funciones informativas, entre ellas las consultas de saldo, estados de cuenta resumidos,
notificaciones de transacciones efectuadas e incluso alertas de cuenta.

Al mismo tiempo, el uso de la banca movil involucra la creacion de un nuevo
instrumento financiero denominado dinero electrénico. Al respecto, Rodriguez (Ob. Cit)
acota que “el dinero electronico viene a ser el valor monetario almacenado en un soporte
electronico, que tiene por objeto facilitar las transacciones u operaciones que se efectian
mediante redes de ordenadores pudiendo asumir diversas modalidades.” (p. 181). De esta
manera, se puede afirmar que el dinero electronico permite al celular inteligente hacer las
veces de una “billetera electronica”.

Sobre el origen del dinero electronico, Cajiao, Calvache y Montalvo (2017) mencionan
que el mismo emerge en Japdn en el afio 2001, como un método alternativo de pago, y desde
alli se expandio al resto de las naciones como mecanismo de ampliacién de la economia
mundial, incluyendo naciones como Kenia caracterizada por no poseer una economia fuerte.
Asi pues, la idea es que ese dinero que esta almacenado en un dispositivo electrénico, por
ejemplo, una tarjeta inteligente, pueda ser aceptado como medio de pago sin mayor
inconveniente e incluso convertible en dinero en efectivo al valor nominal.

Con relacién al uso del dinero electronico, cada pais tiene sus regulaciones en pro del
proceso de globalizacion de los mercados emergentes. En ese sentido, en Per( existe la Ley
del Dinero Electronico, mientras que en el Ecuador cada banco privado es el responsable de
implementar la plataforma para el dinero electronico y controlar el uso del mismo dentro de
la institucion financiera, bajo los lineamientos del Sistema de Dinero Electrdnico.

En el mismo sentido, Machuca, Iglesias, Ruperti y Moreira (2017) explican que la
implementacién de la moneda electronica es beneficiosa para el Ecuador puesto que
disminuira la importacién de billetes desde los Estados Unidos, generando un ahorro para las

finanzas puablicas. De igual manera, indica que el uso de ese sistema por parte del Banco
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Central de Ecuador debe ser responsable para “asi asegurar su 6ptimo rendimiento y alcanzar
los objetivos planteados en pro del bienestar nacional” (p. 12).

Asimismo, los autores dan a conocer resultados interesantes de su estudio, entre ellos
que el 70, 80 % de la poblacion econdmicamente activa de la provincia de Manabi y que
posee conocimiento sobre la moneda electrénica implementada en el Ecuador califica como
buena la implementacién en el Ecuador de una moneda propia bajo las caracteristicas de
moneda electrdnica; lo cual consideran un factor a favor de la disminucién de la desconfianza
y especulaciones presentes en este tipo de programas. Para una mejor apreciacion del resto
de los resultados seguidamente se muestra la figura 5.

7,30% __ 1,27% 3,49%
m Excelente

= Muy bueno

Bueno

70,80% = Malo

Pésimo

Figura 5. Implementacién de la Moneda Electronica
Fuente: Machuca, Iglesias, Ruperti y Moreira (2017)

Sobre la validez de estos resultados, y tomando en consideracion lo antes descrito, se
puede corroborar dos cosas: El innegable e invaluable aporte brindado por las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion (TIC) a la transformacion digital que ha tenido lugar
en el sector bancario en los ultimos afios y la dinamizacion de la economia fundamentada en

la atencidn y servicio a los sectores mas alejados y vulnerables haciendo uso de las TIC.

37



3. LOS NANO CREDITOS

3.1. Que sony que no son los nano creditos

En la actualidad, el término nano crédito es sinbnimo de un mini crédito o mini

préstamo. Desde esta perspectiva, Martinez (2012) lo define de la siguiente manera:

Es un préstamo de una pequefia cantidad y de corta duracién a devolver. Es un
contrato de préstamo personal por el cual el prestamista concede un préstamo al
consumidor utilizando técnicas a distancia, y sujeto a Condiciones Generales que
nadie lee agobiado por la situacion economica (p. 190)

Dicho de otro modo, se considera el nano crédito como un tipo de préstamo personal y
de consumo de diminutos montos, que permite satisfacer de manera inmediata necesidades
puntuales y con un tiempo breve de devolucion. También se puede aseverar que, dadas sus
condiciones especiales, se ha convertido en un producto crediticio con mucha demanda por
parte de los particulares, para obtener financiacion rapida y segura.

Tomando en cuenta la informacion proporcionada por el portal web Juventud por los
Derechos Humanos, podemos considerar que el punto de partida de los nano créditos ocurrié
en el afio 1976, cuando el reconocido economista bangladesi Mohamed Yunus observo que
las mujeres tejedoras de esa regidn asiatica se veian en la obligacion de pedir prestado dinero
a otras personas (prestamistas) para poder comprar el bambu con el que elaboraban sus
productos, siendo muy alta la tasa de interés que les cobraban.

Es a partir de esa situacion, que Mohamed Yunus tomé la decision de prestar a cada
una de esas mujeres 27 dolares de su propio bolsillo para financiarles sus proyectos
artesanales, siendo la primera vez que ellas obtuvieron algin beneficio; dando asi origen a
los llamados micro créditos.

De esa experiencia surgié en Yunus la idea de crear un banco que le permitiera a
millones de personas escapar de la pobreza, brindandoles una capacidad econdmica
individual. Asi nacio en el afio de 1983 el Banco Grameen, que significa Banco del Pueblo,
que en la actualidad sigue prestando ese servicio social y a su vez es fuente de inspiracion

para iniciativas de ese tipo alrededor del mundo.

38



Y precisamente entre esos servicios sociales se encuentra el nano crédito, como una de
las maneras mas expeditas de cubrir alguna necesidad financiera, de pequefia cuantia, a las
personas. El mismo se caracteriza, tal y como se hizo saber anteriormente, por su corto plazo
de amortizacion, la pequefia cantidad de dinero prestado y su escasez de requerimientos, sin
necesidad de avales y con unos pocos tramites; lo que agiliza todo el proceso.

Adicionalmente, las personas y empresas que ofrecen este tipo de financiamiento
promueven la posibilidad de gestionar el mismo desde el hogar, a través de una conexion a
Internet, haciendo efectivo el préstamo via online (en linea) en cuestion de minutos, de alli
la popularidad que ha ido ganando entre la poblacién; sobre todo en los mas vulnerados
econdmicamente y que necesitan cubrir cualquier tipo de necesidad diaria, como pagar algtn
alimento o la medicina de Gltima hora, el tiquete del bus, completar el pago de un servicio o
en ciertos casos como capital de trabajo para ganar el sustento del dia.

En otro orden de ideas, mucho se ha hablado sobre la legalidad del nano crédito y
siempre es un tema de controversia, tanto por sus altos tipos de interés respecto a los
préstamos normales, como por la ausencia de control o regulacion. Sobre los intereses que
cobran en comparacion con un crédito habitual, Martinez (Ob. Cit) enfatiza que los mismos
son notablemente superiores al normal del dinero, calificando incluso de usureros a las
personas o entes que ofrecen este tipo de financiamiento.

Por tal motivo, segun lo resefia en su pagina web el diario de actualidad y finanzas El
Boletin, son varias las naciones que estan regulando esta modalidad de crédito para proteger
econdmica y legalmente a los consumidores finales. Es asi que en el Reino Unido, estos
préstamos son considerados legales, estan regulados y no hay restricciones sobre el tipo de
interés aplicado.

Igualmente, Canada tiene un limite al tipo de interés (utilizando la legislacion contra la
usura) de un 60% anual, mientras que en los Estados Unidos son legales y estan regulados
en 37 estados; manteniendo fuertes restricciones sobre los tipos de interés. Asimismo
sefialan, que para el afio 2014 en Espafia aun persistian vacios legales en lo que respecta a la
regulacion de este tipo de practicas crediticias.

De acuerdo a los objetivos que persigue esta investigacion, es bueno sefialar que un
nano crédito no es lo mismo que un microcrédito. Tal y como lo hace saber Gutiérrez Nieto,

citado por Inglada, Sastre y De Miguel (2015), los microcréditos son:
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Pequefios préstamos que se conceden a personas pobres, con tipos de interés por
encima de los de la banca comercial y a unos plazos igualmente mas cortos que
en dicha banca tradicional. Son pequefias cantidades que se conceden a
microempresas formadas en gran nimero de casos por una sola persona o por un
grupo nuclear familiar, en los paises en desarrollo (p. 92).

Como se puede apreciar, el anterior concepto deja en claro que ese tipo de préstamo se
otorga a microempresas, independientemente si esta conformada por una o varias personas;
a diferencia del nano crédito que esta dirigido a particulares. Aunque ambos persiguen ayudar
a la poblacion de escasos recursos, el micro crédito se basa en conceder dinero a personas
que tienen una idea de negocio viable pero que no disponen de avales y que, por tanto, son
excluidas de los bancos tradicionales.

Si bien es cierto que tanto el nano crédito como el microcrédito son préstamos de corta
duracion y cuantias no muy elevadas, este Gltimo exige a las microempresas que lo solicitan,
cierta documentacion que les permita evaluar su historial crediticio y asi reducir el riesgo de
la transaccion. De igual manera, en algunos casos las entidades prestatarias requieren el aval
de otras personas al momento de conceder el préstamo a la microempresa.

Por su parte, el nano crédito es practicamente libre de documentacion, siendo ésta una
de las principales razones del aumento de este tipo de crédito alrededor del mundo, no
obstante las altas tasas de interés que cobran y que llevan a Ospina (2018) a expresar que las
mismas hacen que se pierda la filosofia de Yunus acerca de los micro créditos: “Pequenos
préstamos que se conceden a las personas mas desfavorecidas a muy bajas tasas de interés y
sin ningun tipo de garantia o aval”. Pero a pesar de esto, el nano crédito es una opcion real

para hacer mas facil el dia a dia de muchas familias.

3.2. Paises pioneros y modelos usados dentro del nano crédito

En estos momentos el nano crédito es una practica habitual en muchos paises, entre los
que se puede citar al Reino Unido, Estados Unidos, Bangladesh, Espafia, Colombia, Chile y
Brasil, entre otros. Aunque el origen de los nano créditos se atribuye a la iniciativa de
Mohamed Yunus antes mencionada, refieren Criollo, Sosa, Zapata y Giraldo (2016) que los

primeros indicios datan del afio 1973, cuando en la ciudad brasilefia de Recife, una asociacion
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Ilamada Accion se dio cuenta del problema de desempleo sufrido en esa ciudad, lo cual
provoco la emigracion de la poblacion rural a las ciudades.

Esta situacion a su vez gener6 el comercio informal en la zona, por lo que las personas
estaban limitadas y sus economias se sustentaban debido a prestamistas usureros que
cobraban altos intereses (llegando incluso hasta el 10 % diario); agravando ain mas sus
precarias condiciones de vida. Es por ello, que esta asociacion creo la figura del mini crédito
para auxiliar a estas personas de escasos recursos.

Asi como surgi6 esa alternativa, otros paises se le han unido. Por ejemplo, en Espafia
existe la conocida empresa Sucredito, que a través de su sitio web ofrece crédito en linea
hasta por un monto de 1.000 euros, pagaderos en un lapso de 7 a 30 dias, dependiendo de la
opcion seleccionada por el cliente; siendo la tasa de interés a cobrar menos del 1,2 por ciento
diario a la cantidad que se presta.

De igual manera, en ese pais hay otras empresas que ofrecen el mismo servicio, cuyos
montos varian entre 50 y 1.000 euros, con un plazo de cancelacion de entre 5 a 30 dias y con
tasas de interés similares. Entre ellos podemos destacar a Dineo, Vivus y Sol Crédito, las
cuales (al igual que Sucredito) otorgan este tipo de préstamos aun si la persona aparece
registrada en el Servicio Nacional de Informacion de Morosos (ASNE), todo de una manera
sencilla y sin necesidades de avales.

Dentro del mismo orden de ideas, en la parte sur del continente americano, Colombia
también ha llevado adelante interesantes propuestas de nano créditos. Es asi como la autora
de la presente investigacion realizé pesquisas a través de la web y encontr6 como una fiel
exponente de esta innovadora modalidad de financiamiento a una cooperativa llamada
LeniBrothers.

La misma, nace en el afio 2008 y en la actualidad otorga nano créditos a estudiantes;
con montos que van desde los 20.000 pesos (unos 7 dolares estadounidenses) hasta los
500.000 pesos (unos 174 ddélares estadounidenses). Igualmente, esta cooperativa promueve
créditos educativos para que los estudiantes prosigan su preparacion académica y créditos
alternativos para la compra de equipos que los ayuden en sus tareas educativas, como una
computadora o tabla (Tablet).

Por otra parte, expresa Meneses (Ob. Cit), en esa nacion también se cre6 en 2014 el

proyecto llamado Crédito Movil, cuyo principal objetivo y vision empresarial es revolucionar
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el proceso de crédito para toda la poblacion colombiana. En ese sentido, destaca el autor, esta
entidad otorga préstamos que van desde 5.000 pesos (unos 1,74 dolares estadounidenses)
hasta el 80 % de la ndmina, en caso de que el usuario tenga un ingreso seguro y fijo.

Para ello, han desarrollado una tecnologia propia basada en inteligencia artificial que
analiza el comportamiento de las personas en el mundo digital, de forma totalmente andnima,
sin obtener informacién personal del usuario (tales como nombre, cédula o nimero de tarjeta
de crédito) y a partir de varios datos, la plataforma realiza un prepuntaje del usuario, que le
garantiza una preaprobacion del crédito. Se plantea que para este afio 2018 se encuentre
operativa la billetera digital MO Préstamo para hacer llegar este proyecto, a través de la
telefonia movil, a mas personas.

Como se puede apreciar, existen varias formas en las que el nano crédito funciona y se
distribuye, siendo la mas comun a través de plataformas tecnologicas, pero existen
instituciones financieras que los emiten de forma presencial al instante. Lo importante de
esto, es que cada vez mas empresas de diversos paises se suman a esta nueva préactica del
nano crédito, y es que gracias a todas las posibilidades que ofrece Internet, las financieras de
préstamos inmediatos han conseguido perfeccionar su servicio de crédito al maximo,
gestionando solicitudes en cuestion de segundos y facilitando de esta manera que el proceso
pueda administrarse automaticamente; para que asi el dinero del préstamo puede transferirse
a la cuenta bancaria del solicitante en cuestion de minutos.

Asi pues, Meneses (Ob. Cit) sefiala que la expansion de los dispositivos mdviles en
mercados emergentes, como los existentes en paises latinoamericanos, facilita la inclusion
financiera; por lo que el nano crédito pretende convertirse en una solucion transversal en
materia de crédito y cambiar el paradigma que existe alrededor de un préstamo. De manera
que, a través del uso de la tecnologia, son muchas las empresas que se suman a este servicio
y en un mercado competitivo cada beneficio al usuario cuenta.

Hasta ahora se ha abordado la figura de otorgar crédito a los clientes de las financieras,
no obstante, existen otros nano creditos que se ofrecen a todas las personas por igual,
ampliando asi el rango de opciones de mercado. A tal efecto, Martinez y Pérez (2015)
destacan que la empresa chilena Tiaxa, fundada en el afio 2000 y actual lider a nivel mundial

en la entrega de nano créditos, otorga créditos tanto en forma de tiempo aire para los

42


http://www.enter.co/especiales/empresas-del-futuro/el-futuro-de-las-llantas-es-inteligencia-artificial-y-cloud/

suscriptores prepago de telefonia movil, como en efectivo a través de Dinero Movil, para
personas no bancarizadas en mercados emergentes.

A fin de corroborar esta informacién, la investigadora ingresé al portal web de la
empresa Tiaxa, y en la misma expresan que en la actualidad otorgan 10 millones de pequefios
créditos cada dia en 20 paises. Por su parte, para aumentar la probabilidad de recuperacion
de los préstamos otorgados, esta empresa usa un andlisis considerando la puntuacion
otorgada al usuario con base en el comportamiento de usuarios prepagos anonimos,
evaluacion del riesgo y una serie de procesos técnicos y comerciales patentados; lo cual
representa una inversion en funcion de ganarse la confianza de los usuarios y poder
mantenerse en el mercado. Finalmente, el monto prestado se cobra en la siguiente recarga del
usuario.

Se puede considerar entonces, que el nano crédito de tiempo aire ofrecido por la
empresa Tiaxa es una venta a crédito para la operadora mévil a la que se encuentra afiliada
la persona, a fin de que esta tenga saldo suficiente para poder disfrutar del servicio que
necesita, generando transacciones como llamadas, mensajes de texto, consumo de datos e
incluso compras a través de Internet.

Conviene sefalar que, a través de las exhaustivas busquedas electrénicas y
documentales que ha realizado la autora del presente estudio, asi como indagaciones hechas
por la ciudad de Quito, se encontrd que este tipo de crédito también existe en el Ecuador, lo
cual representa una experiencia positiva puesto que les proporciona a los usuarios la cantidad
de saldo requerido para el momento.

Sin embargo, llama poderosamente la atencion de la investigadora que esas mismas
indagaciones no arrojaron resultados indicativos de la presencia, tanto en la ciudad como en
la nacion antes mencionadas, del nano crédito que otorga dinero a las personas; siendo este
tipo de nano crédito el mas usado en otros paises y del cual se benefician millones de personas

diariamente.

3.3 Manera de empleo y destino del nano crédito

Ante el proceso burocrético de solicitar un préstamo en los bancos y dada la poca
cuantia del mismo, muchas son las personas que optan por un nano crédito. A pesar de que

la tasa de interés que se cobra por estos préstamos es mas alta que el de la banca regulada, el
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hecho de poder solicitarlo a través de Internet o por medio de un teléfono movil, con un
trdmite minimo y con la garantia de que el dinero estara en la cuenta de la persona en muy
corto tiempo, incluso minutos; es suficiente para preferirlos como alternativa crediticia.

Tal y como se ha venido diciendo, el nano crédito es empleado por personas con alguna
necesidad urgente y que para solventarla no requieren de gran cantidad de dinero. El destino

de ese crédito, en palabras de Martinez (Ob. Cit), se puede clasificar de la siguiente forma:

a) Gastos familiares: Aqui se incluye compra de alimentos o medicamentos, pago de
alquiler, servicios, impuesto o matricula escolar, reparacion menor de un
electrodoméstico, entre otros.

b) Gastos de consumos: Dentro de éstos podemos mencionar alguna celebracion,
compra de vestido, ir al cine, vacaciones, por mencionar solamente algunos.

c) Inversion: En ocasiones el nano crédito se emplea para invertir en capital de

trabajo o en publicidad para el pequefio negocio o emprendimiento personal.

Desde esta perspectiva, pareciera que el nano crédito es una alternativa sencilla y poco
riesgosa de lograr un financiamiento para cualquier persona. No obstante, Ospina (Ob. Cit.)
recomienda que si el individuo no se posee una fuente de ingreso solida y constante, no se
arriesgue con este tipo de financiacion, puesto que el plazo de pago es muy corto,
generalmente entre 7 y 30 dias; y en caso de no honrar a tiempo su compromiso de pago,
entonces se vera obligado a cancelar intereses de mora.

Con base en lo anterior, se puede sefialar que el nano crédito es una excelente opcion
para solucionar alguna urgencia econdomica de momento, sin embargo es preferible que la
persona ante la incertidumbre de cumplir con el pago de dicho préstamo bajo las condiciones
previamente establecidas con el prestamista, escoja por un crédito de mediano o largo plazo

como los ofrecidos por entidades financieras reguladas.

3.4 Requisitos generales para solicitar un nano crédito

Dentro de este orden de ideas, Martinez (Ob. Cit) indica que en Espafia el principal

requisito para solicitar un nano crédito que la persona tiene que ser mayor de edad.
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Generalmente una persona es considerada mayor de edad una vez cumple los 18 afios, tal es
el caso de Espafia, Ecuador y Venezuela, por mencionar algunos, o los 21 afos de edad, como
ocurre en los Estados Unidos de Norteamérica y Japon; todo dependiendo del ordenamiento
juridico de cada pais.

Otros de los requisitos dados a conocer por Martinez (Ob. Cit), es tener un teléfono
movil registrado a nombre del solicitante del nano crédito y residir en el pais donde se esté
solicitando el mismo; esto se corrobora con el nimero del documento de identidad de la
persona (también conocido como cédula de identidad o DNI). Asimismo, es obligatorio
poseer una cuenta bancaria a nombre del solicitante para depositar alli el monto del préstamo.

Con la intencion de conocer sobre otros datos necesarios para procesar el
financiamiento, la investigadora realizé diversas consultas documentales y electronicas. Es
asi como, se hizo larevision de cinco (5) sitios web esparioles especializados en nano creditos
digitales de mayor popularidad entre las personas: Sucredito, Dineo, Vivus, Sol Crédito y
Wonga. Conviene sefialar que se revisaron estos sitios de Espafia por considerarse, tal y como
lo hace saber Ospina (Ob. Cit), una de las naciones con mayor tasa de crecimiento de este
tipo de credito desde el afio 2014 al presente.

Como resultado de la pesquisa, seguidamente se mencionan aquellos datos, tanto
personales como bancarios, que normalmente piden sean ingresados en los formularios de
registro de los sitios web antes citados; sin que el orden en que se muestran sea

necesariamente el mismo en todos los casos:

a) Importe del préstamo a solicitar

b) Nombre y Apellido del solicitante

c) Sexo del solicitante

d) Fecha de Nacimiento del solicitante

e) Numero de Documento de Identificacion del solicitante
f) Direccion de habitacion del solicitante

g) Cadigo Postal de la zona donde habita el solicitante

h) Ciudad donde reside el solicitante

i) Numero de Cuenta Bancaria del solicitante

j) Numero de Teléfono Celular del solicitante
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k) Numero de Teléfono Fijo del solicitante
I) Correo electronico del solicitante
m) Usuario para identificarse dentro del sitio web

n) Contrasefia para ingresar al sitio web

Acerca del proceso de revision de los datos por parte de estas entidades prestamistas,
el mismo se realiza de manera muy rapida y segura, inclusive alguna de ellas utilizan el cruce
de informacion a través de las redes sociales para medir el nivel de riesgo crediticio. Sobre
este particular, dice Martinez (Ob. Cit), a fin de reducir los riesgos de impago del nano crédito
uno de los mecanismos empleados por dichas entidades es la cobranza a domicilio; de alli la
peticion y validacion de este dato.

Se esta entonces, en presencia de una serie de datos personales y financieros requeridos
por las entidades u organismos dedicados al otorgamiento de mini créditos personales, y los
cuales deben ser considerados por la autora del presente estudio para el adecuado disefio de
la propuesta que se pretende llevar adelante, y de esta manera ofrecer una alternativa de

solucion a la situacion planteada.
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4. DISENO DE LA PROPUESTA DE NANO CREDITO

4.1. La metodologia Design Thinking

El Design Thinking es definido por Tim Brown, citado por Brown y Wyatt (2010),
como “Un método que permite dar solucion a los problemas a través de un modo de pensar
centrado en las personas” (p. 7). Por su parte, Castillo, Alvarez y Cabana (2013) expresan
que esta metodologia abarca todo el espectro de actividades de innovacion, centrando el
disefio en el hombre.

De igual manera, Brown y Wyatt (Ob. Cit) explican que el Design Thinking “No solo
se centra en la creacion de productos y servicios, se basa en la capacidad para: ser intuitivo,
reconocer patrones, construir ideas con significado emocional, funcional, y expresarse en los
medios de comunicacion que no sean palabras o simbolos” (p. 303). Se entiende entonces,
que esta metodologia requiere del ingenio del disefiador para ser llevada adelante, entre otras
caracteristicas.

En ese mismo sentido, explican estos autores que el Design Thinking se trata de crear
mejores soluciones a los retos que enfrentan los negocios y la sociedad, ofreciendo
herramientas creativas de disefio, tales como el prototipado, el Storytelling (poder contar y
presentar una idea o estrategia de negocios), el mapa de viaje del cliente, el Morphing y la
experimentacion; por mencionar algunas de ellas.

A su vez sefialan, que los primeros pasos hacia el Design Thinking se dan en el afio
1991 cuando se crea la empresa IDEO como resultado de fusionar las organizaciones David
Kelley Design, la cual cre6 el primer raton para la computadora Apple en el afio 1982, e ID
Two; quien disefid en el mismo afio 1982 la primera computadora portatil. Alli, dos grandes
empresarios como lo son David Kelley y Tim Brown comenzaron a intercambiar ideas sobre
cdémo abordar la solucion a los problemas desde la perspectiva del cliente.

Es asi como en el afio 2001, luego de siempre tratar de encontrar soluciones de una
manera tradicional, decidieron pasar de elaborar productos disefiados para el cliente a disefiar

a través de las experiencias de los clientes. Es aqui cuando verdaderamente nace la
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metodologia Design Thinking, evolucionando de disefiar para el usuario a disefiar con el
usuario, como estrategia de innovacion dentro de un ambiente globalizado y altamente
competitivo.

Es evidente entonces, que esta metodologia esta centrada en el usuario y en los
problemas que éste puede formular, asi como las soluciones que se le pueden plantear. Visto
de este modo, resulta fundamental, tal y como Berengueres (2014), que la empatia esté
presente durante todo el proceso, dada la necesidad de aprender acerca de las personas para
quien se disefia (también llamada audiencia) y recopilar fielmente la informacion, por medio
de la observacién (y su documentacion a través de videos, grabaciones y apuntes), entrevistas
individuales en profundidad o entrevistas grupales; incluso la aplicacion de un cuestionario
en caso de ser necesario. En otras palabras, darle un enfoque de tipo cualitativo en lugar de
uno cuantitativo.

Sobre las bases de las ideas expuestas, se puede asentir que los disefiadores de
soluciones (también conocidos como “pensadores del disefio” por la traduccion literal del
término) que utilicen el Design Thinking tienen que ser personas con habilidades de intuicion
y facilidad de establecer relaciones empaticas con las personas, saber como son y qué les
interesa, comprender claramente sus necesidades para poder asi reconocer patrones y
construir ideas basadas en sus sentimientos y emociones.

De esta manera, el Design Thinking logra ser una herramienta generadora de
innovacién y de ideas atractivas para desarrollar un producto o servicio, mejoramiento de
procesos, mejoras de experiencias de los usuarios y llevar adelante proyectos; entre otros
beneficios. Conviene hacer saber, que es practicamente imposible homologar el proceso de
disefio bajo esta metodologia puesto que cada problema tiene sus particularidades y las
personas se ven afectadas de diferentes maneras.

Comprendido que el Design Thinking no solamente es enfocarse en crear productos y
servicios centrados en las personas, sino que es un proceso profundamente humano; Brown
(referenciado por Berengueres, Ob. Cit) afirma que existen tres espacios a tomar en cuenta
para afrontar un nuevo problema y que los mismos deben solaparse. En ese sentido, Brown
los llama espacios y no pasos, por la sencilla razén de que no siempre se realizan de forma

secuencial.
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Estos espacios son identificados como Inspiracion, Ideacion e Implementacion, los

cuales se describen seguidamente:

1.

Inspiracién: Acerca de esto, Brown y Wyatt (Ob. Cit) explican que se piense en
Inspiracion como el problema u oportunidad que motiva la busqueda de soluciones.
Aqui la persona o grupo de trabajo encargado de encontrar la solucidon buscara
cémo entender mejor a su audiencia, observando sus vidas, escuchando sus deseos
e intereses, conociendo sus percepciones y pensando en las posibles salidas.
Dentro de este espacio, es importante la creacién de un papel de trabajo en el cual
se defina un marco que indique por donde comenzar, los puntos de referencias para
medir el progreso y los objetivos a ser alcanzados. Luego de esto, se descubrira lo
que la audiencia necesita, generalmente por medio de las técnicas de la encuesta y
grupos focales.

Ideacion: En palabras de Brown y Wyatt (Ob. Cit), es aqui donde se transita por el
proceso de generar, desarrollar y probar las ideas a las que se llegaron hasta el
momento. En esta etapa, el (los) disefiador(es) hara(n) que todo lo observado y
escuchado tenga sentido, generando montones de ideas, identificando
oportunidades de disefio, asi como probar y refinar sus alternativas de solucion.
Estas soluciones normalmente la toman equipos de trabajo multidisciplinarios,
conformados por psicologos, socidlogos, ingenieros con experiencia en mercadeo,
publicistas y profesionales en administracion de negocios, entre otros;
principalmente por el hecho que esas alternativas de solucion se basan en el
comportamiento humano identificado luego de las experiencias interactivas vividas
entre el grupo de trabajo y la audiencia. Entre las técnicas mas empleadas en este
espacio estan la tormenta de ideas y el marco de trabajo (Framework).
Implementacion: Este Gltimo espacio, refieren Brown y Wyatt (Ob. Cit), es el
camino que lleva el proyecto a la vida de las personas. Es en esta instancia, cuando
la persona o grupo de trabajo descifran como llevar al mercado las mejores ideas
generadas, totalmente concebidas dentro de un plan de accién.

En ese sentido, el corazdn del proceso de implementacion es realizar el prototipo,

convirtiendo esas ideas en productos y servicios (lo mas cercano posible a la
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solucion definitiva) que luego son probados con la audiencia para conocer sus
opiniones y posteriormente evaluarlo. El proceso de saber cuales cosas funciono y
cudles no, es iterativo, hasta dar con la mejor solucién. Todo lo anterior se realiza
con la intencién de garantizar el éxito a largo plazo de la alternativa de solucion y

maximizar su impacto.

Con base en lo anterior, y parafraseando lo sefialado en el Experiencing Innovation an
ISA Case Study (2012), el Design Thinking permite ver de manera consistente nuevas
oportunidades, transformando los pensamientos de las personas, con las que es necesario
conectarse profundamente, en ideas innovadoras que a su vez se traducen en la creacion e
implantacion de nuevas soluciones, rapidas y efectivas; con gran impacto en los negocios. A
continuacion. se muestra la figura 6, la cual esquematiza el proceso explicado con

anterioridad.

Figura 6. Proceso de disefio del Design Thinking
Fuente: Harvard Business Review América Latina (2008)

Se esta entonces en presencia de una metodologia de gran funcionalidad, aplicable a la
solucion de practicamente cualquier problema. Destaca Diaz (2017, p.16), que el Design

Thinking se basa en un conjunto de premisas que son sus pilares fundamentales:

a) Enfocarse en los valores humanos: tener empatia por las personas a las cuales va

dirigido el producto.
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b) Mostrar en vez de decir: significa que una imagen, prototipo, boceto, vale mas que
mil palabras.

c) Colaboracion radical: la colaboracion de un grupo conformado por personas de
diversas disciplinas aporta diferentes puntos de vista, que pueden dar luz a los
diferentes problemas que surjan.

d) Ser consciente del proceso: tener bastante claro todo el proceso de disefio y los
distintos métodos que se van a aplicar en cada fase.

e) “Cultura de prototipos”: Esta importante tarea no solo sirve para validar ideas, sino
que es una parte importante del proceso de innovacion.

f) Pasar a la accion: No se trata de pensar sino de hacer. Hay que pasar del pensar a

la accion.

Lo previamente tratado demuestra la evolucion que han mostrado los modelos
tradicionales para el lanzamiento de nuevos productos al mercado, entre los cuales el Instituto
Nacional de Tecnologia Industrial (INTI, 2009) menciona el modelo Total Design de Pugh,
el Reflectivo de Valkenburg y la Teoria General del Disefio (GTD) de Takeda; en
comparacion a los modelos actuales, donde prevalece la forma creativa de pensar para
solucionar los problemas.

Dentro de esos modelos usados hoy en dia, mencionan Castillo, Alvarez y Cabana (Ob.
Cit), destacan la Teoria de la Solucion Creativa de Problemas (TRIZ) de Altshuller, el
Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) de Shiipyard, y el Design Thinking de Kelley y
Brown. Esta Ultima metodologia, expresan los autores, posee un conjunto de caracteristicas
que la convierten en una fantastica herramienta generadora de innovacién y de la cual pueden

surgir grandes ideas.

4.2. Caracteristicas del Design Thinking

Tal y como se pudo observar en la figura 2, en cada uno de los espacios, e incluso en
su solapamiento, se ejecutan de forma iterativa una serie de pasos (ya explicados
anteriormente) considerados elementales dentro del Design Thinking. Sobre el particular,

Toledo, Garber y Madeira (2017) destacan que los mismos caracterizan la manera de trabajar
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bajo el enfoque del Design Thinking y lo diferencian de otras metodologias més tradicionales
empleadas para el lanzamiento de nuevos productos; las cuales no se concentran en el
desarrollo o integracion de nuevas tecnologias, asi como en la apertura y/o entendimiento de
nuevos mercados.

Refieren Toledo, Garber y Madeira (Ob. Cit), que el Design Thinking se considera un
abordaje mas que una metodologia. Tal aseveracién nace del hecho de la busqueda de
solucion a los problemas de forma colectiva y colaborativa que se realiza por medio de esta
metodologia, bajo una perspectiva de empatia maxima entre los participantes y a través de la
experiencia compartida, con la intencion de obtener una completa vision en la resolucion de
problemas, identificar mejor las barreras y generar alternativas factibles para solventar estas
situaciones.

Dentro de esta perspectiva, se puede decir que el Design Thinking permite resolver
problemas u ofrecer soluciones a partir de las necesidades manifiestas de los usuarios,
apoyandose en una serie de caracteristicas que fomentan el pensamiento creativo. Es asi
como, Diaz (Ob. Cit) nos da a conocer algunas de las principales caracteristicas que permiten

a los disefiadores llevar adelante sus proyectos de manera exitosa.

1) Se caracteriza por procesos muy creativos y dinamicos: Acerca de ello podemos

indicar que considerando el pensamiento integrador que tiene la persona participante
activamente en el proceso de Design Thinking para identificar las caracteristicas
relevantes del problema e interracionarlas, y luego poner en practica diversidad de
herramientas para plasmar las ideas y prototiparlas (Storyboard, mapa del viaje del
cliente, brainstorming, cardsorting, mockup, entre otros); hacen de esta metodologia algo
creativo y dinamico.
Aunado a lo anterior, y a sabiendas que el Design Thinking no es lineal, el proceso de
iteracion presente en los espacios de Inspirar, Idear y Experimentar también contribuye
notablemente al caracter experimental de la misma; lo que a su vez incentiva la
creatividad e innovacion.

2) Descubre los problemas mediante la empatia hacia el usuario: Entendiendo que la
empatia no es mas que ponerse en el lugar de la otra persona, no es descabellado afirmar

que dentro del Design Thinking la misma juega un rol primordial, puesto que las
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3)

4)

5)

necesidades a satisfacer tienen que provenir de los afectados, en su propio contexto y
desde su optica personal.

Es aqui, donde esa capacidad de comprender las necesidades, deseos y problemas de los
individuos implicados, alcanzado por medio de la observacién (participante o no) y el
dialogo con esas personas, hace la diferencia en cuanto al éxito de la solucién propuesta.
Asi pues, la investigadora considera la empatia como la esencia para enfocarse en los
aspectos humanos, para luego acoplarse con los aspectos tecnolégicos y del negocio.

Se centra en el consumidor: Tal y como se ha dicho a lo largo del presente estudio, la
metodologia del Design Thinking se centra principalmente en las personas o usuarios que
se ven afectados por alguna situacion problematica o requieren algin producto o servicio,
es por ello que los retos se asumen de una manera diferente a los métodos tradicionales.
Entender a profundidad al cliente y verlo como la parte fundamental del proceso, resultan
la clave para gestionar soluciones viables y establecer ventajas comerciales. De este
modo, se puede afirmar que al saber exactamente lo que quiere el cliente, se llega primero
al mercado con el producto o servicio requerido, a la medida de esos clientes. Por
supuesto, esto contribuye positivamente con un mejor posicionamiento en el mercado.
No se involucra demasiado la parte economica: Sobre el particular, Diaz (Ob. Cit)
explica que en los modelos actuales, como el Design Thinking, la viabilidad economica
del proyecto se deja un tanto de lado, puesto que no requiere de gran cantidad de recursos;
solamente en las etapas del prototipado y pruebas es que se enfatiza en este tipo de
factibilidad.

En cambio, en los modelos tradicionales la viabilidad se estudia durante todo el proceso
de creacion. Conviene sefialar que la autora del presente estudio considera que el uso de
las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC), particularmente las de libre
acceso a los usuarios, permite abaratar los costos de disefio y desarrollo del producto o
servicio; de alli el no considerar como prioritaria la viabilidad economica.

Se distinguen varias etapas: Destaca Diaz (Ob. Cit), que tanto los métodos tradicionales
como los actuales se basan en varias etapas. Sin embargo, tal y como se muestra en la
figura 2, las etapas del Design Thinking no se llevan a cabo de forma lineal, como si

ocurre en los métodos tradicionales. Seguidamente se explican cada una de estas etapas:
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a)

b)

d)

Entender: Segun el Instituto de Disefio de Stanford (2010), “para crear
innovaciones significativas necesitas conocer tus usuarios y preocuparte de sus
vidas” (p. 5); de alli la importancia de definir quién es realmente el cliente o
usuario final de la solucién que se estd intentando disefiar. Se puede decir
entonces, que la empatia, el pensamiento integrador y el colaboracionismo entran
a formar parte de esta etapa, para asi conocer cual es el problema a resolver y
explorar las alternativas que ofrece el mercado.

Observar: Al respecto, el Instituto de Disefio de Stanford (Ob. Cit) explica que
como parte de ser empatico, el disefiador tiene que mirar a los usuarios y sus
comportamientos en el contexto de sus vidas, observar qué hace y qué no hace,
saber qué necesita, desea y piensa. Para ello, recomiendan siempre tratar de
observar desde el exterior, sin entrometerse demasiado, a fin de conocer mejor el
problema. Ademas de la observacion, la investigadora considera importante
incorporar la realizacion de entrevistas o conversaciones informales, asi como la
aplicacion de cuestionarios, que permitan descubrir nuevos significados,
coadyuvantes de un mejor entendimiento del problema.

Definir: En esta etapa, tal y como lo da a conocer el Instituto de Disefio de
Stanford (Ob. Cit), es donde el disefiador debe “traer claridad y enfoque al espacio
de disefio en que se definen y redefinen los conceptos” (p. 6). En esta etapa, se
define bien el proyecto basado en todo lo aprendido del usuario y su contexto,
reflexionando sobre sus posibles soluciones. Por todo ello, se puede aseverar que
el disefiador tiene que ser una persona heuristica, es decir, capaz de interpretar las
necesidades expresadas y hacer un diagnostico adecuado de la situacion.

Idear: Es aqui donde comienza el proceso de disefio y la generacidn de diversas
ideas, reflejadas éstas en los conceptos y recursos necesarios para la creacion de
los prototipos y la creacion de soluciones innovadoras. Destaca Berengueres (Ob.
Cit), que aqui es comun el uso de la tormenta de ideas para visibilizar y explicar
las mismas, ademas de aprovechar al maximo las distintas visiones que pueda
tener el equipo de trabajo sobre el problema. Siendo asi las cosas, se puede inferir

entonces que el disefiador o el equipo de disefiadores ha de ser muy creativo para
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idear los posibles productos o servicios a la medida de estos usuarios, y optimistas
para llevar adelante los retos que ello implica.

Prototipar: Para el Instituto de Disefio de Stanford (Ob. Cit), consiste en producir
elementos informativos, tales como mapas mentales, Storyboard o cualquier otro
artefacto u objeto que permita responder las preguntas que aproximen a la
solucion final. Enfatizan Toledo, Garber y Madeira (Ob. Cit), que los prototipos
deben ser rapidos de hacer y econémicos, dada la inmediatez con la que los
clientes desean probarlos. Es por ello, que se debe experimental en lugar de
intentar buscar de una vez los resultados perfectos, en otras palabras, generar lo
que los precitados autores Ilaman un Producto Minimo Viable (PMV) e irlo
refinando en la medida que el proyecto avanza.

Particularmente la investigadora considera que el desarrollo de un prototipo es
importante para el estudio en curso, debido al caracter innovador de la propuesta
de nano crédito que otorga pequefias cantidades de dinero a las personas, de
manera rapida y sin mayores tramites, y a la inexistencia en la ciudad de Quito de
este tipo de financiamiento.

Testear: Una vez construido el prototipo, el siguiente paso es entregarlo al cliente
para que proceda a probarlo y verificar si la idea satisface sus necesidades y/o
requerimientos. En ese sentido, Toledo, Garber y Madeira (Ob. Cit) sefialan que
a través de estas pruebas y el trabajo colaborativo entre usuarios y equipo de
trabajo, se busca la realimentacion (la cual debe ser documentada) que permitira
conocer las fallas 0 aspectos susceptibles de mejorar en las proximas versiones
del producto.

Con base en lo anterior, podemos asegurar que lejos de considerarse un fracaso
cada vez que el usuario haga alguna observacién al prototipo, debe tomarse como
un aprendizaje invaluable del cual se tiene que generar un prototipo mas refinado
y cercano a la solucién final.

Luego de finalizada la bateria de pruebas y obtenida la aprobacion del cliente, lo
siguiente es implementar la solucion a través de su lanzamiento al mercado. Esta
fase de implementacion, y asi lo hace saber el Instituto de Disefio de Stanford

(Ob. Cit), comprende una serie de pasos que involucran la creacion de un plan de
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accion, la determinacion de tareas, responsables y recursos, hasta llegar a la
implementacion y valoracion de los resultados; conjuntamente con los usuarios
o clientes. Es valido indicar que durante esta fase es probable prototipar de nuevo,
siendo necesario realizarlo siempre y cuando permita a la solucion alcanzar los

objetivos trazados.

Los puntos previamente tratados permiten observar como a lo largo de la puesta en
practica del Design Thinking permanece la esencia de considerar al usuario y sus necesidades
el epicentro de todo el proceso. De esta manera, dicha metodologia de resolucién de
problemas puede aplicarse a cualquier situacion que requiera un enfoque creativo, valorando

sus ventajas pero sin dejar de considerar sus desventajas.

4.3. Ventajas y Desventajas del Design Thinking

Con respecto a la disciplina del Design Thinking, Ruiz (2015, p. 83) cita a Laasko y
Hassi (2011), quienes clasifican en tres dimensiones los principales elementos que la
componen: a) Préacticas, b) Estilo de Pensamiento y, ¢) Mentalidad. Atendiendo a estos
elementos, Laasko y Hassi (Ob. Cit) enumeran una serie de ventajas que posee el Design
Thinking sobre las metodologias tradicionales de disefio de productos o servicios.

Seguidamente se dan a conocer estas ventajas:

1) Aproximacién centrada en la persona/ser humano. Esto implica alcanzar un
entendimiento profundo del cliente/usuario, empleando para ello, principalmente,
metodologias de observacion y técnicas etnograficas.

2) Aprender y pensar haciendo, lo cual conlleva una aproximacion iterativa y tangible
a la resolucion de problemas, que a su vez facilita el pensamiento y la exploracion
rapida de ideas, es decir; probarlas frente al cliente/usuario.

3) Visualizacion de las ideas, que permite graficarlas (mas alla de explicarlas verbal
u oralmente) para poder compartirlas y discutirlas facilmente.

4) Combinacion de aproximaciones convergentes y divergentes. Los problemas se
abordan en dos fases diferenciadas: Una en la que el foco de analisis se amplia

(divergencia) y otro en la que el foco se estrecha (convergencia).
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5) Trabajo colaborativo en el cual participan grupos interdisciplinarios. Aqui la
resolucion y exploracion de problemas complejos se enriquece con el conocimiento
de diferentes campos y disciplinas.

6) Razonamiento abductivo, utilizado por el disefiador para pasar de lo conocido a “lo
que podria ser”. Es muy diferente a los razonamientos inductivos y deductivos.

7) Reformulacién de problemas mirandolos desde una perspectiva diferente al
momento de disefiar algo. Se parte del hecho que para generar algo nuevo es
necesario ir mas alla de lo obvio y ver las causas reales que hay debajo del
fendmeno o problema.

8) Vision holistica, que permite adoptar una vision global y sistémica de un problema
comprendiendo las necesidades del cliente/usuario, su contexto y los factores
sociales predominantes. Abarca el conocimiento de las necesidades emocionales,
sociales y culturales.

9) Uso del pensamiento integrado a la hora de crear algo nuevo. Implica la busqueda
del equilibrio entre que el disefio sea técnicamente posible (dimension técnica), que
resuelva un problema o necesidad relevante para alguien o algo (dimension
humana) y que pueda convertirse en un disefio rentable (dimensién de negocio).

10) Mentalidad experimental y exploratoria, donde los errores que surgen de forma
natural durante el proceso de exploracion y experimentacion se consideran parte
del proceso; siendo éste el motivo para el uso de prototipos 0 modelos tempranos y
baratos que puedan ser contrastados rapidamente con el mercado/cliente.

11) Tolerancia a la ambigledad, puesto que el disefiador se enfrenta a un proceso
emergente en el que se deben aceptar nuevas alternativas que emerjan durante el
mismo.

12) Mentalidad optimista, la cual permitira disfrutar la resolucion de problemas y
afrontar los obstaculos con una actitud positiva, entusiasta, encontrando soluciones
donde otros han decidido abandonar.

13) Orientacion al futuro. Parte del hecho que el disefiador posee una mentalidad con

la habilidad de anticipar y visualizar nuevos escenarios.
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Como se ha venido destacando, el Design Thinking centra su proceso en las personas
y el contexto que les rodea. A este respecto, el pensamiento sistémico inmerso en la vision
holistica del disefiador juega un rol importante dentro de esta metodologia. Dentro del mismo
orden de ideas, en la V Jornada Anual del Instituto de Innovacion Social de ESADE (2012)
se dio a conocer que en el Design Thinking estd presente el denominado pensamiento
sistémico, es decir; bajo esta metodologia se pone un problema en su contexto y se intenta
comprender la manera en que funciona, empleando un enfoque humanista y aceptando la
complejidad.

En ese sentido, Senge (2012) explica que “El pensamiento sistémico es una disciplina
para ver totalidades. Es un marco para ver interrelaciones en vez de cosas, para ver patrones
de cambio en vez de «instantaneas» estaticas” (p. 39). Se puede intuir entonces, que este
cambio de enfoque permitird afrontar con mayor seguridad los complejos problemas a los
que enfrenta un disefiador de productos y/o servicios. Incluso, Senge (Ob. Cit) habla de la
“realimentacion reforzadora” como mecanismo de refuerzo de ventas causado por los
clientes que hablan entre si acerca de las bondades de un producto o servicio.

Dentro de ese marco, adoptar una perspectiva sistémica dentro del proceso de disefio,
tal y como lo recomienda el Harvard Business Review América Latina (Ob. Cit), donde los
acontecimientos tienen que verse como un todo y no de forma individual; contribuirad a
generar ideas revolucionarias inspiradas en la profunda comprension de las vidas de los
consumidores.

Todas las ventajas descritas evidencian las fortalezas del Design Thinking, no obstante
también tiene algunas desventajas. De acuerdo con Dooley, citado por Leon y Mejia (2016),

entre las principales debilidades de esta metodologia se encuentran:

1) Tendencia de los disefiadores a estandarizarlo y preocuparse mas por llevarlo a cabo
de la forma correcta, en lugar de concentrarse en proponer soluciones innovadoras
que trasciendan.

2) Su estandarizacion como proceso de innovacion muchas veces deja de lado grandes
soluciones, esto como consecuencia de exigir la culminacion de cada una de sus

etapas. Sobre este particular, la investigadora considera que se tiene que mantener
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la premisa de la innovacién, que la idea que aparezca, sin importar si cumplié o0 no
con todos los pasos, sea puesta en practica.

3) Dificultad en aprender el pensamiento de disefio impuesto por esta metodologia.
Esta habilidad clave no es sencilla de adquirir por los disefiadores, dificultando asi
la continuidad del proceso. Es necesario entonces, contar con disefiadores
empaticos, optimistas, de pensamiento integrador, colaborativos y dispuestos a
experimentar.

4) No involucra la viabilidad econdmica a lo largo del proceso de disefio, solamente
hace énfasis en las Gltimas etapas de prototipar y testear. Como consecuencia de
ello, en ocasiones los modelos y pruebas no resultan tan econémicos como se penso

inicialmente y en pro del avance del proyecto, tienen que llevarse adelante.

4.4. Disefio del Experimento

Una vez aplicada la entrevista estructurada (Ver anexo A) a un grupo de estudiantes y
comerciantes minoristas de la ciudad de Quito, y con base en los datos recopilados cubrir las
etapas de Entender, Observar, Definir e Idear, se procedi6 a la elaboracion de un prototipo
de la propuesta de una aplicacion movil, tambien conocida como App, llamada
TuNanoCrédito y que permitird a las personas solicitar un nano crédito desde su teléfono
movil, de una manera rapida, segura y amigable; con la ventaja de poder solicitar el préstamo
en cualquier momento y desde cualquier lugar.

Siguiendo los pasos establecidos dentro de la metodologia Design Thinking, a
continuacion se mostrara la evolucion del prototipo desde los mapas de viaje de los futuros
clientes (Estudiantes y comerciantes minoristas), pasando por el Storyboard, hasta llegar a
las pantallas de la App. Asi, en la figuras 7 y 8 aparecen los primeros mapas de viaje de los
estudiantes y comerciantes minoristas, donde se plasma, de una manera general, cada una de
las etapas y actividades que se llevan a cabo durante el proceso de solicitud del nano crédito.

Posteriormente, se muestran los mapas de viaje definitivos (Ver figuras 9 y 10),
disefiados una vez se analizd la informacién suministrada por estos estudiantes vy

comerciantes minoristas, para asi descomponer cada una de las etapas y describir paso a paso
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como se lleva a cabo esta solicitud de dinero, iniciando con la necesidad imperante del

financiamiento y culminando con la aprobacion del préstamo.

~ B Pienso como obtener el Pienso como voy a
Etapas Necesito el dinero . .
. dinero devolver el dinero
Actividades
Obtener el dinero Tener el dinero en mis
Necesidades rapidamente para cubrir manos para poder
Gastos de universidad, los gastos disponer de el.
entretenimiento.
Encontrar opciones para Realizar balance
i ) solicitar el préstamo. personal deingresos y
. Determinar la cantidad . S .
Actividades X . Revisar mi lista de gastos, y pienso en la
de dinero necesaria
contactos en whatsapp/ fecha de pago mas
facebook/instagram conveniente

Teléfono movil (Lista de
Artefactos Calculadora contactos o WhatsApp),
Google, Yahoo

Lapiz, papel,
calculadora, calendario

Sensaciones /O\

Oportunidades

Figura 7. Mapa de viaje inicial de los estudiantes
Fuente: Navisoy (2018)
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Actividades

Necesito el dinero

Pienso como obtener el
dinero

Pienso cémo voy a
devolver el dinero

Busco fuentes a las que
no haya pedido
préstamos recientemente

Necesidades

Gastos para comprar
algun insumo de trabajo.
Completar un pago

Obtener el dinero

rapidamente para cubrir

los gastos

Cumplir con el pago del
préstamo

Aumentar probabilidad
de aprobacion del
préstamo seleccionando
fuentes no usadas
recientemente. Personas
que se que tienen esa
liquidez

Actividades

Determinar la cantidad
de dinero necesaria

Encontrar opciones para

solicitar el préstamo

Realizar balance
personal deingresos y
egresos . Reviso mi
posible fecha de liquidez
para devolver el pago

Revisar solicitudes de
préstamo recientes y
descartar a esas fuentes.
Preguntar a mis cercanos
si hay alguien nuevo que
preste dinero o si ellos lo
pueden pedir por mi

Artefactos

Lapiz, papel, calculadora

Teléfono movil (Lista de
contactos o WhatsApp).
Visitas y conversaciones
con personas cercanas

Lapiz, papel, calculadora

Teléfono movil (Lista de
contactos o WhatsApp).
Visitas y conversaciones
con personas cercanas

Sensaciones

O

Oportunidades

Figura 8. Mapa de viaje inicial de los comerciantes
Fuente: Navisoy (2018)
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" " Pienso como obtener el Pienso cmo voy a Evaliio fuentes a quien | Decido la fuente a quien pedir el Como le diré a la fuente sobre la Busco el medio para - " Defino detalles del pago | Espero respuestaala | Proporciono datos para .
£t Necesito el dinero ) . L . . Una vez contactada le solicito el dinero . o y Tengo el dinero
apas dinero devolver el dinero pedir el dinero dinero necesidad contactar la fuente del dinero solicitud la entrega del dinero
Actividades
La fuente de Dar a conocer datos de
. ' . . . ) . Encontrar la manera de X o Conocer sobre la .
Obtener el dinero Tener el dinero en mis . .| Una vez evaluadas las fuentes, se| Explicar la necesidad financiera, de X - financiamiento da a N L la cuenta y otros Tener disponibleen la
. L. . Saber cual es la mejor , ) comunicarse con la Realizar formalmente la solicitud del A decision si la solicitud N
Necesidades rapidamente para cubrir|  manos para poder R debe escoger la mas conveniente | forma clara y convincente, para lograr A . conocer las condiciones . recaudos requeridos cuenta el dinero
. . fuente de financiamiento , N fuente de financiamiento préstamo del préstamo es 0 no o
Gastos de universidad, los gastos disponer deel. para el momento la aprobacion del crédito. . ) para el pago del para la entrega del solicitado
L ysolicitar el préstamo i aprobada .
entretenimiento. préstamo dinero
. . cuanto a rapidez en dar .
Encontrar opciones para|  Realizar balance L Proporcionar los datos
3 . . el dinero, tramites, . . . . . .
. solicitar el préstamo. | personal deingresosy | N Seleccionar |a fuente que ofrece | Escribir los argumentos a exponer a la . . Explicar |a necesidad financiera,de | Llegar a los acuerdos y Aguardar por la requeridos para la Revisar en la cuenta la
L Determinar |a cantidad . N . tiempo y medio de pago. N . . Seleccionar el mejor . . ” .
Actividades . N Revisar mi lista de gastos, y piensoen la mejores ventajas para el fuente de financiamiento y decirle que . ~, | forma clara y convincente, para lograr | comp finales |respuesta dela fuentede| entrega del dineroy | acreditacion del dinero
de dinero necesaria personas que me pudan ) medio de comunicacion " " . o . . .
contactos en whatsapp/ | fecha de pago mas P . momento letiempo de prestamo sera corto la aprobacion del crédito para pagar el préstamo financiamiento firmar el compromiso solicitado
X . ar una respuesta .
facebook/i C K P adquirido
rapida)
Teléh ol (lsta Teléfono celular, Teléfono celular, Teléfono celular, Telék l
eléfono movil (Lista de X . L i ) ) i N P ; . ) - ] . eléfono celular,
Lapiz, papel, Lapiz, papel, L Llamadas telefonicas, videollamda, | Teléfono mdvil, teléfono | Teléfono celular, teléfono residencial, | teléfono residencial, teléfono residencial, teléfono residencial,
Artefactos calculadora contactos o WhatsApp), . Lapiz, papel, calculadora " " . L. . . . computador con
calculadora, calendario |calculadora, computador| whatsapp, telefono fijo fijo, correo electronico | computador con conexidn a Internet C con C con C con ,
Google, Yahoo L . L conexion a Internet
conexion a Internet conexion a Internet conexion a Internet
—0\ . - ° e ®
Sensaciones /O\ ./ \O/————O/
Oportunidades

Figura 9. Mapa de viaje final de los estudiantes
Fuente: Navisoy (2018)
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Busco fuentes a las que

3 o Pienso como obtener el |  Pienso cdmo voy ) Evaliio fuentes a quien | Como le diré a la fuente | Decido la fuente a quien |  Busco el medio para | Una vez contactada le | Defino detalles del pago | Espero respuestaala | Proporciono datos para .
apas | Necesito el dinero ) ) 10 haya pedido i . o o ) . . Tengo el dinero
Actvidad dinero devolver el dinero 3 A pedir el dinero sobre lo necesidad pedir el dinero contactar la fuente solicito el dinero del dinero soficitud I entrega del dinero
ividades prestamos recientemente
Aumentar probabilidad
de aprobacion del Explicar a necesidad La fuente de Dar a conocer datos de
’ . . o Una vez evaluadas las | Encontrar [a manera de S Conocer sobre la I
Obtener el dinero . préstamo seleccionando i . financiera, de forma ) . financiamiento da a C la cuenta y otros Tener disponibleen la
. - | Cumplir con el pago del Saber cual s la mejor ) fuentes, se debe escoger | comunicarseconla | Realizar formalmente la . decision, si la solicitud . .
Necesidades rdpidamente para cubrir . fuentes no usadas - claray conveniente ) ) o o X conocer las condiciones X recaudos requeridos cuenta el dinero
Gastos nara comorar préstamo ) fuente definanciamiento[ la mds conveniente para |fuente de financiamiento| solicitud del préstamo del préstamo es 0 no .
p p |os gastos recientemente. Personas convincente, para lograr | t it ol nrést para el pago del bad para la entrega del solicitado
; ) - e ¢l momento solicitar el préstamo ) aprobada '
algun insumo de trabajo. que se que tienen esa la aprobacion del crédito y P préstamo s dinero
Completar un pago liquidez
. - Escribir y organizar los
Revisar solicitudes de
. X . argumentos a exponer a . ) Llegar a los acuerdos y )
Realizar balance préstamo recientes y Explicar la necesidad o Proporcionar los datos
) |a fuente de . o compromisos finales . .
) ) ) personal deingresos y | descartar a esas fuentes. Fvaluar las fuentes en | 5o | Seleccionar la fuente que . : financiera, de forma i Aguardar por la requeridos parala | Revisarenla cuenta la
. Determinar la cantidad [ Encontrar opciones para o i valu u financiamiento. Revisar . . Seleccionar el mejor ) para pagar el préstamo. ) - )
Actividades ) ) s i egresos . Revisomi-  |Preguntar a mis Cercanos| ¢ avio o ranides en dar ofrece mejores ventajas ) .. |clarayconvincente, para respuesta dela fuentede|  entrega del dineroy | acreditacion del dinero
dedineronecesaria | solicitar el préstamo A . ) Ui pidezen |a forma mas adecuada medio de comunicacion o Asegurarme quelas o ) A o
posiblefecha de liquidez  si hay alguien nuevo que| ¢ ginero tramit ) . para el momento lograr la aprobacion del financiamiento firmar el compromiso solicitado
devlver el ed los) €l dinero, tramites, | de comunicarme, si es it fechas de pago sean las dairid
ara devolver el pago |preste dinero o'si ellos lo| " . crédito ) adquirido
P Fago 1o denned > | tiempoy medio de pago, | con una visita o mas adecuadas para mi g
pueden pedir pormi -y tas3 de nterés  cobrar lamadas
, L \ A . y Visita al domicilio, , Teléfono celular,
Teléfono movil (Lista de Teléfono movil (Lista de . Mensajes de whatsapp, Teléfono celular, L Teléfono celular, ) T )
Lapiz, papel, . P ) o almacen, etc. Teléfono , o teléfono residencial, Teléfono celular,
. contactos o WhatsApp). | , . contactos 0 WhatsApp). [lamadas. Transportarme| Teléfono movil, teléfono | teléfono residencial, ) teléfono residencial,
Artefactos Lapiz, papel, calculadoral . . . |Lapiz, papel, calculadora| . . ) calculadora, Lapiz, papel, calculadora) . . celular, teléfono computador con computador con
Visitas y conversaciones Visitas y conversaciones | hasta el lugar dondela fijo, correo electronico | computador con o computador con 5 s
computador, movil i residencial, computador L conexion a Internet. conexion a Internet
COn personas cercanas €ON Personas cercanas puedo encontrar conexion a Internet ‘, conexion a Internet
con conexion a Internet Cuenta en el banco
Sensaciones /O/ \O/ \O/ \O/
Oportunidades

Figura 10. Mapa de viaje final de los comerciantes
Fuente: Navisoy (2018)
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Ahora bien, dentro del Design Thinking, una de las herramientas de disefio mas
empleadas en la fase de prototipado es el denominado Storyboard. Al respecto, Ruiz (2015)
expresa que el mismo:

Consiste en una serie de dibujos que visualizan una secuencia de eventos. Estos

pueden representar una situacion habitual en la que el servicio esta funcionando,

0 una hipotética situacion en la que se estd implementando el prototipo de un

nuevo servicio (p. 96)

Lo anterior evidencia la utilidad del Storyboard, en tal sentido, la investigadora decidié
su incorporacion a este estudio y el resultado de ese trabajo se aprecia en la figura 13 que

seguidamente aparece:

Figura 11. Storyboard de la aplicacion moévil (App) TuNanoCredito
Fuente: Navisoy (2018)
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Dentro de mismo orden de ideas, para conocer la manera en que se usa la App,

seguidamente se muestra la figura 12 contentiva del algoritmo explicativo de la misma.

L nicio — 1

Si ; i No .
éNecesito un ‘ ¢Teerlwgni>(;3isltla:1da en ‘ Si éSe instalo
nano crédito? PP - correctamente?

TuNanoCrédito?

=X > :), J% si

-

éEstoy registrado
en la base de
datos de la App?

No

ol §

Si
éPude registrame
sin problemas? —

éPude ingresar a la
App sin problemas?

{

<
No

[r—

(F7
Si
\ _ ¢El monto a
solicitar es el que
ingresé ?

Figura 12. Funcionamiento de la aplicacion mdvil (App) TuNanoCredito
Fuente: Navisoy (2018)

Prosiguiendo con el prototipo, a continuacion se revelan las pantallas que el usuario
verd a lo largo de la aplicacion movil TuNanoCrédito. En la primera pantalla de inicio (Ver
figura 13), se explica brevemente al usuario en qué consiste la aplicacion. En caso que el
usuario se haya usado previamente la aplicacion y ya esté registrado, presiona o hace

click al boton ' Iniciar Sesién' y de alli pasa a la pantalla mostrada en la figura 15. Caso
contrario, selecciona el boton = y pasara a la pantalla mostrada en la figura 13.
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TuNanoCrédito &

Somos tu mejor y més rapida
alternativa de nanocrédito en
el Ecuador.

Te ofrecemos préstamos a
partir de 5 US$, de manera
sencilla y sin mayores
trémites !!!

R rse

Figura 13. Pantalla de inicio de la App TuNanoCredito
Fuente: Navisoy (2018)

Por otra parte, la primera pantalla de registro de los datos personales (Figura 14) pedira
al usuario transcribir el usuario que lo identificara dentro de la aplicacion y la contrasefia
para ingresar a la misma. En cuanto al usuario, es importante sefialar que la aplicacion valida
que el mismo sea Unico, a fin de garantizar que las transacciones las realiza ese usuario en
particular.

Con respecto a la contrasefia, la misma tiene que ser recordada por el usuario para poder
ingresar, en caso de olvido la persona tendra la oportunidad de recuperarla dentro de la
aplicacion. Por su parte, la aplicacion pedird que esta contrasefia contenga un minimo de
ocho (8) caracteres, entre letras, nimeros y simbolos (%, &, por ejemplo), diferenciando
letras mayusculas de minusculas; con la intencion de hacerla dificil de descubrir por terceros
que busquen usurpar la identidad de la persona.

De igual forma, el usuario registrara el niumero de documento de identificacion,
nombre, apellido, fecha de nacimiento y seleccionara su sexo (Masculino o Femenino). Si
los datos son correctos, para avanzar a la siguiente pantalla presiona o hace click al boton

, para deshacer cualquier accion presiona o hace click al boton - :

y para regresar a la pantalla anterior emplea el boton
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TuNanoCrédito i

a

Fecha Nacimiento: [ dd/mm/aaaa

Sexo: @ Masculino

QO Femenino

0 G (o]

Figura 14. Primera Pantalla de Registro de Usuario de la App TuNanoCrédito
Fuente: Navisoy (2018)

Una vez que el usuario presiond o hizo click al boton aparece la segunda

pantalla de registro de los datos personales (Figura 15), en la cual ingresa el nimero de la
cuenta bancaria a la cual se transferira el dinero solicitado, la direccion de habitacion, la
ciudad y el cddigo postal, los teléfonos de habitacion, teléfono celular y correo electronico
para tener una manera de comunicarse con la persona.

Finalmente, si el usuario esta conforme con los datos suministrados, presiona o hace

click al botdn y sino hace uso del boton - Para regresar a la

pantalla anterior, el usuario emplea el botén Q
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TuNanoCrédito &

Nro. Cuenta Bancaria: 1

Dlre.ccu?n o
habitacién:

Cédigo Postal:

] (ﬁ,‘;ﬁ.‘:-“ﬁ 1 4

Teléfono Teléfono
habitacién: celular:

] [ P J

L] e

Figura 15. Segunda Pantalla de Registro de Usuario de la App TuNanoCrédito
Fuente: Navisoy (2018)

Si el usuario ya ha empleado la aplicacion TuNanoCrédito en otras ocasiones, indica
que ya hizo el registro en la base de la misma y por tanto solamente debe colocar el usuario
y contrasefia para ingresar. Una vez transcritos estos datos de forma correcta, el usuario

presiona o hace click al botdn y avanza a la pantalla donde ingresa el monto a

solicitar. La pantalla donde se solicitan el usuario y la contrasefia, se muestra en la figura 16.

TuNanoCrédito &

Usuario

KEKKAK

Contrasefa

- (oo

Figura 16. Pantalla de Ingreso de Usuario y Contrasefia de la App TuNanoCrédito
Fuente: Navisoy (2018)
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En referencia a la solicitud del préstamo, este proceso se lleva a cabo en la pantalla
mostrada en la figura 17, y la cual aparece inmediatamente una vez el usuario ingres6 de
forma correcta su usuario y su contrasefia. Conviene sefialar, que el monto a solicitar bien
puede ser ingresado a través del teclado del teléfono mévil o por medio de una lista de

seleccion.

TuNanoCrédito v

Nro. Documento lD 123456

Apelhdo Nawso

Nombre: Jessma

Monto a solicitar :

q-

Figura 17. Pantalla de Solicitud del Préstamo de la App TuNanoCrédito
Fuente: Navisoy (2018)

Una vez que el usuario introdujo o seleccioné la cantidad a solicitar en el préstamo,

procede a presionar o hacer click al boton para de esta forma tener acceso a la

pantalla donde confirmara la solicitud del préstamo (Ver figura 18). Por el contrario, si el
usuario no desea solicitar el préstamo en ese momento, puede usar el botén -

0 el boton Q
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TuNanoCrédito v

Nro. Documento ID: | 123456
Apellido:
Nombre:

El monto solicitado es de:

us$
5.00

¢Estd usted de acuerdo?

) -

Figura 18. Pantalla de Confirmacion de Solicitud del Préstamo de la App
TuNanoCrédito
Fuente: Navisoy (2018)

En atencion a la pantalla de confirmacion de la solicitud del préstamo, en la misma se
pregunta al usuario si el monto solicitado es el correcto. En caso de ser asi, el usuario se
limitara a presionar o hacer click al boton @ , por el contrario, si el monto es errado,
entonces procede a usar el botdn Realizada la confirmacion del monto, seguidamente
aparece la pantalla donde se indica al usuario que la solicitud de préstamo ya fue registrada
y que oportunamente se le informard, via correo electronico o mensaje de texto (SMS), sobre
la aprobacion del mismo. Esta pantalla se puede apreciar claramente en la figura 19 que a

continuacién se devela.
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TuNanoCrédito @

Nro. Documento ID: | 123456
Apellico:
Nombre:

Su solicitud de préstamo
ya fue registrada, en
minutos enviaremos un
correo o SMS para
informarle sobre la
aprobacién del mismo

Figura 19. Pantalla de Procesamiento de Solicitud del Préstamo de la App
TuNanoCrédito
Fuente: Navisoy (2018)

Ahora bien, tomando en cuenta los resultados de la observacion directa y la entrevista
estructurada aplicada a los sujetos de estudio, explicadas con mayor detalle en el quinto
capitulo de esta investigacion, destaca la situacion que no todos ellos poseen un teléfono
celular de ultima generacion, capaz de conectarse a Internet via consumo de datos o de forma
inalambrica; por lo que la Aplicacion Maévil (App) propuesta debe igualmente satisfacer las
necesidades de estas personas.

Atendiendo a este respecto, la investigadora encontrd, a través de budsquedas
bibliograficas y por Internet, que existe una gran cantidad de herramientas tecnoldgicas para
el desarrollo de App y que las mismas se emplean dependiendo la complejidad de la misma
y la experticia del desarrollador. Es asi como el sitio web BBVA Api_Market, menciona las
siguientes: Appcelerator Titanium, PhoneGap, jQuery Mobile, appery.io y iBuild App.

Por otra parte, existen alternativas de lograr que por medio del teléfono movil se
establezca una conexidon con una aplicacion que reside en un servidor de contenidos y de esta
forma comenzar la interaccion usuario-sistema. En ese sentido, Aguirre y Gamboa (2016)
indican que dentro de esas tecnologias se encuentran el servicio de mensajes cortos o servicio

de mensajes simples (Short Message System, SMS), el protocolo de aplicaciones inalambrico
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(Wireless Application Protocol, WAP) y el Servicio Suplementario de Datos no
Estructurados (Unstructured Supplementary Service Data, USSD).

Dentro de este orden de ideas, es importante mencionar que el protocolo de
comunicacion USSD es uno de los mas empleados en la actualidad, asi lo hacen saber Aguirre
y Gamboa (Ob. Cit), como interfaz entre el proveedor de telecomunicaciones y la entidad
financiera o sistema automatizado, dada las ventajas que posee, sobre todo en materia de
seguridad de los datos.

Acerca del USSD, Aguirre y Gamboa (Ob. Cit) destacan que una de las razones por las
cuales se ha popularizado su uso dentro de la comunidad informética, es el hecho que son
mas rapidos que los mensajes de texto (conocida como servicio de telefonia en tiempo real)
y ademas no deja ningun tipo de registro y recurre a un menu bastante sencillo e intuitivo.
Asimismo, Félix (2016) explica que este servicio de mensajeria USSD permite el envio de
datos a través del sistema global para las comunicaciones moviles (del inglés Global System
for Mobile communications, GSM), comunicando desde los celulares mas sencillos hasta los
mas sofisticados.

Con relacion a los servicios financieros moviles, Félix (Ob. Cit) menciona que los
mismos siguen expandiéndose y que para el afio 2014 estaban presentes en un 60% de los
mercados en desarrollo o emergentes. De igual manera, indica que ademas de las tecnologias
USSD, STK (SIM ApplicationToolkit) y la interfaz IVR (InteractiveVoice Response), los
servicios financieros moviles también crecen por medio de las aplicaciones moviles. Lo
anterior, evidencia que estas aplicaciones se estan convirtiendo en una herramienta clave en
la promocion de la inclusion financiera.

Retomando el punto de servicio de mensajeria USSD, Galeas (2016) remarca que el
Banco Central del Ecuador empleaba para el servicio de Dinero Electronico que ofrecia a la
poblacion ecuatoriana esta plataforma tecnologica, para asi poder brindar un buen servicio.
A través del USSD, el usuario puede acceder mediante un nimero especifico a una aplicacion
con una interfaz interactiva, con menus predeterminados, para simplificar su uso. En el caso
de Dinero Electronico del Ecuador, para acceder al servicio USSD se marcaba al nimero
*153# donde el sistema presentaba un mend para que el usuario pueda interactuar

directamente de manera intuitiva.
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Por otra parte, destaca el precitado autor, cualquier persona que ha manejado un
celular estd en capacidad de usar esta tecnologia USSD, lo que da una clara idea de los
sencillo de su interfaz. De igual manera, Galeas (Ob. Cit) reconoce la seguridad que ofrece
la USSD cuando indica que:

Es un servicio orientado a sesion, donde el usuario accede al servicio, luego se
establece una sesion, la misma que puede ser liberada por el usuario, la
aplicacion o el tiempo. A diferencia de los SMS, el USSD no es un servicio de
almacenamiento y envi6 de informacion. (p. 9).

De esta manera, se puede aseverar que la confiabilidad e integridad de la informacion
suministrada es garantizada, lo que significa un punto relevante en cuanto a seguridad y
funcionalidad se refiere. Todo esto, la convierten en una plataforma idénea para la
realizacion de transacciones financieras de forma remota, “donde existen mecanismos de
autenticacion de usuarios y la verificacion de equipos antes de cada registro de red, cada
tentativa de llamada y al solicitar la obtencion de los servicios suplementarios” (Galeas, Ob.
Cit, p. 43)

Lo descrito hasta ahora, muestra las grandes ventajas de las tecnologias USSD sobre
otras similares, ademas que para poder interactuar, los usuarios no necesariamente deben
poseer conocimientos técnicos especializados, ni requieren una aplicacion previamente
instalada en su dispositivo movil (teléfono, tableta) ni tampoco acceso a Internet o tener un
plan de datos moviles. Una vez activado el acceso USSD, el usuario podréa recibir mensajes
informativos y de accion, los cuales no quedan registrados en el celular al momento de salir
del sistema.

También es conveniente destacar, y asi lo refieren Aguirre y Gamboa (Ob. Cit), que
generalmente al momento de realizar una transaccion por medio del celular, se ven
involucrados dos tipos de mensajes: EI SMS y el USSD para realizar una accion en las
operaciones. En efecto, lo anterior tiene la intencién de mantener informado al usuario sobre
cada una de las transacciones que ejecuta durante su sesion. Es evidente entonces, que la
rapidez, economia y robustez del protocolo de comunicacién USSD que se empleara para la
recoleccion de datos, y por supuesto del servidor de contenidos donde se almacenaran los

mismos, seran la clave del éxito de la propuesta del presente estudio.
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Sobre la base de los anteriores argumentos, la investigadora concluye que desarrollar
la aplicacion movil TuNanoCrédito bajo los parametros de la tecnologia USSD es la mejor
alternativa de seleccion, dadas las caracteristicas de la aplicacion y su propuesta de valor, la
audiencia hacia la cual se dirige y las acciones tomadas en pro de ofrecer el producto; entre
otros aspectos de interés.

A continuacién se muestran las diferentes pantallas del prototipo final basado en la
tecnologia USSD, que si bien es menor llamativo que el anterior prototipo, es mas funcional
por el hecho de que puede ser usado desde cualquier dispositivo mévil sin conexién a
Internet. La pantalla de inicio para ingresar a la App TuNanoCrédito se muestra en la figura

20, donde el usuario ingresa el nimero *258# y luego presiona la tecla Continuar.

Figura 20. Pantalla de Inicio App TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

En la siguiente pantalla de la App TuNanoCrédito (Ver figura 21), se muestra su menu

principal que consta de cinco (5) opciones:

1) Solicitud de NanoCrédito: Aqui el cliente realiza la solicitud del nano crédito.
2) Activacion de Cuenta: En esta opcion el cliente registra los datos de la cuenta

donde se acreditara el dinero del préstamo solicitado.
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3) Consultar Fecha de Vencimiento del Nano Crédito: Es en esta alternativa donde
el cliente realiza la consulta de la fecha de vencimiento del préstamo.

4) Cambiar Fecha de Vencimiento del Nano Crédito: Si el cliente desea cambiar la
fecha de vencimiento del préstamo, lo realiza a traves de esta opcion. Conviene
destacar que este cambio solamente puede ejecutarse una sola vez por préstamo.

5) Consultar Saldo de tu Cuenta: Por medio de esta alternativa del menu el cliente

puede consultar el saldo de la(s) cuenta(s) asociada(s) a la aplicacién movil.

MENU

1. Solicitud Nano Crédito
2. Activacion Cuenta

3. Consultar Fecha
Vencimiento Nano
Crédito

4. Cambiar Fecha
Vencimiento Nano
Crédito

5. Consultar Saldo de tu
Cuenta

Figura 21. Pantalla Menu Principal App TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

Seleccionada la opcion 1, seguidamente se le pide al cliente escoja la cantidad de
dinero a solicitar en préstamo. Existen cinco (5) montos disponibles: 1) 5 dolares, 2) 10
dolares, 3) 15 dolares, 4) 20 délares y 5) 30 ddlares. Esta pantalla se aprecia en la figura 22

gue seguidamente se muestra.
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Opcion:
Solicitud Nano Crédito

Monto del Nano Crédito ($)

1285
2. 10
3815
4. 20
5. 30

Figura 22. Pantalla Seleccion Monto del Préstamo App TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

Una vez que el cliente selecciond el monto a solicitar, procede a indicar el tiempo de

pago del préstamo, medido en dias. Para este prototipo, existen cuatro (4) opciones: 1) 1 -

3

dias, 2) 4 — 7 dias, 3) 8 — 15 dias y 4) 16 — 30 dias. En la figura 23 se pueden apreciar las

opciones antes mencionadas.

Opcion:
Solicitud Nano Crédito

Tiempo de pago del
préstamo (dias):

by (b )
.4-7

2
3. 8-15
4

. 16 -30

Figura 23. Pantalla Seleccion Tiempo de Pago del Préstamo App TuNanoCrédito bajo

USSD
Fuente: Navisoy (2018)
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Ahora bien, conocido el tiempo de pago del préstamo, el cliente procede a incluir el
namero de la cuenta donde le sera acreditado el dinero del préstamo. Esa pantalla se muestra
en la figura 24.

Opcioén:
Solicitud Nano Crédito

Nimero de cuenta donde
se acreditara el préstamo:

Ak ke ke Kk K ko K Kk KKk

Figura 24. Pantalla Ingreso Numero de Cuenta App TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

El proximo paso a seguir el cliente es confirmar si esta de acuerdo con la solicitud del
préstamo. En esa misma pantalla, la aplicacion muestra un mensaje al cliente donde le hace
saber que la transaccion tiene un costo del diez por ciento (10 %) del monto solicitado. En
caso de seleccionar la alternativa Si, la aplicacion lo llevara a otra pantalla donde le indica
que la transaccion fue realizada de manera exitosa. Caso contrario, se regresa al cliente a la
pantalla mostrada en la figura 21. Las pantallas antes mencionadas, son mostradas en las

figuras 25 y 26, respectivamente.
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Opcidn:
Solicitud Nano Crédito
Esta transaccion tiene un

costo del 10 % del monto
solicitado.

¢Estd de acuerdo?

1. Si
2. No

Figura 25. Pantalla Confirmacion del Préstamo App TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

Opcion:
Solicitud Nano Crédito

TRANSACCION
REALIZADA
CON EXITO I!!

Su nimero de préstamo
es:

111111

Figura 26. Pantalla Transaccion Exitosa App TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)
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De seleccionar la alternativa 2) Activacion Cuenta, el cliente ingresa su nimero de
Cédula de Identidad y seguidamente el NUmero de Cuenta donde se acreditara el dinero
solicitado. Luego, introduce la clave de su cuenta (cuya confidencialidad y seguridad esté&
garantizada por el protocolo USSD), la cual tiene que ser confirmada en otra pantalla. Las

cuatro (4) pantallas antes mencionadas se muestran a continuacion.

Opcion:
Activacion Cuenta

Ingrese su Cédula de
Identidad:

Aok e o e e e e ok ke ke

Figura 27. Pantalla Ingreso Cédula de Identidad App TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

Opcion:
Activacion Cuenta

Ingrese el Numero de
Cuenta que va a usar:

ek dok kKK Kk

Figura 28. Pantalla Ingreso Numero Cuenta App TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)
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Opcion:
Activacion Cuenta

Ingrese la clave de su
Cuenta:

Aok e e e ok ok ok o ok ok

Figura 29. Pantalla Ingreso Clave Cuenta App TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

Opcion:
Activacion Cuenta

Confirme la clave de su
Cuenta:

Fok KAk kK KRk

Figura 30. Pantalla Confirmacién Clave Cuenta App TuNanoCreédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

Culminada la accion del cliente en la pantalla de la figura 29, la aplicacion

TuNanoCrédito le muestra el mensaje que la cuenta fue creada exitosamente. Esta pantalla

aparece en la figura 31.
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Opcién:
Activacion Cuenta

CUENTA CREADA
CON EXITO !!!

Figura 31. Pantalla Creacion Exitosa de Cuenta App TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

Como se dijo anteriormente, a través de la opcion 3) Consultar Fecha Vencimiento
Nano Crédito el cliente puede ver por pantalla la fecha de vencimiento del o los préstamos
que posee. En esa pantalla, el cliente ingresa el Namero de la Cuenta y en la siguiente pantalla
transcribe el Namero del Préstamo. Finalizado este paso, la aplicacion le muestra la fecha de
vencimiento. Las pantallas en cuestion se pueden apreciar en las tres (3) figuras mostradas

seguidamente.
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Opcion:

Consultar Fecha
Vencimiento Nano Crédito

Ingrese su Numero de
Cuenta:

EL L2222 L]

Figura 32. Pantalla Numero Cuenta Consulta Fecha Vencimiento Nano Crédito App
TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

Opciodn:
Consultar Fecha
Vencimiento Nano Crédito

Ingrese su Numero de
Préstamo:

A e o e e o o e e A ke

Figura 33. Pantalla Numero Préstamo Consulta Fecha Vencimiento Nano Crédito App
TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)
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Opcidn:
Consultar Fecha
Vencimiento Nano Crédito

Su Préstamo vence el:

31/07/2018

Figura 34. Pantalla Mostrar Fecha Vencimiento Nano Credito App TuNanoCrédito
bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

Por su parte, cuando el cliente de la aplicacion mévil desea cambiar la fecha la fecha
de vencimiento de un nano crédito, selecciona la alternativa niUmero 5 del menu principal.
En la primera pantalla de esa opcion (Ver figura 35), el cliente ingresa el Numero del
Préstamo y en la siguiente pantalla (Ver figura 36) escoge la nueva fecha de vencimiento,
expresada en cantidad de dias.

Una vez presionado la tecla Continuar, la App TuNanoCrédito le muestra una pantalla
(Ver anexo 37) donde le indica que la transaccion se realizé sin problemas y que recuerde
que ese cambio de fecha de vencimiento se realiza una sola vez por cada préstamo. A

continuacion se dan a conocer las tres (3) pantallas antes citadas.

83



Opciodn:

Cambiar Fecha
Vencimiento Nano Crédito

Ingrese su Numero de
Préstamo:

EE 2222222

Figura 35. Pantalla NUmero Préstamos Cambiar Fecha Vencimiento Nano Crédito App

TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

Opcidn:
Cambiar Fecha
Vencimiento Nano Crédito

Seleccione nueva fecha de
vencimiento (dias):

AN 3

2. 4-7
30815

Figura 36. Pantalla Seleccibn Nueva Fecha Vencimiento Nano Crédito App

TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)
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Opcion:
Cambiar Fecha
Vencimiento Nano Crédito

TRANSACCION

EXITOSA !!!

** Recuerde que solo se
ermite un cambio de
‘echa por préstamo.

Figura 37. Pantalla Cambio Nueva Fecha Vencimiento Nano Credito Exitosa App
TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

Finalmente, por medio de la opcion niamero 6 el cliente consulta el saldo de su cuenta.
Aqui solamente se ingresa el nimero de la cuenta y a continuacion la App TuNanoCrédito le

muestra el saldo disponible de la misma. Estas pantallas aparecen en las figuras 38 y 39.

Opcion:
Consultar Saldo de tu
Cuenta

Ingrese su Numero de
Cuenta:

EX LI LSS

Figura 38. Pantalla Numero Cuenta a Consultar Saldo App TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)
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Opcion:
Consultar Saldo de tu
Cuenta

El saldo de su cuenta es:

00,00 S

Figura 39. Pantalla Saldo en Cuenta App TuNanoCrédito bajo USSD
Fuente: Navisoy (2018)

4.5. Objetivos

4.5.1. Objetivo General
Disefiar una aplicacion movil dirigida a los estudiantes universitarios y comerciantes

minoristas de Quito, Ecuador, para la solicitud de nano créditos.

4.5.2. Objetivos Especificos

Determinar las necesidades de los estudiantes universitarios y comerciantes
minoristas de Quito, Ecuador, en cuanto a una aplicacién movil para la solicitud de

nano créditos.

Analizar las necesidades de los estudiantes universitarios y comerciantes minoristas

de Quito, Ecuador, de una aplicacion movil para la solicitud de nano créditos.
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Identificar los aspectos a considerar dentro de la aplicacion mdvil para la solicitud de

nano créditos, bajo la metodologia Design Thinking.

4.6. Grupo Objetivo

La presente propuesta de nano créditos estd dirigida principalmente a dos grupos
objetivos:
a) Los estudiantes de universidades publicas y privadas de la ciudad de Quito.
b) Los comerciantes minoristas de los centros comerciales ubicados en el centro y sur
de la ciudad de Quito.

El motivo de seleccionar a los estudiantes de universidades publicas y privadas
obedecid al hecho que muchos de ellos, tal y como se evidencié en los resultados de las
entrevistas aplicadas, requieren cubrir de manera inmediata gastos de la universidad
(relacionados principalmente con copias de folletos, pasajes de transporte y comida
universitaria) y en ocasiones para el entretenimiento; siendo los montos solicitados
generalmente entre 5y 10 dolares.

Con relacién a los comerciantes minoristas, la razén de su seleccion tiene que ver con
que todos los dias asumen el compromiso de generar ingresos para el sustento propio y/o
familiar, es por ello que en repetidas ocasiones se ven en la necesidad de comprar algun
producto o insumo de trabajo, asi como completar el pago de servicios o de alguna cuota de
préstamos anteriores. Para este segmento, el monto solicitado mayormente se ubica en el

rango de 10 a 20 ddlares, incluso en oportunidades llega a ser de 30 dolares.

4.7. Uso de Conglomerados

En lo correspondiente al uso de conglomerados, también llamado muestreo
probabilistico por racimos, refieren Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) que
normalmente se emplea cuando “el investigador se ve limitado por recursos financieros, por
tiempo, por distancias geogréficas o por una combinacion de estos y otros obstaculos” (p.
182).

Para el caso del presente estudio, la investigadora escogié como unidades de analisis a

ser medidos los estudiantes de la Universidad Central y de la Universidad Catélica, como
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entes publicos, y los estudiantes de la Universidad Salesiana y la Universidad de los Andes
(UDLA), como entidades privadas; siendo la principal razon de su escogencia el hecho de
estar ubicadas geograficamente muy cerca entre ellas.

De igual manera, la otra unidad de analisis del estudio estd representada por los
comerciantes minoristas informales que laboran en los centros comerciales ubicados en el
centro y sur de la ciudad de Quito, conocidos como los “centros comerciales del ahorro” dado
que los productos alli ofrecidos son mas econdmicos en comparacion al de otros centros o
locales comerciales.

Al igual que con las universidades arriba mencionadas, la principal razén que
prevaleci6 en la escogencia de estos comerciantes es la cercania de los centros comerciales
entre si. Seguidamente en el cuadro 2 se muestra la cantidad de la muestra seleccionada de
acuerdo al grupo objetivo de estudio.

Cuadro 2. Muestra seleccionada

Sujetos de estudio Cantidad
Universidad Central 10
Universidad Catolica 10
Universidad Salesiana 10
Universidad de los Andes (UDLA) 10
Comerciantes informales centro comerciales del ahorro 40
TOTAL 80

Fuente: Navisoy (2018)

Para culminar con este punto, es importante sefialar que el procedimiento empleado
para la seleccion de la muestra fue el aleatorio, con la intencién de asegurar que cada
elemento tenga la misma probabilidad de ser escogido (Hernandez y otros, 2010, p. 183). En
relacion al tipo de muestreo empleado, se puede afirmar que el mismo fue de tipo no
probabilistico intencional, ya que se escogieron aquellos estudiantes universitarios y

comerciantes informales que en alguna oportunidad han solicitado mini créditos.
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Al respecto, Hernandez y otros (Ob. Cit) indican que el muestreo no probabilistico
tiene un grado de utilidad “para determinado disefio de estudio que requiere no tanto una
«representatividad» de elementos de una poblacion, sino una cuidadosa y controlada eleccion
de casos con ciertas caracteristicas especificadas previamente en el planteamiento del
problema” (p. 190); justo el caso del presente estudio donde la principal caracteristica de los

sujetos de estudio es que hayan solicitado en alguna ocasién un mini crédito.
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5. DISENO DE LA PROPUESTA

5.1. La propuesta de valor

En la actualidad, y dada la expansion de los mercados, es conveniente que las empresas
construyan buenas relaciones con sus clientes, que sean perdurables en el tiempo y que
favorezcan a ambas partes. En ese orden de ideas, Kotler y Amstrong (2008) sefialan que una
buena propuesta de valor ayuda a atraer, mantener y aumentar la cantidad de consumidores,
y que unido a un mejor entendimiento de las necesidades de esos consumidores, contribuye
a incrementar la participacion de la empresa en el mercado.

Para Kotler y Amstrong (Ob. Cit), la propuesta de valor de una empresa “es el conjunto
de beneficios o valores que pretende entregar a los clientes para satisfacer sus necesidades”
(p. 9). Es a través de esta propuesta de valor, que los consumidores distinguen y prefieren
una determinada marca sobre las otras existentes en el mercado; logrando asi la empresa
obtener ventajas sobre sus competidores y mantener las relaciones comerciales con sus
clientes a largo plazo. En pocas palabras, una atractiva propuesta de valor lograra diferenciar
y posicionar a la empresa.

En virtud de esto, la investigadora procedio al disefio de la propuesta de valor de la
aplicacion movil TuNanoCrédito, empleando para ello el Modelo Canvas. Sobre este modelo,
su uso es recomendado dentro de la metodologia Design Thinking, tal y como lo hacen saber
Castillo, Alvarez y Cabana (Ob. Cit) cuando hablan sobre la utilidad de la herramienta para
plasmar el modelo de negocios de la empresa en un solo dibujo de nueve bloques. A
continuacion en la figura 40 se muestra el cuadro del Modelo Canvas recomendado y que la

autora del presente estudio empleara.
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8 7 Actividades 2 Relacién con L
Socios claves: clave: ;Que los clientes: Segmento de
£ Que pueden actividades Propuesta de £ 0ué tipo de clientes: JA
hacer los clave hay que  yalor: ;Qué relacion buscas  quién nos
socios mejor desarrollar? problema generar? dirigimos?
que tuocon solucionamos? ¢.Qué
un coste 6 Recursas £ Qué necesidad 3 segmentos
MENor y, por clave: 7Ciué salisfacemos? Cangles: LA consideramos?
tanio, "o ¢ Qué beneficios  través de que ¢ Cusles son
enriquecer tu recurses clave aporta? canales/medios  prioritarios?
modelo de requiere tu contactaras y
negocio? mudelp de atenderas a tus

negacio? clientes?

§ Flujos de Ingresos: ¢ Qué valor estan
dispuestos a pagar s clientes por tu
solucion y mediante que formas de
pago? ;Qué margenes oblengo?

Q Estructura de costes: ;Cual es la
estructura de costes de tu modelo de
negocio’?

Figura 40. Modelo Canvas
Fuente: Castillo, Alvarez y Cabana (2013)

Seguidamente se desarrollan cada uno de los elementos representativos de los modulos
0 componentes que muestran la forma en que la empresa desea vender su producto o servicio.
Aqui, segun lo indican Kotler y Amstrong (Ob. Cit), basicamente se trata de mostrar que el
producto creado cumple con las necesidades del consumidor, indicando cuéanto se cobrara
por la oferta y coémo lo pondra a disposicion de los consumidores; comunicando esa oferta a

los consumidores y convenciéndolos de las ventajas ofrecidas por el producto o servicio.

1. Segmento de clientes.

La presente propuesta de nano créditos esta dirigida a las personas que habitan
en la ciudad de Quito, pero claramente se consideraron dos (2) segmentos muy bien
definidos y mencionados en el aparte del Grupo Objetivo: Los estudiantes de
universidades pablicas y privadas de la ciudad de Quito y los comerciantes minoristas
de los centros comerciales ubicados en el centro y sur de la ciudad de Quito.

De igual forma, se considera como el segmento prioritario para la aplicacion
maévil TuNanoCrédito los comerciantes minoristas. Entre las principales razones para
su seleccion, se tiene que generalmente ellos solucionan la necesidad urgente de dinero

con préstamos de cooperativas, asociaciones o prestamistas ilegales; siendo victimas
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de las altas tasas de interés. De igual manera, al solicitar reiteradamente préstamos
corren el riesgo que en ocasiones no les sean otorgados, por lo que deben recurrir a

otras fuentes no usadas recientemente.

2. Propuesta de valor

La aplicacion movil (App) TuNanoCrédito ayudard al segmento de clientes a
obtener en cuestién de segundos la poca cantidad de dinero que requiere para
solucionar de manera urgente cualquier necesidad, prevista o imprevista, de manera
rapida, sencilla e intuitiva, en cualquier momento y lugar; sin tener que realizar tramites
administrativos que consumen tiempo y dinero. De esta manera, se satisface
oportunamente su necesidad imperiosa de dinero.

Por otra parte, la distribucion del dinero se hace a través del teléfono celular, lo
cual es un punto a favor dado el uso masivo de teléfonos celulares entre la poblacion.
Al respecto, para hacer uso de esta App no es necesario que la persona posea un
teléfono movil de ultima generacion, incluso los telefonos sencillos, sin conexién a
Internet, soportan la aplicacion. Por otra parte, tampoco es necesario que la persona
esté alfabetizada tecnoldgicamente para utilizar la App, dado su menu intuitivo que
Ileva de la mano al usuario.

Asimismo, el hecho de que la App emplee el protocolo de comunicacion USSD,
muy empleado en la actualidad por los desarrolladores de aplicaciones mdviles, le
garantiza al usuario la seguridad de las transacciones, la confidencialidad de la
informacion y la funcionalidad de la misma. A ese respecto, Félix (Ob. Cit) destaca
que el USSD tiene una funcionalidad del 100 % en celulares con tecnologia GSM sin
que éstos sean equipos de Ultima generacion.

Adicionalmente, no se requiere estar conectado a Internet, tener instalada una
aplicacion en el movil o poseer un plan de datos moviles para utilizarla, por lo que
convierte esta App en algo, si se quiere, novedoso y totalmente accesible a la poblacion.
En conclusion, todos los beneficios antes mencionados hacen la propuesta atractiva y

conveniente para las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Entidades Asociativas o
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Solidarias, Cajas y Bancos Comunales o Comunitarios y Cajas de Ahorro y Credito

que deseen adquirirla y colocarla a disposicion de las personas.

3. Canales

El principal canal para el uso de la App TuNanoCrédito son los teléfonos
celulares, sean o0 no de Ultima generacién. Por otra parte, se hara uso de los medios
digitales, principalmente la Internet y las redes sociales, para dejar a disposicion de las
personas la App TuNanoCrédito y a su vez dar a conocer al segmento de clientes la
propuesta de valor de la App. Con el objeto de darle mayor promocion, se entregaran
unos panfletos en las universidades y centros comerciales de la ciudad de Quito, en los
cuales se informa a las personas sobre todas las ventajas que ofrece la misma e invita

a utilizarla.

4. Relacion con los clientes

En cuanto a la relacion con los clientes, se espera ofrecer los canales de
comunicacion necesarios para educarlos financieramente, brindarles la asistencia
técnica requerida, responder sus inquietudes; para de esta forma establecer y mantener
relaciones duraderas y de calidad. De igual manera, se contempla realizar promociones
u ofertas especiales de acuerdo a la cantidad de nano créditos solicitados, fidelidad del

cliente, entre otros.

5. Flujos de ingresos

Vale la pena indicar que el cliente tendra acceso a la aplicacion movil
TuNanoCrédito de forma gratuita y sélo pagara el diez por ciento (10 %) de comision
sobre la cantidad de dinero solicitada, ademas de una tarifa de avance de efectivo
regulada por la Superintendencia de Bancos y Seguros, fijada en cincuenta centavos de
dolar (0,50 $).
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Es importante recalcar que esta comision se debitard automaticamente de la
cuenta bancaria del cliente y no forma parte de los intereses que se cobrardn por
concepto del préstamo; y al contrario que otras aplicaciones, la App TuNanoCrédito
no cobrard comision adicional por cada transaccion realizada, tal y como lo hacen

Pioneer o Paypal, por citar algunas.

6. Recursos clave

Para llevar adelante la propuesta de la aplicacion mévil TuNanoCrédito, se
cuenta con el recurso humano con los conocimientos necesarios en el area contable y
de finanzas, quienes conjuntamente con profesionales en el area de informética y
sistemas llevaran a la realidad el prototipo disefiado. Asi mismo, se cuenta con los
recursos financieros para sufragar los costos del desarrollo de la App.

En el mismo orden de ideas, tanto la plataforma tecnologica representada por el
servidor de contenidos donde se almacenaran los datos del cliente (cédula de identidad,
namero de cuenta, entre otros), como el mecanismo empleado por la App para conocer
la solvencia crediticia del cliente, basado en el analisis de los archivos de crédito de la
persona Yy asi calcular su puntaje crediticio (Credit Score); también son considerados

recursos clave.

7. Actividades clave

Una de las actividades clave es ofrecer y promocionar a las Cooperativas de
Ahorro y Crédito, Entidades Asociativas o Solidarias, Cajas y Bancos Comunales o
Comunitarios y Cajas de Ahorro y Crédito la aplicacion mévil TuNanoCrédito. En
funcion a ello, el apoyo y realimentacion positiva de los clientes a través de las redes
sociales sera fundamental para coadyuvar al interés de las entidades financieras
populares y solidarias antes citadas, por la aplicacion. Por otra parte, es conveniente
gestionar adecuadamente los riesgos referentes a los procesos de autenticacion de la

propuesta y la educacién financiera de los grupos objetivo.
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8. Socios claves

Definitivamente los socios claves son las Cooperativas de Ahorro y Crédito,
Entidades Asociativas o Solidarias, Cajas y Bancos Comunales o Comunitarios y Cajas
de Ahorro y Crédito o cualquier otra entidad perteneciente al Sector Financiero Popular
y Solidario del Ecuador, puesto que son quienes compraran la aplicacion para ofrecerla
a la poblacion. No obstante, las instituciones financieras del sector privado también
pueden calificar como socios claves, al igual que el Registro Civil y las empresas de

Telecomunicaciones.

9. Estructura de costos

Otra tarea prioritaria dentro de la propuesta es definir la estructura de costos, la
cual se estima en unos 50.000 dolares. Los mayores gastos variables discriminados
provienen del proceso de autenticacion de la identidad de los clientes que solicitan el
nano crédito y de gestionar el riesgo asociado de no poder recuperar el dinero prestado
a los clientes.

Asimismo, también se consideran los gastos para el disefio y desarrollo de la
aplicacion movil TuNanoCrédito, representados en el pago de los ingenieros en
sistemas que se encargaran del desarrollo de la misma, ademas del servicio de conexion
a Internet. De igual forma, se encuentra el costo de impresion de los panfletos
publicitarios a entregar en las universidades y centros comerciales.

A continuacion se muestra la figura 41 contentiva del Modelo Canvas de la

aplicacion movil TuNanoCrédito.
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6. Recursos A2
) ~
clave

el 17)

v Recurso humano
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2. Propuesta
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uso sencillo y rapido

v" No requiere teléfono
celular de dltima
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v Protocolo USSD garantiza
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de los datos
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Internet
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con los
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duraderas
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v
v

o

]
Canales 0%
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v' Uso de la App por medio
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v" Empleo de Internet para
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v Redes sociales y panfletos
para su promocion

1. Segmento ﬁl
de Clientes iﬁ“ﬁ'

v" Los estudiantes de
universidades
publicas y
privadas de la
ciudad de Quito y
los comerciantes
minoristas de los
centros
comerciales
ubicados en el
centro y sur de la
ciudad de Quito

9. Estructura de costos

v Inversidén estimada en 50.000 $

v" Mayores gastos variables provienen del proceso
de autenticacion y gestion de riesgos.

v" Pago de los ingenieros para el desarrollo de la App

v" Pago del servicio de conexién a Internet.

v

Costo de impresion de los panfletos publicitarios

5. Flujo de ingresos

¥v" El cliente paga el diez por ciento (10 %) de
comisién de la cantidad de dinero solicitada

v" También cancela 0,50 $ por avance de efectivo
(Regulado por Superintendencia de Bancos y
Seguros)

v¥" No cancela otra comisién por transaccién.

Figura 41. Modelo Canvas App TuNanoCrédito

Fuente: Navisoy (2018)
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5.2. Aplicacion del experimento

En esta fase, la investigadora empled las técnicas de la observacion directa y la
entrevista (Ver anexo A), a fin de palpar la realidad que viven la muestra conformada por
cuarenta (40) estudiantes universitarios y cuarenta (40) comerciantes informales, de la ciudad
de Quito, Ecuador, sobre la solicitud de nano créditos. Acerca de la observacién, Hernandez
y otros (Ob. Cit) expresan que “Este método de recoleccion de datos consiste en el registro
sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones observables...” (p. 260).

Con respecto a la entrevista, Hernandez y otros (Ob. Cit) indican que generalmente son
individuales, y que a través de las preguntas y respuestas es que se logra establecer una
comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto a un tema. Para el presente
estudio, se aplicd una entrevista estructurada, compuesta por cinco (5) preguntas (tres
cerradas y dos abiertas) y un aparte denominado Observacion, para que el encuestado hiciera

saber cualquier otro detalle diferente a los preguntados.

5.3. Resultados obtenidos

Entre los resultados que arrojo la observacion directa, se tiene que no todos los
estudiantes universitarios y comerciantes informales poseen teléfonos celulares de ultima
generacion (conocidos también como teléfonos inteligentes), y por lo tanto tampoco pueden
tener acceso a Internet. Asimismo, se not6 la incomodidad de los sujetos de estudio cuando
se indagd sobre como les resulta el proceso de solicitud del nano crédito.

Por su parte, entre los hallazgos mas relevantes encontrados una vez se tabularon y

analizaron las entrevistas aplicadas a los estudiantes universitarios, se tiene:

a) Generalmente piden el dinero a sus amigos o comparieros de clase, rara vez a
prestamistas.

b) La cantidad de dinero solicitado normalmente se encuentra entre los 5 y 10
dolares.

c) De forma puntual, les molesta que otras personas se enteren de su situacion

financiera.
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d)

Dentro

Les parece fastidioso tener que buscar la fuente de financiamiento y

convencerla de prestarles el dinero.

del mismo orden de ideas, a continuacién se dan a conocer los hallazgos

referentes a los comerciantes informales:

a)

b)

d)

Normalmente solicitan el nano crédito a prestamistas, aungque en ocasiones
acuden a cooperativas y asociaciones.

De forma general, la cantidad de dinero solicitado se encuentra entre los 10 y
20 ddlares, aunque ocasionalmente sobrepasan el limite superior, llegando
incluso hasta los 50 dolares.

Manifiestan que es mucho el tiempo a invertir para la solicitud del nano
crédito, partiendo de cuando deben contactar al prestamista, para luego
explicarles el motivo de la urgencia, consignar la documentacion (cuando es
requerida) y esperar por una respuesta.

En ocasiones no les otorgan los préstamos, dada la frecuencia con la que los
solicitan, por tal motivo deben buscar nuevas fuentes de financiamiento.
Muchas quejas por las altas tasas de interés que les cobran y el poco tiempo

en que deben devolver el dinero.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Una vez analizados dados a conocer los resultados de las entrevistas, se procede a
formular las conclusiones del estudio. En relacion al primer objetivo especifico “Determinar
las necesidades de los estudiantes y comerciantes minoristas de Quito, Ecuador, en cuanto a
una aplicacion movil para la solicitud de nano créditos”, se encontré que en general los
sujetos de estudio recurren a prestamistas para la solicitud del nano crédito, dada la urgencia
del dinero, a sabiendas que la tasa de interés que les cobran es muy alta y el tiempo para
devolver el dinero es corto.

Incluso los comerciantes informales tienen que solicitar repetitivamente préstamos a
sus fuentes cotidianas, y en ocasiones corren el riesgo que no se los otorguen; es por ello que
deben buscar nuevas fuentes de financiamiento y explicarles, de forma muy detallada y
convincente, los motivos del préstamo, para de esta manera aumentar la probabilidad de
aprobacion.

Ademas, el no poseer todos los sujetos de estudio celulares inteligentes con conexion
a Internet, favoreceria el uso de una herramienta que no necesite de ello para su
funcionamiento. Ante estas evidencias, se demuestra pues la necesidad entre la muestra de
estudio de una aplicacion movil como TuNanoCrédito para obtener dinero de forma
inmediata y asi contribuir a la inclusidn financiera de estos sectores.

En lo concerniente al segundo objetivo especifico “Analizar las necesidades de los
estudiantes y comerciantes minoristas de Quito, Ecuador, de una aplicacién movil para la
solicitud de nano créditos”, la investigadora hallé que las necesidades mas sentidas de los
sujetos de estudio es poder solicitar un préstamo por poco dinero, de forma rapida, segura y
sin tantos trdmites administrativos.

Asimismo, el hecho de explicar en detalle el motivo de la solicitud del préstamo
representa un momento incémodo para ellos. En consecuencia, se concluye que una

aplicacion como TuNanoCrédito, que puede ser usada desde cualquier teléfono movil y toma
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ventaja de no tener que acudir personalmente a solicitar el nano crédito, cubriria las
expectativas antes descritas y les ayudaria a solucionar su necesidad de dinero.

Con respecto al tercer objetivo especifico “ldentificar los aspectos a considerar dentro
de la aplicacion movil para la solicitud de nano créditos, bajo la metodologia Design
Thinking”, los mismos se encuentran plenamente identificados en los mapas de viaje de los
estudiantes universitarios y comerciantes informales, y plasmados en el dltimo prototipo
disefiado bajo la plataforma USSD, mostrado en el aparte referente al Disefio del
Experimento.

Finalmente, se concluye que la App TuNanoCrédito representa una herramienta
tecnoldgica innovadora, de facil uso, garante de la seguridad de los datos del usuario y de la
integridad de las transacciones realizadas, capaz de contribuir al mejoramiento de la
economia del Ecuador dentro del marco de la inclusion financiera de los sectores mas

vulnerados del pais.

6.2. Recomendaciones

Una vez establecidas las conclusiones del presente trabajo investigativo y tomando en
consideracion que la aplicacion movil TuNanoCreédito es una herramienta tecnoldgica que va
de la mano con la inclusion financiera, a continuacion se sefialan una serie de

recomendaciones:

a) Proceder de forma inmediata con el desarrollo de la aplicacion moévil para
incorporarla y ponerla a disposicion de la ciudad de Quito, particularmente a los

estudiantes universitarios y comerciantes informales, como una alternativa
tecnologica rapida, segura, intuitiva, econdémica y confiable al momento de
solicitar un nano crédito.

b) Aprovechar al maximo el gran alcance de las redes sociales, y el hecho de que su uso
es gratuito, para promocionar la aplicacion mévil en la ciudad de Quito; asi como el
empleo de la Internet para subir una version demostrativa de la aplicacion (demo)

para que las personas la puedan probar y asi familiarizarse con su funcionamiento.
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c) Reunirse con las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Entidades Asociativas 0
Solidarias, Cajas y Bancos Comunales o Comunitarios y Cajas de Ahorro y Crédito o
cualquier otra entidad perteneciente al Sector Financiero Popular y Solidario del
Ecuador, y presentarles la propuesta de valor del producto, al igual que con las
empresas del area de Telecomunicaciones. Todo ello con la intencion de lograr su
respaldo y hacer que la aplicacion mévil TuNanoCrédito se posicione en ese mercado
digital.

d) Dar aconocer los resultados del estudio a las autoridades de la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador, especificamente de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables, con el objeto de que ofrezcan el apoyo institucional para llevar adelante
esta propuesta y a su vez difundirlos entre la comunidad docente y estudiantil que alli

hacen vida académica.
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ANEXO A
GUION DE ENTREVISTA

[ ENTREVISTA ]

Instrucciones:

La presente entrevista tiene como finalidad recopilar informacion, de caracter
anonimo, para llevar adelante un estudio investigativo sobre los nano créditos en la
ciudad de Quito, Ecuador. Agradecemos su sinceridad al momento de responder a las
preguntas. Gracias por su colaboracion.

1. ¢Alguna vez has solicitado dinero de bajos montos (méaximo $100)?

si O No O

2. ¢Cuando tienes necesidad de dinero inmediato a quien recurres?

Padres

Familia

Amigos

Compaiieros

Gente que Presta Dinero
Otros

3. ¢Cual es el rango de monto que solicitas habitualmente?

ENTRE
SOA S5
S$5a 510
$10a$20
$20 0 mas

4. (Qué parte del proceso de “Pedir Dinero” es el que mas te incomoda?
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5. ¢A qué destinas el dinero solicitado?

OBSERVACIONES
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