UP

Universidad
de Palermo

Disefio de una Estrategia de Transformacion Digital para la Inclusion Financiera

Monica Grand Villada
Legajo: 0132683
Facultad de Negocios, Universidad de Palermo
Trabajo Final para optar al grado de Master de la Universidad de Palermo en Direccion de
Empresas
Lucas Pusseto

12 de diciembre de 2024



EVALUACION DEL COMITE



AGRADECIMIENTOS
Agradezco a Dios por concederme la sabiduria, elocuencia y recursos necesarios para
culminar el MBA y este trabajo de grado. A mi mama, por inculcarme el deseo de aprender y
retarme a superar cualquier desafio que emprendo. A mis hermanos y amigos, por su paciencia y
comprension ante mi dedicacion a este. Al Licenciado Lucas Pusseto, por su asesoria y guia
constante, y a mis gatos, Blue y Luna, por ser compafieros incondicionales durante el desarrollo

de todo este proyecto de vida.

Monica Grand Villada



RESUMEN

Este trabajo de grado propone, el disefio de un plan de negocio basado en una estrategia de

transformacion digital para desarrollar un producto financiero inclusivo dirigido a empleadas
domésticas en Colombia, una poblacidon histéricamente excluida del sistema financiero tradicional.
Su objetivo principal es facilitar el acceso a crédito hipotecario a través de una plataforma digital
accesible, educativa y adaptada a la realidad laboral de esas personas.
Se estructuro en tres fases. La primera incluyd una revision de literatura y un estudio de campo
con encuestas a una muestra de empleadas domésticas y entrevistas a expertos en inclusion
financiera y transformacion digital, lo que permiti6 identificar barreras y necesidades clave, como
ingresos informales, desconocimiento de productos financieros y confianza en los servicios
digitales.

En la segunda fase, se diseno la estrategia de transformacion digital basada en tres ejes:
disefio del producto digital, experiencia del cliente digital y modelo operativo necesario para su
implementacion. La propuesta incluyo verificacion de ingresos alternativos, simuladores de
crédito, acceso movil, educacion financiera y acompafiamiento personalizado.

La tercera etapa definié el modelo de negocio, la estrategia de marketing digital y la
consolidacion de resultados. Los hallazgos muestran que esta propuesta reduce la exclusion
financiera, mejora el acceso a la vivienda en trabajadoras domésticas y fortalece la confianza de
las usuarias.

El trabajo de grado concluye que la implementacion de esta estrategia permite superar las
barreras de exclusion financiera, promueve la equidad ytiende haciala sostenibilidad,
generando un impacto social positivo en la calidad de vida de las empleadas domésticas en

Colombia.



ABSTRACT

This dissertation proposes the design of a business plan based on a digital transformation
strategy oriented to develop an inclusive financial product aimed to benefit female domestic
workers in Colombia; a population that have been historically excluded from the traditional
financial system. The main objective of the project is to facilitate access to mortgage credit through
an accessible, educational digital platform adapted to the work reality of such people.

The dissertation was structured in three phases. The first oneincluded review of literature
and a field study with surveys with domestic workers and interviews with experts in financial
inclusion and digital transformation, which made it possible to identify barriers and key needs,
such as informal income, lack of knowledge of financial products and distrust in digital services.

In the second phase, the digital transformation strategy was designed based on three axes:
digital product design, digital customer experience and operating modelnecessary for its
implementation. The proposal includes alternative income verification, credit simulators, mobile
access, financial education and personalized support.

Finally, the third phase defined the business model, the digital marketing strategy and the
consolidation of results. The findings show this proposal reduces financial exclusion, improves
access to housing within female domestic workers and strengthens the confidence of users.

The dissertation concludes that the implementation of this strategy allows overcoming
barriers of financial exclusion, promotes equity and tends towards sustainability, generating a

positive social impact on the quality of life of female domestic employees in Colombia.



PALABRAS CLAVE

Se identificaron las palabras claves que ayudaran a construir un marco tedrico solido para
la investigacion y permitiran identificar, como cada componente puede contribuir al disefio y al
éxito de la estrategia de transformacion digital enfocada en inclusion financiera para una poblacion
especifica.
Inclusion Financiera

La definicion segun el Banco Mundiall se centra en que individuos y empresas tengan
acceso a productos y servicios financieros utiles y asequibles que satisfagan sus necesidades. Este
concepto es clave para entender el contexto y la necesidad de desarrollar productos y servicios que
lleguen a sectores de la poblacion que tradicionalmente han sido excluidos del sistema financiero.
Transformacion Digital

Segtn la Union Europea?, la transformacion digital implica la integracion de tecnologia
digital en todas las areas de una empresa, cambiando fundamentalmente como opera y entrega
valor a sus clientes. Este concepto es el marco bajo el cual se desarrollardn estrategias y
herramientas para facilitar la inclusion financiera, mediante la creacion de productos financieros
digitales accesibles. Productos Financieros Digitales

El Banco Internacional de pagos (BIS)® se refiere a servicios financieros que son facilitados
a través de plataformas digitales, incluyendo banca moévil, pagos electronicos, y plataformas de
préstamos en linea.  Este concepto representa el vehiculo a través del cual la estrategia de

transformacion digital puede efectivamente alcanzar y servir a poblaciones excluidas.

!https://www.bancomundial.org/es/topic/financialinclusion/overview
2 https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/library/takeaways-webinar-national-initiatives-digitising-industries
3 https://www.bis.org/publ/bppdf/bispap58.pdf


https://www.bancomundial.org/es/topic/financialinclusion/overview
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/library/takeaways-webinar-national-initiatives-digitising-industries

Poblaciones Excluidas o Marginadas

Naciones Unidas* define que las poblaciones excluidas y marginadas en el contexto de los
servicios financieros, se refiere a los grupos que estan menos representados o tienen menos acceso
a los servicios financieros tradicionales. Dentro de esa poblacion se encuentra un grupo de mujeres
cuya actividad principal es la oferta de servicios domésticos, este grupo poblacional representa el
foco principal de este trabajo de grado, ya que la intencion es disefiar estrategias que mejoren su
acceso a servicios financieros a través de productos digitales.

Estrategias de Digitalizacion en Bancos

Deloitte > las define como las estrategias implementadas por bancos para incorporar
tecnologia digital en sus operaciones y servicios para mejorar la eficiencia y la experiencia del
cliente. Esto indica que tales estrategias seran cruciales para desarrollar el marco en el que se
implementaran nuevos productos financieros digitales destinados a mejorar la inclusion financiera.
Tecnologia Financiera (Fintech)

Segtin el Financial Conduct Authority (FCA)®, Fintech se refiere a las nuevas tecnologias
que buscan mejorar y automatizar la prestacion de servicios financieros. Las soluciones fintech
son clave para desarrollar los productos financieros digitales mencionados en el trabajo de grado,
ofreciendo nuevas formas de inclusion financiera.

Neobancos
Forbes’ los define como bancos totalmente digitales que operan sin sucursales fisicas y

ofrecen servicios financieros exclusivamente a través de plataformas digitales. Se caracterizan por

4 https://www.un.org/esa/socdev/rwss/docs/2010/chapter6.pdf

5 https://www2.deloitte.com/us/en/pages/consulting/articles/digital-transformation-in-banking.html
® https://www.fca.org.uk/firms/innovation/global-financial-innovation-network

7 https://www.forbes.com/advisor/banking/what-is-a-neobank/


https://www.un.org/esa/socdev/rwss/docs/2010/chapter6.pdf

su agilidad operativa, baja estructura de costos, y enfoque en la experiencia del usuario. Los
Neobancos representan un modelo de como la tecnologia puede ser utilizada para alcanzar a
poblaciones excluidas, ofreciendo servicios financieros accesibles y adaptados a las necesidades

digitales.
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La inclusion financiera ha emergido como un tema de gran relevancia en las politicas
publicas y en la agenda multilateral e internacional, posiciondndose como un factor crucial para el
desarrollo social y econdmico, particularmente en los paises en desarrollo. En Colombia, el acceso
a servicios financieros es fundamental para mejorar la calidad de vida de la poblacion, reducir la
pobreza y promover el crecimiento econdémico inclusivo; sin embargo, a pesar de los esfuerzos
realizados, persisten importantes desafios que impiden que amplios sectores de la poblacion
accedan a los beneficios del sistema financiero formal.

Este trabajo aborda la transformacion digital como una herramienta clave para impulsar la
inclusion financiera en Colombia. Las plataformas digitales y las tecnologias emergentes han
demostrado su potencial para superar barreras geograficas, econdmicas y culturales, permitiendo
una interaccion mas y accesible entre instituciones financieras y usuarios tradicionalmente
excluidos. En este contexto, el trabajo se centra en disefiar un producto digital innovador dirigido
a las empleadas domésticas en Colombia, un segmento de la poblacion histéricamente desatendido
por el sistema financiero.

El andlisis explora como la digitalizacion puede integrarse en las estrategias de
transformacion de las instituciones financieras, permitiendo el desarrollo de productos y servicios
adaptados a las necesidades especificas de esta poblacion. Este enfoque busca mejorar no solo el
acceso a los servicios financieros, sino también fortalecer la relacion entre las empleadas
domésticas y las instituciones, fomentando su inclusion en el sistemas financiero formal.

A través de una metodologia basada en revision bibliografica y un estudio no experimental,
este trabajo identifica las barreras actuales que enfrentan las empleadas domésticas y propone

soluciones practicas y escalables. El objetivo final de disefiar una estrategia de transformacion
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digital que facilite su acceso a servicios financieros, contribuyendo al desarrollo de una sociedad

mas equitativa e inclusiva en Colombia.
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OBJETIVOS
Objetivo General
Disefiar una estrategia de transformacion digital enfocada a un nuevo producto digital para
una entidad financiera de primer nivel en Colombia, que facilite el acceso a servicios financieros
de la poblacion objetivo.
Objetivos Especificos
1. Realizar un analisis del panorama actual de inclusion financiera en Colombia y el impacto
de la tecnologia en los indices de inclusion financiera en la region.
2. Disefiar una estrategia de transformacion digital enfocada en el nuevo producto, sus
clientes digitales y la operacion digital requerida.
3. Disenar el modelo de negocio del nuevo producto digital.
4. Diseiar la estrategia de marketing digital para el nuevo producto digital.
HIPOTESIS
Existe una demanda insatisfecha de servicios financieros entre una poblacion
tradicionalmente excluida del sector financiero en Colombia, que puede ser atendida mediante una
estrategia de transformacion digital integral, disefiada especificamente para incluir tres
dimensiones clave: el desarrollo de un producto digital inclusivo, el enfoque en la experiencia y
necesidades de los clientes digitales y la optimizacion de la operacion para garantizar accesibilidad
y sostenibilidad.
DISENO METODOLOGICO
El desarrollo de este trabajo de grado se sustenta en una metodologia que combina un
estudio no experimental sobre la relacion entre la transformacion digital y la inclusion financiera

en Colombia, enfocado en una poblacion tradicionalmente excluida del sistema financiero, con el
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disefio de producto digital adaptado a sus necesidades. Este enfoque metodologico se organiza en

tres etapas, detalladas en la ilustracion 1:

Ilustracion 1

Diserio Metodologico

s . 1l. Definicién de la estrategia de o
I. Revision de literatura . g lll. Disefno del nuevo producto
Transformacién Digital

Revision Literatura

La primera etapa del trabajo de grado tiene como objetivo establecer el panorama actual
de la inclusion financiera en Colombia y Latinoamérica, asi como el impacto de la tecnologia y la
transformacion digital en sus indicadores. Esta fase se desarrollard a partir de una revision
exhaustiva de literatura proveniente de fuentes oficiales y académicas, buscando responder
preguntas clave como: ;cuales son las poblaciones tradicionalmente excluidas del sistema
financiero?, ;cuales son los principales factores que contribuyen a esta exclusion?, y ;qué
beneficios aporta la tecnologia para mejorar los indices de inclusion?. Ademas, se complementara
un estudio no experimental basado en la aplicacion de una encuesta dirigida a las empleadas
domésticas en Colombia, una poblacion histéricamente excluida del sistema financiero, para
obtener informacion directa y relevante sobre sus necesidades y barreras.

Definicion de la Estrategia de Transformacion Digital

A partir de los resultados obtenidos en la revision de literatura y del panorama identificado,
se realizard el disefio de una estrategia de transformacion digital para una entidad financiera de
primer nivel en Colombia, que tiene como foco la inclusion financiera. Esta estrategia se disefa
en consideracion de tres dimensiones: un nuevo producto digital, el cliente digital del nuevo
producto, y el modelo operativo requerido para soportar el nuevo producto. Esta estrategia

orientard el disefio del nuevo producto.
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Disefio del Nuevo Producto
En la tercera etapa se hard el disefio del nuevo producto a partir de la definicion del modelo
de negocio y la estrategia de marketing digital que integrara las definiciones y lineamientos

derivados de la estrategia de transformacion digital definida.
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO

Para la construccion del marco tedrico del presente trabajo de grado se emplearon diversas
fuentes, incluyendo informes de instituciones financieras y bancarias, documentos
gubernamentales, politicas publicas relacionadas con la inclusion financiera y la digitalizacioén en
Colombia, asi como ensayos y reportes de ONGs?® y organizaciones internacionales. Estas fuentes
aportan perspectivas complementarias que fortalecen el andlisis sobre inclusion financiera y
digitalizacion, destacando su importancia en el acceso a servicios bancarios esenciales,
particularmente para poblaciones en condiciones de mayor vulnerabilidad.
Inclusion Financiera

El término inclusion financiera ha ganado relevancia a nivel nacional e internacional y se
considera un factor clave relacionado con los objetivos globales de la Agenda ONU 2030°,
disefiados para lograr un futuro mejor y mas sostenible y esta relacionada con varios de los ODS,
tales como fin de la pobreza (ODS 1), igualdad de género (ODS 5), trabajo decente y crecimiento
econémico (ODS 8), industria, innovacién e infraestructura (ODS 9) y reduccion de las

desigualdades (ODS 10).

8 Las Organizaciones No Gubernamentales (ONGs) desempefian un papel fundamental en la promocion del desarrollo
social, la inclusion financiera y la defensa de los derechos de poblaciones vulnerables. Su participacion en proyectos
de acceso a la vivienda y educacion financiera contribuye a la reduccion de brechas de desigualdad, fomentando la
equidad y el bienestar de las comunidades.

° La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, adoptada por la Asamblea General de la ONU, establece 17 Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS) orientados a erradicar la pobreza, reducir las desigualdades y promover el desarrollo
econdmico, social y ambiental. Esta agenda global impulsa la cooperacion entre gobiernos, empresas y sociedad civil
para alcanzar un mundo mas justo, inclusivo y sostenible.
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Contar con un sistema financiero accesible y abierto, hace posible que paises en via de
desarrollo mejoren sus indicadores sociales y econdmicos (Sawadogo y Semedo, 2021), por lo
anterior, este eje estratégico se ha convertido en uno de los nueve pilares de la Agenda Mundial
de Desarrollo '°(GPFI, 2018), sin embargo, su correcta implementacion ha supuesto un reto para
grandes organizaciones financieras en todo el mundo, lo anterior, dado que su materializacion
requiere que las entidades entreguen un portafolio de servicios digitales a un precio justo, en el
momento correcto, a través de canales efectivos y utilizando mecanismos correctos de interaccion
para todas las personas (Schmied y Marr, 2016), especialmente a aquellas que, histéricamente, no
han tenido oportunidad de conocer y acceder a servicios financieros de calidad.

Para varios expertos, la materializacion de este eje estratégico a nivel mundial se enfrenta
a dos grandes retos: el primero, la falta de informacién sobre un segmento de clientes
completamente nuevo y el segundo, las limitaciones técnicas y tecnoldgicas a las que se enfrentan
las organizaciones cuando desean digitalizar y/o diversificar su portafolio de servicios (Fernandez-
Olit y Martin, 2019).

Seglin el Banco Mundial, la inclusién financiera se define como el acceso que tienen
personas y empresas a servicios y productos financieros que atienden sus necesidades, a pesar de
la importancia que tiene la inclusion financiera para el desarrollo econémico de las personas y los
paises, a la fecha sigue siendo un reto en regiones como América Latina en donde los indicadores

de inclusion financiera muestran un nivel de inclusion de 45,5 /100 puntos (Grupo Credicorp,

10T .a Agenda Mundial de Desarrollo establece lineamientos y objetivos globales orientados a promover €l progreso
econdmico, social y ambiental de las naciones. Esta agenda, impulsada por organismos internacionales como la ONU,
busca erradicar la pobreza, reducir las desigualdades y fomentar el desarrollo sostenible mediante la cooperacion entre
gobiernos, sector privado y sociedad civil.
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2023). Teniendo en cuenta que la inclusion financiera se convierte en un habilitador clave para la
disminucién de los indices de pobreza y para mejorar la calidad de vida de las personas, se hace
necesario identificar herramientas y mecanismos que contribuyan a mejorar el acceso de la
poblacion a los servicios de la banca.

Las dificultades en el acceso a servicios de la banca se profundizan ain mas en mujeres,
jovenes, microempresas, pymes y poblacion rural; esto ocurre debido a barreras geograficas, de
género, culturales y socioeconémicas, entre otras, que dificultan el acceso de estas poblaciones a
los servicios de la banca. Segun el Global Findex!!, mientras que en 2021 el 74% de los hombres
en paises con economias en desarrollo tenian una cuenta bancaria, en el caso de las mujeres
correspondia a un 68%.

En el caso de Colombia, la inclusion financiera ha sido un reto relevante para distintos
gobiernos e instituciones, razoén por la cual se han definido distintas estrategias y politicas
orientadas a mejorar el acceso a los servicios de la banca. Segtin el Reporte de Inclusion Financiera
2023 de la Banca de las Oportunidades y la Superintendencia Financiera de Colombia, 36 millones
de adultos tienen acceso a productos financieros, lo que evidencia un crecimiento significativo
frente a los 14 millones de adultos que tenian acceso en el 2006, el reporte también establece que
para la poblacion rural el acceso a productos y servicios sigue estando limitado por diversos

factores, que varian desde las condiciones econdmicas de la poblacion hasta su propia cultura.

1 E] Global Findex es una base de datos mundial desarrollada por el Banco Mundial que proporciona informacién
integral sobre la inclusion financiera, el acceso y uso de servicios financieros por parte de personas adultas en mas de
140 paises. Esta herramienta permite identificar brechas de acceso, promover la toma de decisiones informadas y
disefiar politicas publicas orientadas a la inclusion financiera.
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La Tecnologia como Apalancador Clave de la Inclusion Financiera

En vistas a mejorar los indices de inclusion financiera, la tecnologia se ha convertido en un
apalancador clave, en particular, por habilitar una infraestructura que ha habilitado un nuevo
ecosistema financiero digital (Brogeras et al., 2023). La tecnologia movil, por ejemplo, ha
permitido que la poblacion rural y las pequeias empresas acceden de manera mas sencilla a
productos financieros gracias al bajo costo (en comparacion a otros canales) y la facilidad para
hacer uso de este tipo de tecnologia. En el caso colombiano y segun el Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC)!%, para el tercer trimestre del 2023 se
presentaron 82,9 accesos a internet movil por cada 100 habitantes.

El potencial de la tecnologia para mejorar los indices de inclusion financiera también se
refleja en la transformacion digital del sector bancario y la aparicion tanto de nuevos actores como
las Fintech, como de nuevos modelos de negocio apalancados en productos y servicios digitales.
Dada la desmaterializacion que se puede presentar en los servicios bancarios, la aparicion de
nuevos productos y servicios 100% digitales con costos significativamente menores a aquellos de
la banca tradicional, cambi¢ las dindmicas sectoriales y habilitd una nueva oferta de valor para la
poblacion; esto se refleja, por ejemplo, en que para el 2023 el 62,9% de las operaciones monetarias
se realizaron a través de canales digitales, aplicaciones e internet, (Superintendencia Financiera,

2023).

12 El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) de Colombia es la entidad
gubernamental responsable de formular, adoptar y promover politicas, planes y proyectos relacionados con la
transformacion digital, la conectividad, la economia digital y la inclusion tecnologica. Su objetivo es cerrar brechas
digitales y fomentar el acceso equitativo a la tecnologia en todo el pais.
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La estrecha relacion que existe entonces entre la tecnologia y el acceso a los servicios
digitales la convierte en una herramienta clave para mejorar los indices de inclusion financiera, en
particular, para poblaciones excluidas del sector. El desarrollo de estrategias basadas en tecnologia
debe partir, por supuesto, del reconocimiento de la transformacion digital que ha experimentado
el sector bancario y de las distintas definiciones, experiencias y consideraciones claves para
facilitar el éxito de dichas estrategias.

Relacion entre la Transformacion Digital y la Inclusion Financiera

Ahora bien, resulta completamente necesario comprender la relacion entre la
transformacion digital y la inclusion financiera. En esta relacion estrecha, ampliamente estudiada
(Yang y Ariffin Masron, 2024), se resalta la influencia de la inclusion financiera en el proceso de
Transformacion Digital. Por ejemplo, la materializacion de este eje estratégico permitiria a las
organizaciones contar con una base de clientes mas amplia y, como resultado, desarrollar o
fortalecer su capacidad de perfilar clientes, minimizando asi los riesgos asociados a la colocacion
de servicios financieros.

Asimismo, este término ha sido ampliamente incorporado a planes y politicas nacionales;
en 2023, el gobierno nacional hizo publica la estrategia de inclusion crediticia para la economia
popular con el liderazgo del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, el Ministerio de Agricultura
y Desarrollo Rural y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo; la coordinacion de la Banca
de las Oportunidades: y el apoyo técnico del Banco Interamericano de Desarrollo. Esta estrategia
promueve tres modelos de financiacion:

- Individual popular, para acceder por primera vez al sistema financiero
- Asociativa, para la profundizacion financiera desde el tejido asociativo

- Grupal, para atraer la financiacion formal desde la cohesion social y popular comunitaria.
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El Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022!3, trazé lineamientos para vincular la inclusion
social y la extension de oportunidades que faciliten el acceso a mercados y conecten el
emprendimiento y productividad; y en desarrollo de ese plan se cre6 el Grupo Bicentenario'4,
como Grupo Financiero Estatal para facilitar el acceso al crédito, la inclusion financiera, otorgar
créditos en mejores condiciones, y generar una alineacion estratégica de las empresas estatales del
sector financiero. Asi, el interés estatal se traduce en que el Gobierno Nacional destaca la
importancia de impulsar servicios financieros como los créditos individuales, grupales y
asociativos, y los seguros inclusivos y financiacion de proyectos de vivienda de interés social
(VIS)!? subsidiados, que se construyen para garantizar el derecho a la vivienda de personas con
menores ingresos.

Analisis de Resultados

La inclusion financiera en Colombia ha sido una prioridad en las politicas publicas de las
ultimas décadas debido a su importancia para el desarrollo econdmico y la reduccion de la pobreza.
Una consecuencia de esa trascendencia es que el pais ha dado cabida en el sector financiero a las
plataformas digitales, incluyendo las aplicaciones moéviles y los servicios en linea ofrecidos por
bancos y las Fintechs y Microfinanzas, que han transformado la manera en que las personas

interactian con el sistema financiero. Anteriormente, ¢l acceso a servicios financieros en areas

13 El Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022, titulado “Pacto por Colombia, pacto por la equidad”, establece las
directrices para promover la equidad, la inclusion social y la ampliacion de oportunidades en el pais. Este plan se
enfoca en la reduccion de la pobreza, la mejora en el acceso a servicios esenciales y el fomento de la productividad,
con el proposito de generar desarrollo econémico y social sostenible.

14 El Grupo Bicentenario es un conglomerado de empresas financieras estatales de Colombia, creado con el proposito
de fortalecer la oferta de servicios financieros publicos, promover la inclusion financiera y facilitar el acceso al crédito
para poblaciones tradicionalmente excluidas. Su objetivo principal es contribuir al desarrollo econémico y social del
pais mediante la articulacion de instituciones financieras publicas.

I3 VIS — Vivienda de interés social
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rurales o para personas con ingresos bajos era limitado debido a la falta de sucursales bancarias y
la dificultad de cumplir con los requisitos tradicionales de las instituciones financieras; por lo que
la digitalizacion de los servicios financieros ha sido un factor clave especialmente para las
poblaciones de bajos ingresos y ha eliminado muchas de estas barreras al permitir que las personas
abran cuentas, soliciten créditos y realicen transacciones directamente desde sus dispositivos
moviles, sin necesidad de desplazarse; pero a pesar de los avances, un segmento significativo de
la poblacion, especialmente aquellos con ingresos bajos, sigue excluido del sistema financiero
formal.

En los ultimos anos, Colombia ha visto un progreso considerable en la inclusion financiera,
impulsado por diversas iniciativas gubernamentales y el desarrollo de nuevas tecnologias.
Programas como "Banca de las Oportunidades" han sido fundamentales para aumentar la
bancarizacion en zonas rurales y entre poblaciones vulnerables.

La Pandemia de COVID-19 trajo nuevas oportunidades de desarrollo de servicios
tecnoldgicos y también acelerd la adopcion de servicios financieros digitales, lo que ha contribuido
a reducir algunas de las brechas en el acceso a estos servicios. Sin embargo, esta expansion ha sido
desigual, y las personas con ingresos mas bajos o que viven en areas rurales apartadas contintian
enfrentando barreras significativas, como la falta de acceso a internet y la baja alfabetizacion
digital.

Las fintechs han desempefiado un papel fundamental en la inclusion financiera,
especialmente en poblaciones subatendidas. Utilizando tecnologias avanzadas de andlisis de datos,
estas empresas pueden evaluar la solvencia crediticia de individuos que no tienen historial

financiero tradicional, basandose en datos alternativos como los pagos de servicios publicos o la
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actividad en redes sociales. Esto ha permitido que personas con ingresos bajos, que de otro modo
no podrian acceder a un crédito, lo hagan a través de estas plataformas.

La masificacion de los pagos electronicos y las transferencias digitales también ha sido un
motor importante en la inclusion financiera. El uso de aplicaciones moéviles para realizar pagos y
transferencias ha aumentado significativamente, reduciendo la dependencia del efectivo, que sigue
siendo una barrera considerable en la inclusion financiera en Colombia. Los pagos digitales
facilitan la inclusidon de pequefias empresas y trabajadores informales en la economia formal, al
permitirles recibir pagos de manera segura y eficiente.

La digitalizacion ha ayudado a reducir las brechas sociales y econdémicas al facilitar el
acceso a productos financieros que antes estaban fuera del alcance de muchos. Por ejemplo, las
mujeres y las personas en dreas rurales, que historicamente han sido marginadas del sistema
financiero, ahora tienen mayores oportunidades de participar en la economia formal. Esto ha
contribuido a una mayor equidad en el acceso a servicios financieros y, por ende, a una mejora en
la calidad de vida de estas poblaciones.

A pesar de los avances mencionados, persisten varios desafios que limitan la inclusion
financiera en Colombia, la baja alfabetizacion digital y la falta de acceso a internet limitan la
efectividad de los programas de educacion financiera en linea, adicionalmente, muchos programas
de educacion financiera no estan adaptados a las necesidades especificas de las poblaciones mas

vulnerables. Entre los principales desafios se encuentran:
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Alta dependencia del efectivo en la economia.

Seglin la Superintencia Financiera de Colombia (SFC)'®, en 2022, mas del 80% de las
transacciones en el pais se realizaban en efectivo, para el 2023 aument6 solo el 0,9%, siendo el
medio dominante especialmente en zonas rurales.

Infraestructura y conectividad.

La expansion de la infraestructura digital, como el acceso a internet de alta velocidad y la
disponibilidad de dispositivos méviles asequibles, es crucial para continuar avanzando en la
inclusion financiera digital. De acuerdo con MinTIC, en 2021, alrededor del 48% de los hogares
en zonas rurales de Colombia no tenian acceso a internet. El gobierno y el sector privado deben
trabajar en conjunto para asegurar que estas infraestructuras lleguen a las zonas mas remotas y a
las poblaciones de bajos ingresos.

Sostenibilidad y seguridad.

A medida que mas personas se integran al sistema financiero digital, es esencial garantizar
la sostenibilidad y la seguridad de estos servicios. Las instituciones financieras deben invertir en
tecnologias de ciberseguridad robustas y en la educacion de sus usuarios para protegerlos contra
el fraude y el robo de identidad.

Educacion financiera.
La educacion financiera sigue siendo un desafio en Colombia, especialmente entre las

poblaciones de bajos ingresos y en areas rurales. Un estudio del Banco de la Republica y la

16 La Superintendencia Financiera de Colombia (SFC) es la entidad encargada de supervisar y regular las actividades
del sistema financiero colombiano. Su funcion principal es velar por la estabilidad, la transparencia y la proteccion de
los usuarios de los servicios financieros, garantizando el cumplimiento de las normas legales y promoviendo la
confianza en el sistema financiero.
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Superfinanciera en 2020 reveld que solo el 30% de los adultos Colombianos comprendian
conceptos financieros basicos.
Desarrollo de antecedentes financieros

Contar con un historial crediticio s6lido es fundamental para acceder a los productos
financieros tradicionales. Para muchas personas de bajos ingresos, el gran desafio estd en como
generar un registro confiable en el dmbito informal, que les permita tener el acceso inicial a
servicios financieros, tales como, cuentas de ahorro, microcréditos, créditos de vivienda u otros
instrumentos financieros.

Perspectivas Futuras

El futuro de la inclusion financiera en Colombia dependera de la capacidad del pais para
superar los desafios previamente mencionados. La colaboracion entre el sector publico y privado
sera crucial para continuar expandiendo el acceso a servicios financieros, especialmente en areas
rurales y entre poblaciones vulnerables. También se necesitaran esfuerzos continuos para mejorar
la educacion financiera y desarrollar infraestructuras tecnologicas que permitan a mas personas
beneficiarse de la digitalizacion de los servicios financieros.

En conclusion, la revision de la literatura nos proporciona un panorama amplio sobre la
importancia de la inclusion financiera y la transformacion digital en el contexto colombiano. Se
evidencia que, aunque ha habido avances significativos en el acceso a los servicios financieros
gracias a la digitalizacion y las politicas publicas, todavia existen poblaciones que permanecen
excluidas del sistema financiero formal.

La poblacion objetivo definida para el alcance de este trabajo, identificada como las
empleadas domésticas, enfrenta barreras significativas debido a la informalidad y bajos ingresos,

que limitan su acceso a servicios financieros tradicionales. En el trimestre junio-agosto de 2024,



31

la informalidad laboral en zonas rurales dispersas y centros poblados alcanzo el 84,1% del total de
ocupados y en junio de 2024 la proporcion total de poblacion ocupada informal fue del 56,0%;
esto significa que de 22,8 millones de empleos que hay en Colombia, casi 13 millones son
informales ya que, por cada diez trabajadores, seis se reportaron en condiciéon de un trabajo
informal. El 82% de las trabajadoras domésticas en Colombia trabajan en condiciones de
informalidad, este porcentaje es significativamente superior al promedio nacional de informalidad
laboral, que se sitiia en el 56%.

Esta poblacion objetivo representa un segmento de la sociedad colombiana que ha sido
histéricamente marginado y que podria beneficiarse significativamente de una estrategia de
transformacion digital orientada a mejorar su inclusion financiera. La informacion analizada apoya
la necesidad de desarrollar productos financieros digitales accesibles que puedan reducir las
barreras existentes y permitan que este grupo acceda de manera mas efectiva a servicios financieros

formales.
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CAPITULO 3
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Colombia, la inclusion financiera continua siendo un desafio para amplios sectores de
la poblacion, especialmente para aquellos tradicionalmente excluidos del sistema financiero
formal, como las empleadas domésticas. Esta poblacion enfrenta barreras significativas que limitan
su acceso a servicios financieros, entre las que se encuentran ingresos informales, falta de historial
crediticio, desconocimiento de productos financieros y un acceso limitado a herramientas
tecnoldgicas. Estas condiciones no solo dificultan su acceso al crédito, sino que también perpetiian
ciclos de vulnerabilidad econdémica y exclusion social.

A pesar de los avances en transformacion digital en el sector financiero, las soluciones
actuales no han logrado impactar de manera efectiva a esta poblacion. La falta de productos
disefiados especificamente para sus necesidades y caracteristicas, sumada a una desconexion con
sus realidades digitales, ha impedido que puedan aprovechar plenamente los beneficios de la
digitalizacion para mejorar su situacion financiera.

En este contexto, surge la necesidad de desarrollar una estrategia de transformacion digital
que integre un producto financiero inclusivo, adaptado a las empleadas domésticas, y que
considere dimensiones clave como su experiencia como clientes digitales y un modelo operativo
eficiente que garantice accesibilidad, sostenibilidad y confianza en el sistema financiero. Este
enfoque podria no solo atender una demanda insatisfecha, sino también contribuir a reducir la

exclusion financiera y fomentar una mayor equidad econdémica.
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CAPITULO 4
INVESTIGACION DE MERCADO

Este capitulo inicia con la definicién de la pregunta de investigacion, la cual orienta el
andlisis hacia la comprension de como una estrategia de transformacion digital puede facilitar el
acceso a servicios financieros para poblaciones tradicionalmente excluidas en Colombia. A partir
de esta pregunta, se desarrolld una investigacion de mercado enfocada en identificar las
caracteristicas, barreras y necesidades de las empleadas domésticas, un segmento histéricamente
marginado del sistema financiero formal.

Mediante la recoleccion y andlisis de datos primarios, como encuestas y entrevistas,
complementados con fuentes secundarias provenientes de estudios y reportes oficiales, se busca
responder a esta pregunta clave. Los hallazgos obtenidos serviran como base para el disefio de un
producto digital inclusivo que atienda las particularidades de esta poblacion, promoviendo su
inclusion financiera de manera efectiva y sostenible.

Definicion de la Pregunta de Investigacion

Partiendo del objetivo general del trabajo de grado, que busca disefiar una estrategia de
transformacion digital enfocada a un nuevo producto digital para una entidad financiera de primer
nivel en Colombia, con el fin de mejorar el acceso a servicios financieros de la poblacion objetivo,
se formula la siguiente pregunta de investigacion ;Coémo puede una estrategia de transformacion
digital centrada en un nuevo producto digital facilitar el acceso a servicios financieros para
poblaciones tradicionalmente excluidas en Colombia?. La pregunta captura la esencia del
problema a investigar y permite guiar el desarrollo de la tesis hacia resultados concretos que
pueden ser medidos y evaluados en funcion de la inclusion financiera y la materializacion de la

estrategia de transformacion digital.
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Poblacion objetivo. Empleadas Domésticas

El convenio 189 de la Organizacion Internacional del Trabajo, define el trabajo doméstico
como las actividades realizadas en uno o mas hogares, que abarcan labores de limpieza, cocina,
cuidado de nifios, adultos mayores, personas enfermas e incluso animales. En Colombia, segun la
Gran Encuesta Integrada de Hogares — GEIH del Departamento Nacional de Estadisticas (DANE),
para el afio 2022 habia 649 mil personas dedicadas a esta labor; de las cuales el 93.1% eran
mujeres. De acuerdo con el Ministerio de Trabajo, de este porcentaje el 82% se mantiene en la
informalidad y el 62% recibe menos de un salario minimo legal vigente.

Tanto la informalidad como la remuneracidon percibida por la poblacion de empleadas
domésticas, profundizan las barreras para el acceso a los servicios financieros por parte de esta
poblacion. Como se menciond anteriormente, las mujeres presentan mas retos al momento de
acceder a servicios financieros en comparacion a los hombres e incluso, se destaca que en el caso
de las mujeres se encuentra un mayor acceso a servicios financieros informales en comparacion a
los hombres (Superintendencia Financiera de Colombia, 2022). En el caso de las empleadas
domésticas, mantenerse en la informalidad y percibir bajos ingresos dificulta ain més su acceso a
los servicios financieros y aumenta la brecha respecto a otras ocupaciones y géneros.

Disefio del Estudio no Experimental

El estudio no experimental !” propone la aplicacion de una encuesta conformada por 37
preguntas de carécter cuantitativo y cualitativo, dirigida a una muestra de empleadas domésticas.
El objetivo es establecer la percepcion de esta poblacion en relacidon con tres aspectos clave, el
nivel de inclusion financiera, el conocimiento sobre servicios financieros y las necesidades que las

motivan a acceder a los servicios financieros.

17 El disefio y la aplicacion del estudio se basan en las definiciones metodoldgicas de Kitchenham y Lawrence.
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Aplicacion de la encuesta

Para la recoleccion de datos, se utilizaron dos métodos de aplicacion con el fin de garantizar
la participacion de la poblacion objetivo.

Encuesta en linea. Se envi6é un enlace al formulario disponible en Forms, el cual es
compatible con dispositivos modviles, permitiendo un acceso facil y directo a la encuesta.

Formato fisico. Consciente de las posibles limitaciones de acceso a internet, dispositivos
digitales o alfabetizacion digital de la poblacion objetivo, se optd por la impresion del formulario
en formato fisico. Las respuestas obtenidas por este medio se consolidaron manualmente para
integrarlas al analisis general de los datos.
Seleccion de la muestra

El universo de Empleadas Domésticas en Colombia asciende al orden de 649 mil
personas'®, por lo que, para calcular el tamafio de muestra adecuado, se uso la formula general para
tamano de muestra en poblaciones finitas.

_ NxZapx(-p)
T e2x(N—-1D)+Z2xp*x(1—p)

n

Donde:
N es el tamafio de la poblacion (en este caso, 649,000 empleadas domésticas).
Z es el valor correspondiente al nivel de confianza deseado, para nuestro caso para un nivel de
confianza del 95%, el valor es 1.96.
p es la proporcion estimada de la poblacion que tiene la caracteristica de interés.

e es el margen de error que estoy dispuesta a aceptar, que corresponde al 5%, (0.05).

18 Fuente: Encuesta Integrada de Hogares — GEIH, del DANE al 2022


https://forms.office.com/r/QV4hz6yKk2?origin=lprLink
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El tamafo de la muestra ideal con un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5% y una
poblacion de 649.000, es de aproximadamente 384 personas. Teniendo en cuenta la dificultad para
acceder a la poblacion objetivo, se ajusta el margen de error usando una muestra de 60 personas

en una poblacioén de 649.000 como se muestra a continuacion:

N+Z2xpx(1-p)
nx(N—1)+Z?2+xpx*(1—p)

Con una muestra de 60 encuestas, el margen de error ajustado es aproximadamente de
12,65%, manteniendo un nivel de confianza del 95%.

Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento disefiado para la aplicacion de la encuesta tuvo como objetivo comprender
el acceso y uso de los servicios financieros por parte de las empleadas domésticas en Colombia.
La participacion fue anénima y se garantiz6 el cumplimiento de la Ley 1581 de 2012, asegurando
que la informacidén proporcionada por las encuestadas se utilizara exclusivamente con fines de
investigacion, sin ser compartida con terceros.

La encuesta se estructur6 en 6 secciones, conformadas por un total de 37 preguntas, y su
aplicacion tuvo una duracién aproximada de 20 minutos. Para el andlisis de los resultados, las
respuestas se agruparon en aspectos clave con el propoésito de identificar tendencias y definir las
caracteristicas principales que se consideraron para el disefio del producto digital de crédito
hipotecario.

Seccion 1. Informacion demografica. Esta seccion contenia 9 preguntas orientadas a comprender
el perfil sociodemografico de las encuestadas. Los temas abordados incluyeron edad, género, nivel
educativo y lugar de residencia, lo que permiti6 identificar caracteristicas clave para el disefio del

producto digital.
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Como se observa en las ilustraciones 2 y 3, la distribucion etaria de las encuestadas se
concentra principalmente en los rangos de 18 a 24 afios y de 35 a 44 afios, cada uno con una
representacion del 22%. También se destaca, que el 87% de la poblacion estd conformado por
mujeres, lo que constituye un dato relevante para el disefio de estrategias que atiendan sus

necesidades y realidades particulares.

Ilustracion 2

Rango de Edad

1. Selecciona tu rango de edad

® 18-24 13 ]
® 2534 1 ]

® 35-44 13 ]
® 45-54 1 ]

® 55-64 9 ]

® 650 mas 3 ]

Ilustracion 3

Género

2. Selecciona tu género

13%

® Femenino 52
® Masculino 8
® Otro 0

® Prefiero no decirlo 0

87%
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En Colombia, la tasa de alfabetizacion alcanza el 95,64%, segun el DANEY y la
UNESCO?. No obstante, como se observa en las ilustraciones 4 y 5, el 35% de las encuestadas
cuenta con nivel educativo de primaria, mientras que el 52% ha cursado hasta secundaria. Ademas,
el 55% reporta ingresos inferiores a un salario minimo, lo que pone de manifiesto una situacion de
vulnerabilidad socioeconémica que podria restringir su acceso a los servicios financieros y su

comprension sobre las opciones de financiamiento para vivienda.

Ilustracion 4

Nivel Educativo

3. Selecciona el nivel educativo que ha alcanzado

10%

® Sin educacion formal 6
@® Primaria 21

S dari 31 35%
® Secundaria 52% o
® Educacion Superior (Técnico, Tecnélogo...) 2

Ilustracion 5

Rango de Ingresos

1% Bl Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) es la entidad gubernamental de Colombia
encargada de la produccion, recoleccion, analisis y difusion de estadisticas oficiales. Su labor incluye la realizacion
de censos de poblacion y vivienda, encuestas nacionales y estudios econdmicos y sociales, con el objetivo de
proporcionar informacioén confiable para la formulacion de politicas publicas y la toma de decisiones.

20 La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) es un organismo
especializado de la ONU que promueve la cooperacion internacional en educacion, ciencia, cultura y comunicacion.
Su objetivo es contribuir a la paz, la erradicacion de la pobreza, el desarrollo sostenible y la promocion de los derechos
humanos mediante la educacion de calidad, la preservacion del patrimonio cultural y la difusion del conocimiento
cientifico.
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4. Selecciona tu rango de ingresos

5%

® Menos de un salario minimo 33
@ Un salario minimo ($1.300.000) 24 40%

55%
® Mas de un salario minimo 3

Segun las ilustraciones 6 y 7, el 77% de las encuestadas reside en areas urbanas, mientras
que el 23% habita en zonas rurales. Ademas, el 55% de las empleadas domésticas tiene entre una
y dos personas a su cargo econdmicamente. Esta situacion, sumada a los bajos ingresos reportados
por la poblacion encuestada, puede afectar su capacidad de pago, lo que hace necesario considerar
estrategias de financiamiento con esquemas de pago flexibles y adaptados a sus necesidades

particulares.

Ilustracion 6

Numero de Personas con Dependencia Economica
5. Selecciona cuantas personas dependen econémicamente de ti

22%

® 12 33
® 34 14

55%
® Masde5 13

23%

Ilustracion 7

Ruralidad
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6. Selecciona la zona correspondiente a tu lugar de residencia
23%

® Urbana 46

@® Rural 14

77%

De acuerdo con la ilustracion 8, el 62% de las empleadas domésticas reside en viviendas
en arriendo, mientras que solo el 8% cuenta con vivienda propia. Esta situacion refleja una
oportunidad significativa para el desarrollo de un producto digital de crédito hipotecario, dado el

amplio mercado potencial identificado.

Ilustracion 8

Tipo de Vivienda

7. Selecciona tu tipo de vivienda actual

13%
25%

@® Propia 8
@® Arrendada 37
® Familiar 15
® Otra 0

62%

Como se muestra en la ilustracioén 9, el 63% de las encuestadas tiene acceso a internet
mediante datos moviles, internet en el hogar o una combinacidon de ambos. Un 7% accede a través
de un familiar o amigo, mientras que el 30% no cuenta con acceso a internet, lo que constituye una
barrera significativa para utilizar servicios financieros digitales y destaca la importancia de ofrecer

alternativas o soporte adicional para este grupo.

Ilustracion 9

Tipo de Acceso Internet
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8. ;Tienes acceso a internet?

Si, tengo datos en mi celular e internet en mi

) 9 ]

casa

: ' |

@ Si, solo tengo datos en mi celular 23
® Si, solo tengo internet en mi casa 6
Py Si, hago uso del internet de un familiar o 4 ]

amigo
® Cafe Internet 0

-

® No tengo 18

o
(&)

10 15 20 25

Seccion 2. Conocimiento y educacion financiera. Esta seccion incluia 4 preguntas destinadas a
evaluar el conocimiento de las encuestadas sobre el sector financiero y sus productos. Se buscé
identificar su nivel de familiaridad con los servicios financieros, su acceso a informacion sobre
créditos y subsidios, asi como su experiencia con los productos disponibles en el mercado.

Segun las ilustraciones 10 y 11, el 45% de las encuestadas se siente comoda o muy comoda
gestionando su dinero y tomando decisiones financieras, mientras que el 27% expresa
incomodidad en este ambito. Esta situacion pone de manifiesto la importancia de implementar
estrategias que fortalezcan la confianza y las habilidades financieras de esta poblacion.
Adicionalmente, el 92% de las encuestadas posee al menos un producto financiero, mientras que

solo el 11% no cuenta con ninguno.

Ilustracion 10

Comodidad en el manejo del dinero

10. ¢Te sientes comodo/a manejando tu dinero y tomando decisiones financieras (decidiendo qué hacer con tu dinero)? |

5% 7%

® Muy comodo/a 4 229 -.

@® Comodo/a 23

@® Neutral (ni cdmodo ni incomodo) 17 38%
® Incémodo/a 13

® Muy incomodo/a 3

28%
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Mustracién 11
Conocimiento de productos financieros

11. Selecciona los productos financieros que conoces? (Puedes seleccionar mas de una respuesta)

@ Cuenta de ahorros 44 |
@ Cuenta corriente 1 ]
® Tarjeta de crédito 3 | ]
® Tarjeta débito 14 ]
@ Billeteras digitales (Nequi, Daviplata) 31 S
° Prestamos con bancos, cajas de 8

compensacion o cooperativas .

Prestamos con tiendas, empresas de

.. P ' 9

® servicios publicos
@® Prestamos con particulares 5 ||
® No tengo ningun producto financiero 15 ]
® Other 1 ]

0 10 20 30 40 50

Segun las ilustraciones 12 y 13, el 95% de las encuestadas no ha recibido formacion
financiera, y el 58% desconoce los préstamos de vivienda disponibles en el mercado. Esta situacion
evidencia la necesidad de desarrollar estrategias que promuevan la educacion financiera y faciliten

el acceso a informacion clara sobre las opciones de financiamiento.

Ilustracion 12
Educacion Financiera

12. ¢Has recibido alguna formacion en educacion financiera (talleres, cursos...)?

5%

o s 3

® No 57

95%

Ilustracion 13

Conocimiento de préstamos de vivienda en el mercado
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13. ¢Te sientes informado/a sobre las opciones de prestamos de vivienda disponibles en el mercado?

8%

® Muy informado 0 32% "
@® Informado 5

@® Niinformado ni desinformado 1

® Poco informado 35

® Nada informado 19

58%

Seccion 3. Acceso a servicios financieros. Esta seccion incluia 6 preguntas enfocadas en el acceso
de las encuestadas a cuentas bancarias, tarjetas y servicios financieros digitales. Su objetivo era
identificar el grado de interaccion con estos instrumentos y evaluar su capacidad para utilizar las
herramientas digitales ofrecidas por el sistema financiero.

De acuerdo con las ilustraciones 14, 15 y 16, el 86% de las encuestadas realiza
transacciones financieras a través de medios formales, mientras que el 13% no los utiliza. No
obstante, el 64% prefiere resguardar su dinero mediante métodos informales, como alcancias,
sobres o en el hogar, lo que limita la posibilidad de construir una base financiera sélida para
acceder a créditos o subsidios. Esta preferencia por el uso de efectivo y la baja adopcion de
plataformas digitales evidencian la necesidad de implementar estrategias que fortalezcan la

confianza en los servicios digitales y promuevan su uso.

Ilustracion 14

Productos financieros actuales



14. Selecciona los productos financieros que tienes o has tenido? (Puedes seleccionar mas de una respuesta)

® Cuenta de ahorros 27 |
@ Cuenta corriente 0 |
@ Billeteras digitales (Nequi, Daviplata..) 32 ]
® Tarjeta de crédito 2 ]
@ Tarjeta débito 5 ——/

Prestamos con bancos, cajas de
[ J - ) 2 ]

compensacion o cooperativas

Prestamos con tiendas, empresas de
@ oo amos o i 2 ]

servicios publicos
@ Prestamos con particulares 3 | ]
® No tengo ningln producto financiero 20 ]
® Other 2 ]

0 10 20 30 40

Ilustracion 15

Medios para Realizar Transacciones Financieras

15. ;A través de qué medios realizas transacciones financieras (pagar cosas, enviar dinero, recibir dinero)? (Puedes selecci...

@® Oficinas o sucursales bancarias 12 ]
@ Celular (Aplicacién Movil) 22 |
® Pagina web 0 \
@ Soresponsales bancarios (Baloto, 2 S —
Pagatodo...)
® Cajeros electronicos 20 |
@ Ninguno 12 |
® Other 0 |
0 5 10 15 20 25
Iustracion 16
Meétodos de Ahorro
16. ;Qué métodos utilizas para ahorrar? (Puedes seleccionar mas de una respuesta)
5% 9%
® Cuenta bancaria 6 ‘ .
o . . 19%
® Aplicacion movil (Nequi, Daviplata, Lulobank..) 12
® Guardar el dinero (alcancias, sobres, un lugar en casa) 41
® Cadenas familiares o con amigos 2
@® Other 3

64%
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Segun las ilustraciones 17, 18 y 19, ninguna de las encuestadas cuenta con un crédito de
vivienda, y solo el 2% se encuentra en proceso de adquirir uno. Ademas, el 72% percibe que los
principales requisitos para acceder a este tipo de crédito son contar con un empleo formal y cumplir
con un nivel de ingresos especifico. Esta percepcion pone de manifiesto la necesidad de desarrollar
estrategias que eliminen estas barreras, ofreciendo alternativas adaptadas a la realidad laboral y

econdmica de esta poblacion.

Ilustracion 17
Solicitud de crédito de Vivienda realizadas

17. ¢Has solicitado alguna vez un crédito de vivienda (préstamo para comprar una casa)? Crédito de vivienda: un présta...

N
® Si, me encuentro solicitandolo 2
@ Siy me encuentro pagandolo 0
® Siyyalo pagué 0
® No 58

97%

Ilustracion 18

Crédito de Vivienda

18. Tienes actualmente un crédito de vivienda?

® S 0

® No 60

100%

Ilustracion 19

Requisitos para obtener un Crédito de Vivienda
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19. ¢Cuél de las siguientes opciones crees que es un requisito para obtener un crédito de vivienda (puedes elegir mas de...

Tener un empleo formal 44

crédito
No tener vivienda propia 10

Ser residente en un lugar especifico 0

Cumplir con los ingresos establecidos para
el subsidio

e 6 o o o o

Tener un puntaje alto en el sistema de 6 [
—/
|

No estoy seguro 12
0 10 20 30 40 50

Seccion 4. Uso de servicios financieros. Esta seccion incluia 5 preguntas destinadas a analizar la
frecuencia con la que las encuestadas utilizan distintos servicios financieros. Su objetivo era
comprender los habitos y el nivel de interaccion de esta poblacion con las herramientas ofrecidas
por el sistema financiero formal.

De acuerdo con las respuestas presentadas en las ilustraciones 20, 21, 22 y 23, el 38% de
las encuestadas ahorra de forma mensual, mientras que el 55% lo hace rara vez o nunca. Por otra
parte, solo el 22% utiliza servicios de banca en linea o movil con alguna frecuencia, mientras que
el 61% los emplea rara vez o nunca. Ademas, el 73% de las encuestadas recibe su pago en efectivo.
La baja frecuencia de ahorro y el limitado uso de productos digitales dificultan la integracion de
esta poblacion al sistema financiero formal, lo que evidencia la necesidad de implementar
estrategias que promuevan habitos financieros solidos y fortalezcan la confianza en las

herramientas digitales.

Ilustracion 20
Periodicidad de Ahorro

20. ;Cada cuanto ahorras dinero?

5%

o
® Diariamente 1 iy '.
® Semanalmente 3
® Mensualmente 23 38%
® Raravez 19
® Nunca 14

32%
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Mustracion 21
Frecuencia de Uso de los Servicios Digitales

21. ;Cada cuanto utilizas servicios de banca en linea o mévil (haces cosas del banco por internet o desde el celular)?

22%
@® Diariamente 0 28%
@® Semanalmente 13
® Mensualmente 10
® Raravez 20 17%
® Nunca 17

33%

Ilustracion 22

Frecuencia de Pagos Digitales

22. ;Cada cuanto realizas pagos digitales (PSE, transferencias electrénicas, QR, transferencias a Nequi, Daviplata...)

12%

® Diariamente 0 30%
® Semanalmente 7
22%
® Mensualmente 13
® Raravez 22
® Nunca 18
37%
Iustracién 23
Medio para Recibir Pago por Servicios Prestados
23. ;Como recibes el pago por tus servicios?
27%
® En efectivo 44
En mi cuenta de ahorros o billetera digital (Nequi,
[ ] . 16
Daviplata)
@ Enuna cuenta de un familiar o amigo 0
® Other 0
73%

De acuerdo con la ilustracion 24, el 97% de las encuestadas no ha solicitado préstamos

digitales, lo que podria reflejar temor o desconfianza hacia este tipo de productos. Esta situacion
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resalta la importancia de disefiar una solucion que sea facil de usar e intuitiva, con el propdsito de

fomentar su adopcidn y promover la confianza en los servicios digitales.

Ilustracion 24

Préstamos Digitales

24. ;Has solicitado prestamos de manera digital (pedir préstamos desde el celular o una pagina web)?

® sSi 2

® No 58

97%

Seccion 5. Calidad percibida. Esta seccion incluia 4 preguntas orientadas a analizar la percepcion
de las encuestadas sobre el sector financiero y sus productos. El objetivo era identificar sus niveles
de confianza, las barreras percibidas y sus expectativas frente a los servicios ofrecidos, con el fin
de ajustar el disefio del producto a sus necesidades.

Las ilustraciones 25, 26, 27 y 28 evidencian diferencias significativas en la percepcion de
seguridad de las encuestadas sobre los servicios digitales. E1 50% tiene una imagen negativa de la
banca, mientras que solo el 15% la percibe de forma positiva. En cuanto a las billeteras moviles,
la percepcion positiva aumenta al 49%, aunque aun persiste un 35% con una vision negativa.
Ademas, el 79% considera que acceder a un crédito es dificil y el 50% se siente insegura al utilizar
medios digitales. Estos resultados resaltan la importancia de incorporar en la estrategia digital
acciones enfocadas en la educacion sobre seguridad digital, asi como medidas que fortalezcan la

confianza en el sistema financiero.

Ilustracion 25

Imdgen de la Banca
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25. Califica la imagen que tienes de los bancos en Colombia de 1 a 5, siendo 1 muy negativa y 5 muy positiva

2.33

Average Rating

L A 2 VIAVIRV

Ilustracion 26

Imagen de las Billeteras Digitales

Level5 @B 1

Level 4 (D 8

Level 3 N 21
Level 2 (S 10

Level 1 NN 20

26. Califica la imagen que tienes de las billeteras digitales (Nequi, Daviplata...) de 1 a 5, siendo 1 muy negativay 5 muy ...

2.95

Average Rating

L 2B JB JAVIRV

Ilustracion 27

Level 5 (NGNS 7

Level 4 N 22
Level 3 (NS 10

Level 2 (D 3

Level 1 N 18

Facilidad para accceder a un crédito de Vivienda

27. Califica qué tan facil crees que es acceder a un crédito de vivienda de 1 a 5, siendo 1 muy dificil y 5 muy facil

1.68

Average Rating

L 2B RV IRV

Ilustracion 28

Seguridad al usar medios digitales

Level 5

Level4 @B 2

Level 3 (NS 11

Level 2 (NG 13

Level 1 (S 34

28. Califica qué tan seguro crees que es usar medios digitales para hacer transacciones financieras de 1 a 5, siendo 1 muy...

2.43

Average Rating

QOO

Level 5 (D 3

Level 4 N 13
Level 3 I 14
Level 2 (NGNS 7

Level 1 I 23
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Seccion 6. Subsidios de vivienda. Esta seccion incluia 9 preguntas dirigidas a evaluar el
conocimiento de las encuestadas sobre los subsidios de vivienda disponibles en el mercado, los
requisitos para acceder a ellos y su experiencia en el proceso. El objetivo fue identificar el nivel
de familiaridad con estos beneficios, las barreras que enfrentan para acceder a ellos y las
oportunidades para mejorar la difusion y comprension de estos programas.

Segun las ilustraciones 29, 30 y 31, el 47% de las encuestadas tiene conocimiento sobre la
existencia de subsidios de vivienda, y el 100% reconoce al menos uno de los subsidios disponibles
en el mercado. Las principales fuentes de informacion para el 32% de las encuestadas son los
medios de comunicacion, como la television o la radio, mientras que otro 32% obtiene la
informacion a través de familiares o amigos. Estos resultados destacan la necesidad de fortalecer
la difusion de los subsidios y facilitar el acceso a informacion clara y directa mediante canales mas

efectivos.
Mustracion 29
Subsidios para compra de Vivienda

29. ;Sabias que existen subsidios del gobierno para la compra de vivienda en Colombia?

13%

® S 28

47%
® No 24
® No estoy seguro/a 8

40%

Ilustracion 30

Fuente de informacion sobre Subsidios de Vivienda
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30. ;Cual es tu principal fuente de informacién sobre subsidios de vivienda?

® Miempleador 3 —

@® Medios de comunicacion (television, radio...) 19 ]
® |Internet 4 ]

® Familia o amigos 19 ]
@ Entidades publicas 3 >

® No tengo 12 —

Ilustracion 31

Tipos de Subsidios de Vivienda

31. ;Qué tipo de subsidios de vivienda en Colombia conoces? (Puedes elegir mas de uno)

Subsidio de Vivienda de Interés Social (VIS):
Para personas con ingresos bajos.

Subsidio de Vivienda de Interés Prioritario
(VIP): Para familias en situacion de pobreza...

23 |
]

Fondo Nacional de Vivienda N
|
(e
\

(FONVIVIENDA): Para la construccion o...
Programa Mi Casa Ya: Para la compra de
vivienda nueva para familias de clase media.

No conozco ninguno 25

Other 0

De acuerdo con las ilustraciones 32, 33, 34 y 35, el 69% de las encuestadas considera que
puede acceder a algln tipo de subsidio de vivienda; no obstante, el 55% no sabe como hacerlo.
Aunque el 40% cree que el acceso se gestiona a través de una entidad gubernamental, el 78%
percibe que el proceso es muy dificil. Ademas, el 74% asume que para obtener un subsidio es
necesario contar con un empleo formal y cumplir con ciertos requisitos de ingresos. Estos
resultados resaltan la importancia de simplificar los procesos y garantizar el acceso a informacion

clara y accesible sobre los subsidios de vivienda.

Ilustracion 32

Tipos de Subsidios de Vivienda que se pueden solicitar
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32. ;Qué tipo de subsidio de vivienda crees que podrias solicitar?

Subsidio de Vivienda de Interés Social (VIS):
Para personas con ingresos bajos.

Subsidio de Vivienda de Interés Prioritario
(VIP): Para familias en situacion de pobreza...
Fondo Nacional de Vivienda
(FONVIVIENDA): Para la construccion o...
Programa Mi Casa Ya: Para la compra de
vivienda nueva para familias de clase media.

No estoy seguro/a

No me interesa obtener un subsidio de
vivienda

Ilustracion 33

Como acceder a Subsidios de Vivienda

27

o
o
n
o

30

33. ;Cémo crees que podrias acceder a un subsidio de vivienda?

® Através de una entidad del gobierno
@® Através de un banco o entidad financiera
® No sé como acceder

® No me interesa obtener un subsidio de vivienda

Ilustracion 34

Facilidad para acceder a Subsidios de Vivienda

24

33

40%

55%

5%

34. Califica qué tan facil crees que es acceder a un subsidio de vivienda de 1 a5, siendo 1 muy dificil y 5 muy facil

1.75

Average Rating

L A VIV

Ilustracion 35

Level5 B 1

Level4 @B 2

Level 3 (NS 10

Level 2 (NS 15

Level 1 I 32

Requisitos para acceder a Subsidios de Vivienda
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35. ;Cuél de las siguientes opciones crees que es un requisito para obtener un subsidio de vivienda (puedes elegir mas ...

® Tener un empleo formal 43 |
Tener un puntaje alto en el sistema de
e Clerunpuntd 3 .
crédito
® No tener vivienda propia 7 L
® Ser residente en un lugar especifico 0
Cumplir con los ingresos establecidos para |
[ J - 23
el subsiclo T
@ No estoy seguro 14

0 10 20 30 40 50

Segun las ilustraciones 36 y 37, el 90% de las encuestadas ha solicitado un subsidio de
vivienda o una ayuda similar. Sin embargo, el 89% percibe que el acceso es complicado debido a
la falta de informacion clara y a la dificultad para obtenerla. Estos resultados evidencian la
necesidad de implementar estrategias que mejoren la difusion y la accesibilidad de la informacion

sobre los subsidios de vivienda.

Ilustracion 36

Subsidios de Vivienda

36. ;Has solicitado alguna vez un subsidio de vivienda o ayudas similares?

10%

® Si 6
® No 54
® No estoy seguro/a 0

90%

Ilustracion 37

Facilidad para solicitar Subsidios de Vivienda
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37. ;Qué dificultades enfrentas para obtener informacién sobre subsidios de vivienda?

8%

® Falta de informacion clara 43 -

@ Dificultades para acceder a la informacion 10 17%

® Falta de tiempo 5

@ No tengo interés en el tema 2

@® Other 0 72%

En conclusion, el disefio de un producto de crédito hipotecario digital dirigido a empleadas
domésticas en Colombia debe priorizar la accesibilidad desde dispositivos moviles, la simplicidad
en su uso, un enfoque educativo, soporte personalizado, medidas de seguridad digital, informacion
clara sobre los subsidios disponibles y puntos de contacto offline. Estas caracteristicas permitiran
que el producto se adapte a las necesidades de las usuarias, facilitando su acceso a soluciones
financieras y mejorando su experiencia.

Entrevistas

Como parte del proceso de recoleccion de informacion, se realizaron cinco entrevistas,
garantizando el anonimato de las personas participantes. Las respuestas obtenidas permitieron
identificar los principales desafios asociados a la inclusion financiera, asi como proponer
soluciones practicas y definir factores clave para el éxito del producto digital en el contexto de la
transformacion digital. Ver Anexo
Preguntas de la entrevista

1. ;Cuales son las principales barreras que enfrentan los sectores informales en Colombia
para acceder a servicios financieros formales?
2. (Qué caracteristicas clave deberia tener un producto digital para ser efectivo y atractivo

para poblaciones tradicionalmente excluidas, como las empleadas domésticas?
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3. (Como puede una estrategia de transformacion digital superar las limitaciones de
infraestructura o conectividad en poblaciones con acceso limitado a tecnologia?

4. ;Quérol juegan la educacion financiera y la alfabetizacion digital en la adopcidon de nuevos
productos financieros por parte de poblaciones excluidas?

5. ¢Conoce algunos ejemplos o buenas practicas de otros productos financieros que hayan
logrado la inclusion de poblaciones vulnerables en Colombia o en América Latina? ;Qué
aprendizajes se pueden aplicar en este caso?

Analisis de los resultados:

A partir de las respuestas obtenidas en las cinco preguntas, se concluye que el sector
informal constituye una parte esencial de la economia colombiana. Sin embargo, este sector
enfrenta diversos desafios para acceder a los servicios financieros formales. Las empleadas
domésticas, como subgrupo de este sector, presentan condiciones particulares que se describen a
continuacion.

Principales barreras. Estas son algunas de las barreras del sector informal en Colombia para
acceder a los servicios financieros formales:

Falta de historial crediticio formal. Muchas personas en este sector nunca han tenido la
oportunidad de acceder a un crédito formal, lo cual hace dificil para las entidades financieras medir
su capacidad de pago, por cuanto que, sin un historial, evaluar su confiabilidad se vuelve
complicado o genera riesgo crediticio.

Ingresos variables y dificiles de verificar. Esto significa que, a diferencia de un trabajador formal
con una relacioén contractual estable y un salario fijo, los ingresos de una persona en el sector
informal pueden fluctuar y, en muchos casos, no hay una documentacion que lo respalde, por la

inexistencia de alguna relacion contractual estable o evidencia como una declaracion de renta o
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certificacion de ingresos. Esto genera desafios y riesgos crediticios para cualquier institucion
financiera que busque evaluar su capacidad de pago.

Educacion financiera. Muchas personas en el sector informal no han recibido educacion en este
tema y, por lo tanto, desconocen cémo funcionan los productos financieros, sus beneficios y
riesgos. Esta falta de informacion puede llevar a desconfianza o miedo a endeudarse.

Costos de transaccion. Los productos financieros formales muchas veces incluyen tasas de interés
altas o costos de mantenimiento que, para alguien con ingresos bajos o variables, pueden ser
dificiles de asumir, convirtiéndose en una barrera adicional.

Requisitos de documentacion. En muchos casos, el sistema solicita documentacion formal, como
certificados laborales o de ingresos, que las personas en el sector informal simplemente no tienen.
Inclusion digital. Es una barrera que todavia pesa negativamente, sobre todo en zonas rurales.
Aunque Colombia ha avanzado en digitalizacion, ain hay personas sin acceso a tecnologias
adecuadas, e incluso sin acceso a internet y sin esta conexion es complicado acceder a servicios
financieros.

Caracteristicas clave. Corresponde a las caracteristicas relevantes que deberia tener un producto
digital para ser efectivo y atractivo para poblaciones tradicionalmente excluidas:

Facil de usar y accesible. Esto significa interfaces intuitivas, que no requieran conocimientos
técnicos avanzados, y que funcionen bien en dispositivos modviles basicos, ya que muchas de estas
trabajadoras utilizan teléfonos inteligentes, pero de gama media o baja, desactualizados u
obsoletos.

Eliminar requisitos complejos de documentacion. El disefio del producto deberia contemplar
formas alternativas de evaluar la capacidad de pago del cliente, como el uso inteligente de registros

de patrones de ingreso a través de cuentas bancarias o datos de consumo.
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Flexibilidad en los plazos y montos de pago. Estas trabajadoras pueden recibir ingresos que varian
de un mes a otro, asi que es importante ofrecer opciones de pago que se adapten a esas variaciones,
permitiendo, por ejemplo, ajustar el monto de las cuotas mensuales o incluso tener periodos de
gracia en casos especificos.

Educacion financiera integrada. Esto significa que, al usar el producto, la poblacion objetivo
reciba orientacion sobre como mejorar su salud financiera, entender su capacidad de
endeudamiento y aprovechar al maximo el producto. Esto ayuda a las personas a tomar decisiones
informadas y también les da mas seguridad y confianza en el uso de servicios financieros.
Infraestructura y conectividad. Establecer mecanismos para que una estrategia de
transformacion digital pueda superar las limitaciones de infraestructura o conectividad en
poblaciones con acceso limitado a tecnologia.

Integracion de canales alternativos. Realizar alianzas con puntos fisicos, como tiendas locales o
corresponsales bancarios, que permitan a las personas realizar transacciones o consultas sin
necesidad de conexidn constante a internet. Estas redes ya estan presentes en muchas comunidades
y pueden servir como un puente hacia el mundo digital.

Consumo de datos. optimizar la aplicacion para funcionar en condiciones de baja conectividad,
que permita realizar transacciones y consultas sencillas sin requerir una conexién a internet, lo
cual puede ser especialmente adaptado a las zonas donde el acceso a conexion de internet es
limitado o costoso.

Educacion digital: Se debe ensenar a las personas como pueden utilizar sus dispositivos y como
acceder a los servicios financieros basicos con ellos, para lograr que se adapten y confien mas en
estos productos. La educacion digital debe ser accesible, idealmente en formatos sencillos, visuales

y en su propio idioma, y debe formar parte integral de la estrategia.
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Realizar alianzas estratégicas. Para las zonas mas remotas, donde la conectividad sigue siendo un
reto importante, el trabajo coordinado con el sector publico y privado para expandir la
infraestructura es esencial.

Educaciéon financiera y alfabetizacion. Ambas son esenciales en la adopcion de nuevos
productos financieros por parte de poblaciones excluidas.

Educacion financiera. Ayuda a las poblaciones excluidas a comprender como funcionan los
productos financieros y como pueden beneficiarse de ellos. Sin esta base, muchos sienten
desconfianza o temor hacia estos productos, pues les resultan complejos o desconocidos. Una
persona que sabe cOmo manejar su presupuesto, que entiende los beneficios de un ahorro o un
crédito y que conoce sus derechos como usuario financiero, toma decisiones informadas y
aprovecha mejor las oportunidades que los productos financieros pueden ofrecerle.
Alfabetizacion digital. Es igual de importante a la educacion financiera, en un contexto donde cada
vez mas servicios financieros se ofrecen de manera digital, es necesario que las personas no solo
tengan acceso a dispositivos, sino que también sepan como usarlos de forma segura y efectiva. La
alfabetizacion digital les permite a estas poblaciones utilizar aplicaciones mdviles, comprender
coémo proteger sus datos personales y aprovechar los servicios de forma auténoma. Si una persona
no se siente comoda o segura utilizando una plataforma digital, es muy poco probable que adopte
el producto, por mas beneficioso que sea.

Ejemplos de buenas practicas. Existen varios ejemplos interesantes en nuestra region que
muestran como se puede innovar para lograr la inclusion financiera de poblaciones vulnerables.
En Colombia, uno de los ejemplos es el programa Banca de las Oportunidades, que ha promovido
el acceso a productos financieros para poblaciones de bajos ingresos. A través de alianzas con

diversas entidades financieras, se han disefiado productos especificos, como cuentas de ahorro sin
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cuota de manejo o créditos de bajo monto, pensados para personas que estan en zonas rurales o
que nunca han tenido acceso a servicios financieros.

También se pueden resaltar las billeteras electronica como Nequi y Daviplata en Colombia
y el caso de BIM en Perti; estas herramientas permiten que personas en zonas rurales y urbanas
con acceso limitado a servicios bancarios puedan realizar transacciones bdsicas, como enviar
dinero o pagar servicios, desde sus teléfonos moéviles sin necesidad de internet. Este modelo ha
sido un ejemplo de como la colaboracion entre el sector financiero y el sector de
telecomunicaciones puede superar barreras de conectividad.

Otro ejemplo, en Brasil, es Nubank que también ha logrado llegar a una gran cantidad de
personas sin experiencia previa en productos bancarios formales. Con una aplicacion intuitiva y
procesos simplificados, Nubank ha eliminado muchos de los tramites tradicionales, haciendo que
abrir una cuenta o solicitar una tarjeta sea algo accesible para poblaciones jovenes o con menos
experiencia bancaria.

En resumen, una estrategia digital inclusiva debe adaptarse a la realidad del pais, disefiando
productos inclusivos y accesibles, adaptados a las caracteristicas de la poblacion objetivo,
entendiendo que la conectividad y el acceso a la tecnologia son variables, pero no impedimentos
para lograr la inclusion financiera. Por otra parte, la educacion financiera y la alfabetizacion digital,
se complementan para derribar barreras y generar confianza en las personas, entendiendo que la

inclusion financiera es un pilar esencial para el desarrollo y la equidad en nuestro pais.
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CAPITULO 5
MODELO DE NEGOCIO (PRODUCTO, VALOR)
En este capitulo se presenta el modelo de negocio del producto digital, definiendo la vision
y los objetivos estratégicos que orientardn su implementacion. Se detalla el disefio del producto,
destacando su propuesta de valor y las caracteristicas que garantizan su inclusion y accesibilidad
para las empleadas domésticas. Ademas, se describe el proceso operativo, identificando las etapas
clave desde la solicitud hasta la gestion del crédito. Finalmente, se analizan los recursos necesarios
para su desarrollo y operacion, con el proposito de asegurar la viabilidad técnica, financiera y

estratégica del modelo.

Vision de la Estrategia

Facilitar el acceso a la vivienda propia para las empleadas domésticas en Colombia
mediante un producto digital de crédito hipotecario disefiado especificamente para sus necesidades
y realidades financieras. Esta vision busca reducir las barreras tradicionales de acceso a créditos
de vivienda, promoviendo la inclusion financiera de esta poblacion tradicionalmente excluida y
permitiéndoles alcanzar su sueio de ser propietarias de su hogar, mejorando su calidad de vida y
contribuyendo asi a su bienestar econdmico y social, a la equidad financiera y al ejercicio de

derechos fundamentales asociados a una vivienda digna en Colombia.

Objetivos de la Estrategia

Desarrollar un producto de crédito de vivienda adaptado a la realidad financiera de las
Empleadas Domésticas en Colombia. Crear una oferta de crédito hipotecario flexible que considere
sus ingresos, capacidad de pago, y las particularidades de su situacion laboral. Este producto debe

simplificar los e integrar de manera directa los subsidios de vivienda disponibles en el mercado.
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Garantizar la accesibilidad y la usabilidad del producto. Disefiar un sistema digital con una
interfaz clara y sencilla, que permita a las usuarias verificar su elegibilidad, solicitar el crédito y
gestionarlo de manera eficiente. La plataforma debe ser accesible desde dispositivos moviles,

intuitiva y facil de usar para garantizar una experiencia amigable.

Incorporar tecnologia para evaluacion crediticia inclusiva. Disefiar un sistema de
evaluacion crediticia que utilice datos alternativos y patrones de comportamiento financiero para
determinar la viabilidad de los créditos. Este sistema debe considerar los subsidios como parte del
perfil financiero de las empleadas domésticas, ajustar la capacidad de pago y eliminar barreras
tradicionales en la aprobacion de créditos, haciendo mas accesible el camino hacia la vivienda

propia.

Promover la inclusiéon financiera mediante incentivos personalizados. Implementar
incentivos como tasas de interés diferenciadas, recompensas por uso continuo de la plataforma y
otros beneficios disefiados para fomentar el uso activo y la fidelizacion dentro del sistema

financiero.

Establecer asesorias personalizadas y soporte humano en el proceso. Ofrecer acceso a
asesores financieros especializados para guiar a las empleadas domésticas durante el proceso de
solicitud y aprobacion del créditos y subsidios. Estos asesores deberan resolver, brindar

orientacion clara y fomentar la confianza en el sistema financiero.

Fomentar la Educacién sobre crédito y manejo Financiero. Ofrecer a las empleadas
domésticas recursos de educacion financiera, disefiados para ayudarles a comprender los
beneficios y responsabilidades de un crédito de vivienda, gestionar su presupuesto de manera

efectiva y mejorar su puntaje de crediticio.
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Estructuracion del nuevo producto digital

En este apartado se lleva a cabo la caracterizacion del cliente y la creacion del arquetipo
de la poblacion objetivo, con el proposito de comprender sus necesidades, barreras y
comportamientos. Estos hallazgos se integran al disefio del nuevo producto digital, asegurando
que su estructura, funcionalidades y propuesta de valor estén alineadas con las particularidades de
las empleadas domésticas en Colombia.
Caracterizacion del Cliente

El perfil principal es una mujer trabajadora del sector doméstico, residente principalmente
en zonas urbanas, con acceso limitado a internet, generalmente a través de datos moviles. Sus
edades oscilan entre los 18 y 44 afios, y su nivel educativo suele ser bajo, con estudios primarios
o secundarios. La mayoria percibe ingresos por debajo del salario minimo (USD$300, afio 2024),
lo que refleja una situacion de vulnerabilidad econdmica que limita su acceso y conocimiento sobre
servicios financieros. Esta poblacion tiene poca familiaridad con productos financieros formales.

Esta poblacion tiene poca familiaridad con productos financieros y tiende a ahorrar de
manera informal. Ademads, la desconfianza generalizada en la seguridad de las plataformas
digitales representa una barrera significativa para el uso de servicios en linea. Sin embargo, las
trabajadoras domésticas demuestran interés en mejorar tanto su situaciéon habitacional como
financiera, aunque desconocen los requisitos para acceder a créditos hipotecarios y subsidios,
percibiendo estos procesos como complejos y poco accesibles.
Arquetipo del cliente de la poblacion objetivo

Para comprender mejor a las trabajadoras domésticas como cliente objetivo, se ha
desarrollado un arquetipo que representa patrones comunes de comportamiento, motivaciones,

estilos de vida, hébitos, intereses y necesidades identificadas en esta poblacion. Este no representa
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a un cliente real, sino que ha sido creado ad-hoc con base en los resultados del estudio no
experimental, destacando las caracteristicas claves de las empleadas domésticas en Colombia.
Este enfoque facilita comprender sus limitaciones, aspiraciones y desafios, facilitando el disefio
de soluciones personalizadas e inclusivas que respondan a sus necesidades especificas y
promuevan su inclusion financiera y habitacional.

En la ilustracion 38 se presenta la ilustracién del arquetipo definido, que sintetiza
visualmente las caracteristicas clave identificadas en esta poblacion y facilita su comprension de

manera integral.

Ilustracion 38

Arquetipo de una Empleada Doméstica en Colombia
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DESCRIPCION DEL CLIENTE

( ARQUETIPO EMPLEADA DOM é STICA Muijer adulta de 36 arios, cabeza de hogar, vive en el municipio de Soacha. Es madre de 3 hijos, una nifia de 13 afios y dos nifios de 8

y 4 anos. Trabaja tres dias con la familia Vallejo y dos dias con otras familias, desde hace aproximadamente 5 anos en Bogota D.C.
Suenia con ahorrar para tener la cuota inicial para comprar su casa propia para brindarle un mejor hogar a sus hijos.

Nombre: Marfa Garcia ESTILO DE Vi

Edad: 36 anos

Género: Femenino ) ) . . )
it: Unicn libre Dedica su tiempo a trabajar y a pasar tiempo con sus hijos

Ocupacién: Empleada Domeéstica « Maneja un presupuesto limitado y se enfoca en las necesidades esenciales de su hogar, que inlcuye a sus hijos y un perro.
o dos: <1SMLV « Suvida esta centrada en su familia y en mejorar su estabilidad.

Su tiempo libre lo dedica a pasar tiempo con sus hijos o a participar en actividades de la comunidad.

0: Primaria y secundaria completa L : su < idad
Se informa especialmente a través de la television, radio y eventos en el municipio.

Residencia: Zona Urbana
Regién: Soacha - Cundinamarca

CREENCIAS Y VALORES PREFERENCIAS RELACIONAMIENTO Y DE CONTACTO

Marfa valora la segunded la estabilidad y el bienestar de su familia.
Tiene de mejorar sus de vida y lograr una vivienda propia.
Confia en los métodos financieros tradicionales.

Considera la tecnologfa como un medio para recibir informacién sobre sus amigos y
familia, no para hacsr transacciones financieras.

Siente i respecto a digitales.

Valora la pnslbllldad de acceder a productos y servicios en su municipio, sin
desplazamientos hacia otras regiones del pais.

Prefiere el trato cercano y humano.

Prefiere resolver sus dudas de manera presencial o a través de un contactos més directo.

Valora el acompanamiento paso a paso y el contacto directo.

No se siente segura utilizando servicios digitales financieros

Prefiere el contrato telefonico o presencial para temas importantes.

También utiliza WhatsApp para su comunicacion diaria, aunque con uso limitado de datos méviles.

PRODUCTOS Y SERVICIOS DE INTERES

MOTIVACION

Obtener una vivienda propia, financiada mediante un crédito hipotecario adaptado a sus ingresos.

Ahorrar lo suficiente para la cuota inicial. « Encontrar una forma sencilla para tener acceso a un crédito de vivienda.

Tener acceso a los subsidios del Gobiemo para poder comprar su casa. « Saber que tipos de subsidios existen para comprar vivienda y como se pueden solicitar.
Poder destinar lo que paga en arrendamiento para la cuota de su casa propia. « Conocer cuales son los requisitos para solicitar un crédito de vivienda.
.
.

Conseguir un hogar con las necesidades bésica cubiertas (agua, electricidad, gas). Obtener asesorfa y acompafiamiento de alguien que entienda sus necesidades.
Conseguir su casa en el municipio donde vive, para no cambiar a sus hijos de colegio, ni alejarse de su Flexibilidad en las condiciones de crédito segin su capacidad de pago.
comunidad.

MODELO DE RELACIONAMIENTO IDEAL

FRENOS DE LA EXPERIENCIA
Per dela i6 YoV

Contacto Humano L 4 4 '.'
Digitalizacién L 4 4 OOO
VOO0
L 4 AV

TIPIFICACION DE ACOMPANAMIEN

* Asesoria personalizada: Tener una guia en cada etapa del proceso con explicaciones simples y claras y con un trato amable y cordial

* Acompafiamiento educativo: Médulos basicos de seguridad financiera y seguridad digital.

* Apoyo en documentacién: Asistencia en la recoleccién y comprensién de los documentos necesarios para el proceso de crédito de vivienda.
+ Informacién de subsidios: Informacién clara y sencilla de los subsidios existentes y los requisitos para acceder a ellos.

Inseguridad en el uso de plataformas digitales.
Dificultad para entender los reqiitos financieros.
de alos créditos hi
Falta de confianza en la seguridad Online.
Procesos complejos y extensos que requieren una gran cantidad de documentos para acceder a crédito de vivienda.
Falta de claridad en la informacién de subsidios, cuales hay y como se accede a ellos.
Horarios de atencién poco flexibles que se cruzan con el horario laboral.
Acceso limitado a Internet.

En la tabla 1 se describen las variables clave que conforman el arquetipo disefiado para

representar las empleadas domésticas en Colombia.



Tabla 1

Descripcion Plantilla Arquetipo de una Empleada Doméstica en Colombia

SECCION

DESCRIPCION

Descripcion del cliente

Proporciona una vista general de las Empleadas Domésticas en
Colombia con aspectos basicos como ocupacion, datos de

profesion y geograficos, entre otros.

Atributos Socio -

Demograficos

Describe datos socio - demograficos de las Empleadas
Domésticas como edad, género, estado civil, ocupacion,
ingresos estimados, nivel educativo, region. Estos datos

influyen en sus comportamiento y decisiones financieras.

Estilo de vida

Describe los habitos, rutinas diarias, intereses y actividades
principales de las Empleadas Domésticas, para entender

algunos factores que puedan afectar sus decisiones.

Creencias y valores

Describe los principios y valores que son importantes para las
Empleadas Domésticas y que impactan sus expectativas éticas

y morales.

Preferencias de
relacionamiento 'y de

contacto

Describe las preferencias del Empleadas Domésticas en
términos de comunicacion y contacto, lo cual incluye canales

de contacto y frecuencia de interaccion preferidos.

Motivacidén

Describe las principales razones que impulsan al Empleadas

Domésticas a tomar las decisiones financieras, las cuales
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SECCION DESCRIPCION

incluyen ahorro, adquisicion de su primera vivienda,

construccion de patrimonio y objetivos financieros especificos.

Expectativas ) L .
Describe lo que esperan las Empleadas Domésticas al solicitar

un crédito de vivienda, donde esperan encontrar un proceso de
solicitud sencillo, acompafado y accesible, desea claridad en

los requisitos y confianza en la seguridad del proceso digital.

Atributos en la atencién | Mide en 5 niveles los atributos que las Empleadas Domésticas
valoran en sus interacciones, generando una experiencia
positiva y satisfactoria. Los atributos son : personalizacion de
la atencion, contacto humano, digitalizacion, disponibilidad y

accesibilidad.

Frenos de la experiencia | Describe las barreras que pueden afectar negativamente la
experiencia y satisfaccion del Empleadas Domésticas durante

sus interacciones.

Tipificacion de | Describe las preferencias del Empleadas Domésticas en cuanto
acompafiamiento al tipo de apoyo y orientacion durante las distintas etapas de su

solicitud del producto.

Diserio del proceso
El disefio del proceso se refleja en el Customer Journey del crédito hipotecario,

proporcionando una vision integral de la experiencia esperada para una empleada doméstica al
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acceder al producto digital. Este recorrido abarca desde el primer ingreso a la plataforma hasta la

gestion del crédito y los pagos posteriores al desembolso como se ilustra en la ilustracion 39.

El proceso se construy6 con base en el arquetipo definido, representado en la ilustracion
38, y detalla las actividades asociadas a cada punto de contacto. También se identifican los deseos,
emociones y percepciones generadas en cada etapa del recorrido. Ademads, se reconocen

oportunidades de mejora destinadas a optimizar la experiencia de las usuarias.
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Ilustracion 39

Customer Journey del Producto Digital de Crédito Hipotecario

( Customer Journey Crédito de Vivienda

Empleada Doméstica

Educacién financiera
integrada y explicacién de
subsidios

Proceso de aprobacién
simplificado y
seguimiento

Evaluacién alternativas de
la capacidad de pago con
subsidios

Acceso, bienvenida,
registro y creacién de
perfil

Simulacién de crédito y
beneficio del subsidio

Desembolso y
Gestién del crédito

Informacién personal
y de vivienda

Gestién de pagos

+ Realizar la simulacion de » Recordatorio de pago.

» Ver consejos personalizados en « Envio de la solicitud. « Confirmacién de aprobacién del + Opciones de ajustes de pago.

Ingresar a la plataforma . Dlllgomlur solicitud de crédito . El del método de vali
-+ Dilge gl idacien

Ver mensaje de bienvenida B
& gresos. (monto y plazo deseado). cada paso del proceso. « Revisién y aceptacion de crédito y del subsidio. « Acceso a educacién financiera
N cpecsone % i + Completar datos adici « Resumen del impacto del + Solicitar asesoria en vivo (chat o términos. « Revisiény aceptacién de términos continua.
ol o de solicitud . s‘“’“ ol “F"‘ ' - necesarios para la evaluacién del subsidio. llamada). « Seguimiento del estado de la i « Encuesta de satisfaccién y
&nﬁs“,,ddn de s idad Vorlll cién de eley lbmd.d subsidio. « Ajuste de plazos y modalidad « Preguntas frecuentes. sol solicitud. . Dnnmboho del crédito seguimiento.
e o icacién 8 « Guardar y continuar mas tarde de pago (quincenal, mensual). subsidios y créditos "m « Notificaciones en tiempo real. . de uso responsable. « Opcién de asesoria
(usuario y contrasena). para subsidios. « Resumen de condiciones it
: = e & @ 0
s App mévil =
€ App mévil
H 2 App mévil G g Reemed
Teléfono, Teléfono. Teléfono
- Esporo uo sea ci do " Sommaciansad " Gl s ngroso senvraes. e cinecutaauepedt . cuatonque e pkuencads . Ojdd meopraben-ipidono* Porfinamrobodo rorasivoya " chus e puge no e i
e || o, | RIS - Bteememe  ISSRSmAR 0 EIEEER ommam., | SRSSEEC
-:-g 4 i hes A it fornsdes lu(nrdo otros documentos. m ;.‘.g cue ® Y -blnhmomuv segura al poder ninguin documento importante. aceptar los términos y si tengo tenga un mes dificil y pueda
oot | st | - fro i Comotndonsn LRSS GTR B T, B o ke
seria menos . =
den el subsidio. volver a emprezar. pesado que mensual. L shora debo sdministrarlo bien. dificil que fue el proceso.

(Medidor de
estado de animo)

Usar lenguaje claro y simple

para comunicar.

+ Usar tutoriales interactivos,
con ejemplos reales y lenguaje

inclusivo.

para mejorar la
experiencia

Modelo de score diferenciado

O d

validacion d.l:"'.“” variables

|por regién, por
Seleccién de subsidios
incorporados en la
herramienta.

mercado objetivo.

Consulta de usuarios en bases de
datos de riesgo (puntaje), Hpo- de
cuentn bancarias, b’lh\dllel

pag

. con
lenguaje simple e intuitivo para o :: :::0:“ con audios v
imulacior plazo, monto, ud que re:
:uom XU eunupmclmdmo de
Mensa subsidios y términos y
° WA condiciones de los créditos.

rian).

« Opciones de asesoria en « Se en tiempo real del
tiempo real a través de chat o estado y avance de la solicitud.
llamada durante el proceso. + Disminuir la ansiedad informando

+ Sesién de preguntas y los tiempo de cada etapa y

jemnpl conel
y sencillos. avance de cada paso.

Ofrecer opciones de pago
flexible.

Procesos de reestructuracion
de crédito sencillos desde la

Fomentar habitos financieros
es.
Recibir feedback continuo.



En la tabla 2 se describen las etapas del Customer Journey ilustrado.

Tabla 2

Descripcion Customer Journey

ETAPA

DESCRIPCION

Acceso,

perfil.

bienvenida,

registro y creacion de

En esta etapa, se busca informar y captar el interés de las
empleadas domésticas. Durante este proceso, las usuarias
conocen el producto de crédito de vivienda, con énfasis en sus
beneficios y en las opciones de subsidios disponibles a través
de la plataforma. Al descubrir una solucion adaptada a sus
necesidades, que incorpora subsidios para facilitar el acceso al
financiamiento, las usuarias

experimentan interés y

expectativas positivas.

En esta etapa, se facilita el registro y la recopilacion de
informacion basica. Las usuarias completan un formulario con
sus datos personales y seleccionan el tipo de vivienda que
desean. Durante este proceso, manifiestan emociones neutrales
y se muestran dispuestas a continuar, aunque mantienen una
actitud cautelosa mientras avanzan en los primeros pasos de la

solicitud y comparten su informacion.

Informacion personal y
de vivienda

Evaluacion de
alternativas de la

En esta etapa se permite la verificacion de ingresos de forma
adaptada a las necesidades especificas de las empleadas

domésticas. Las usuarias pueden optar por métodos alternativos

69



ETAPA

DESCRIPCION

capacidad de pago con

subsidios.

para comprobar sus ingresos, como la conexién a una cuenta
bancaria, referencias laborales o el historial de pagos
recurrentes. Este enfoque genera en las usuarias sentimientos de
alivio y satisfaccion, ya que considera su situacion de
informalidad laboral e ingresos variables, haciendo que el

proceso sea mas accesible y amigable.

Simulacion de crédito y

beneficio del subsidio

En esta etapa, se permite la personalizacion del crédito y la
simulacién de las cuotas, incluyendo los subsidios disponibles.
Las usuarias acceden a un simulador que les permite visualizar
el impacto del subsidio en el valor de las cuotas y ajustar los
plazos de pago de acuerdo con sus necesidades y capacidad
econémica. Este proceso genera una sensacion de
empoderamiento y optimismo, ya que las usuarias pueden
observar como el subsidio reduce las cuotas y elegir un plazo

que se adapte a sus posibilidades de pago.

Educacion  financiera
integrada y explicacion

de subsidios

En esta etapa, y a lo largo de todo el proceso, se ofrecen
contenidos educativos claros y sencillos con el propdsito de
orientar a las usuarias. Ademads, se pone a su disposicion
material audiovisual, como videoclips explicativos, y la
posibilidad de recibir asesoria en vivo para resolver dudas en

tiempo real. Esta estrategia promueve la confianza y la
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ETAPA

DESCRIPCION

seguridad en el proceso, ya que las usuarias valoran la
informacion y el soporte recibidos, lo que les permite tomar

decisiones informadas de forma mas tranquila y segura.

Proceso de aprobacion y

seguimiento

En esta etapa, se simplifica el proceso de envio de la solicitud y
se permite a las usuarias realizar un seguimiento en tiempo real
del estado de aprobacion. Las usuarias reciben notificaciones
claras y oportunas con cada actualizacion relevante, lo que
contribuye a reducir la incertidumbre y a mantenerlas
informadas y conectadas durante todo el proceso. Esta dindmica
genera una combinacion de expectativa y ansiedad moderada,
propia de la espera por una respuesta, mientras se garantiza una

experiencia mas transparente y controlada.

Desembolso y gestion

del crédito

Esta etapa concluye el proceso con el desembolso del crédito y
la formalizacion de los términos y condiciones. Una vez
aprobada la solicitud, las usuarias reciben notificaciones en
tiempo real, revisan y aceptan los términos finales, y finalmente
acceden al desembolso del crédito. Esta experiencia genera
satisfaccion y orgullo, ya que perciben que estan avanzando de
forma significativa hacia el logro de su objetivo de adquirir una

vivienda propia.
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ETAPA

DESCRIPCION

Gestion de pagos

Esta etapa facilita el seguimiento de pagos y brinda apoyo en
caso de dificultades. Las usuarias reciben recordatorios
oportunos que les permiten mantenerse al dia con sus
obligaciones. En caso de inconvenientes, pueden acceder a
opciones de reestructuracion del crédito directamente desde la
plataforma. Ademas, tienen la posibilidad de completar una
encuesta de satisfaccion y solicitar asesoria adicional si lo
requieren. Esta etapa genera en las usuarias sentimientos de
compromiso y tranquilidad, mientras que los recordatorios
refuerzan su responsabilidad y el soporte recibido fortalece su
motivacion para continuar avanzando hacia el objetivo de

obtener una vivienda propia.
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En conclusion, la claridad, flexibilidad y opciones de acompafiamiento en cada etapa del

proceso, son elementos clave para garantizar una experiencia positiva y accesible para las usuarias.

Identificacion de Recursos Asociados al Producto digital de Crédito Hipotecario

Para el desarrollo y operacion del producto digital enfocado en empleadas domésticas en

Colombia, se requeriran diversos recursos asociados a tecnologia, talento humano, infraestructura,

y soporte operativo.

Recursos Tecnologicos

En este apartado se identifican el

implementacion del producto digital de crédito hipotecario.

software e integraciones requeridas para la
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Plataforma digital de crédito hipotecario. Desarrollo de una plataforma eficiente, segura y
accesible, con una interfaz intuitiva y facil de usar, disefiada para ofrecer una experiencia 6ptima
y cumplir con las normas de accesibilidad. La plataforma integrara tecnologias de IA y aprendizaje
automatico para automatizar tareas repetitivas, como el cargue de documentos, y garantizara la
compatibilidad con sistemas externos. Esto permitird su integracion con agencias de crédito y
entidades gubernamentales, facilitando el intercambio de informacion y la verificacion de datos.
Scoring inclusivo. El disefio estara basado en machine learning y big data, que analiza patrones y
comportamientos para predecir la probabilidad de cumplimiento de pagos. Incluye fuentes de
informacion no tradicionales, como historiales de pago de servicios publicos, alquileres y otros
indicadores financieros, logrando una evaluacion mas inclusiva y precisa del perfil crediticio de la
poblacion objetivo.

Simulador de crédito con subsidios. Esta herramienta integra las normativas vigentes sobre
subsidios de vivienda, como el programa “Mi casa Ya” 2! en Colombia, para determinar
automaticamente la elegibilidad del usuario y calcular el monto del subsidio. Permite visualizar el
impacto del subsidio en el valor de las cuotas y ajustar variables como el plazo del crédito, el tipo
de tasa de interés (fija o variable) y monto del préstamo, facilitando la comparacién de opciones
ayudando a las usuarias a elegir la mas adecuada a su situacion.

Sistema de notificaciones. El disefio de una herramienta permite la configuraciéon de
notificaciones automaticas para mantener a las usuarias informadas sobre aspectos clave de su

préstamo. Estas incluyen el estado de la solicitud, recordatorios de pago, confirmacion de

21 https://www.minvivienda.gov.co/viceministerio-de-vivienda/mi-casa-ya. Es una iniciativa del Gobierno Nacional
de Colombia que otorga subsidios para facilitar la adquisicion de vivienda nueva de interés social y prioritario (VIS y
VIP) a los hogares mas vulnerables.
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transacciones, beneficios disponibles, actualizacion de tasas de interés, oportunidades de
refinanciamiento y contenido educativo, fomentando una comunicacién transparente y efectiva.
Seguridad y proteccion de datos. Implementar protocolos robustos de seguridad para proteger la
informacion sensible de las usuarias, cumpliendo con las regulaciones locales e internacionales
sobre proteccion de datos.
Solucion de firma digital integrada: Esta funcionalidad integrada a la plataforma de crédito
permitird la aceptacion y formalizacién de términos y condiciones mediante firma digital,
agilizando los procesos dentro de la plataforma de crédito. Es crucial elegir un proveedor
reconocido y compatible con las regulaciones locales. En Colombia, entidades como Certicamara®?
y GSE?? estan autorizadas para emitir certificados digitales.
Recursos de Talento Humano

En este apartado se identifican el recurso humano requerido para el desarrollo,
configuracion e implementacion de producto digital de crédito hipotecario y el requerido para su
posterior operacion.
Equipo de desarrollo tecnolégico. Ingenieros de software, desarrolladores de frontend y backend,
y especialistas en experiencia de usuario (UX/UI) para el disefio de la plataforma y sus servicios
de integracion.
Asesores financieros especializados. Personal capacitado para brindar asesoria en temas de

crédito de vivienda y subsidios, con conocimiento en educacion financiera.

22 https://web.certicamara.com/, entidad de certificacion digital en Colombia.

23 https://gse.com.co/, entidad de certificacion digital en Colombia.
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Servicio de atencion al cliente. Personal de soporte para resolver dudas y acompanar a las usuarias
durante el proceso, ya sea mediante chat en vivo, correo electronico o llamada.
Analistas de datos y riesgo crediticio. Encargados de revisar y evaluar la capacidad de pago y
riesgo asociado a cada solicitante, incluyendo perfiles con ingresos variables.
Especialistas en educacion financiera. Creadores de contenido educativo enfocado en temas de
ahorro, presupuesto, crédito y subsidios, adaptado al contexto de las empleadas domésticas.
Soporte técnico y mantenimiento. Equipo de soporte técnico encargado de resolver incidentes y
mantener el funcionamiento 6ptimo de la plataforma.
Recursos de marketing y comunicacion

En este apartado se identifican los elementos que haran parte de la campafia publicitaria y
lanzamiento del producto.
Campaiias de sensibilizacion y publicidad digital. Disefio de campanas especificas para redes
sociales, medios digitales y mensajeria movil, enfocadas en explicar los beneficios del crédito de
vivienda y como acceder a los subsidios.
Material educativo en formato multicanal. Contenidos visuales y audiovisuales que expliquen
el proceso del crédito, el uso de la plataforma, y la importancia de la educacion financiera.
Testimonios y casos de éxito. Historias empleadas domésticas que han logrado adquirir vivienda,
presentadas como ejemplos inspiradores y herramientas de validacion social.
Retroalimentacion y encuestas de satisfaccion. Herramientas para recibir retroalimentacion de
las usuarias y realizar mejoras continuas en el producto.
Recursos de Alianzas y Colaboraciones

En este apartado se identifican algunas alianzas para facilitar la entrega del producto
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Alianzas con entidades financieras. Colaboracion con bancos, cooperativas y otras entidades
financieras para facilitar la validaciéon de ingresos y proveer opciones de financiamiento y
subsidios.
Convenios con entidades de Gobierno y ONGs. Colaboracion con instituciones que ofrecen
subsidios de vivienda o programas de apoyo para poblaciones de bajos ingresos y en situacion de
vulnerabilidad.
Acuerdos con plataformas de empleo y redes de empleadas domésticas. Acceso a bases de
datos y redes laborales que permitan divulgar el producto y apoyar en la verificacion de referencias
laborales.
Recursos Financieros

En este apartado se identifican los recursos financieros necesarios para financiar el
producto.
Fondo de capital para desembolsos de crédito. Fondo destinado a cubrir las solicitudes de
crédito y garantizar el flujo de capital necesario.
Inversién en desarrollo y mantenimiento de la plataforma. Recursos para el desarrollo
tecnoldgico inicial, asi como para actualizaciones y mejoras continuas de la plataforma.
Recursos para marketing y publicidad. Presupuesto para campafias de difusion, sensibilizacion
y promocion del crédito de vivienda.
Subsidios y programas de apoyo. Fondos destinados a complementar el pago del crédito

mediante subsidios, en alianza con entidades gubernamentales.
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CAPITULO 6
ANALISIS ECONOMICO / FINANCIERO

Este capitulo aborda el analisis econdmico y financiero necesario para evaluar la viabilidad
del producto digital de crédito hipotecario. A través de este analisis, se proyectan los costos
asociados a su desarrollo, implementacion y operacion, asi como los ingresos esperados derivados
del modelo de negocio. También se examinan indicadores financieros clave, como la rentabilidad,
el punto de equilibrio y el retorno de la inversion, con el fin de garantizar que el producto sea
sostenible y accesible para la poblacion objetivo, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos
de inclusion financiera establecidos en la estrategia.
Diseiio modelo de negocio

Para el disefio del modelo se utilizo la herramienta Business Model Canvas®*, como se
muestra en la ilustracion 40, para estructurar y analizar de forma visual las variables clave del
modelo, alineandolas con el Arquetipo (Ilustracion 38) y el Customer Journey (Ilustracion 39), lo

que permitio identificar los elementos esenciales para su implementacion y comunicacion efectiva.

Ilustracion 40

Business Model Canvas para el Producto Digital de Crédito Hipotecario

24 E1 Business Model Canvas, es una herramienta estratégica desarrollada por Alexander Osterwalder y Yves Pigneur,
presentada en su libro “Business Model Generation” publicado en 2010.



SOCIOS CLAVES

Entidades Financieras y
cooperativas.
Organizaciones
Gubernamentales.

ONGs y asociaciones de
Empleadas Domésticas en
Colombia.

Proveedores de Tecnologia y
Seguridad Digital.
Proveedores de Firma Digital
Agencias de Informacion
Crediticias.

Plataformas de empleo y
Redes de Empleadas
Domésticas.

ACTIVIDADES CLAVES

« Desarrollo y mto de la pl
digital

« Evaluacion crediticia inclusiva

« Integracion de subsidios
Gubernamentales.

o Asesoria personalizada y
educacién financiera

« Gestién de Alianzas Estratégicas

o Atencion al cliente y soporte
técnico.

« Monitoreo y gestién de riesgos

KEY
RESOURCES

« Plataforma tecnolégica robusta

« Equipo humano especializado,

o Alianzas Estratégicas.

« Recursos Financieros

« Contenido educativo,

« Red de soporte y atencién al
cliente.

« Infraestructura y protocolos de
seguridad

ESTRUCTURA DE COSTOS

Desarrollo y mantenimiento de la Plataforma Digital
Infraestructura tecnoldgica.
Recursos Humanos.

PROPUESTA DE
VALOR

La propuesta de valor para el
producto de crédito de vivienda
digital dirigido a empleadas
domésticas en Colombia se centra en
ofrecer una solucién inclusiva, flexible

y adaptada a las necesi

RELACION CON
LOS CLIENTES

o Asesorfa personalizada

« Soporte Multicanal (Chat en vivo,

correo, llamadas telefénicas)

* Educacién financiera continua

« Comunicacion clara y
transparente.

especificas de este segmento, que
faciliten su acceso a créditos
hipotecarios con la integracion de
programas gubernamentales como “Mi
Casa Ya" para reducir el costo de
adquisicién de vivienda, brindando
apoyo financiero adicional, con
orientacion individualizada y recursos
educativos que ayuden a comprender
el proceso de crédito, la importancia
del ahorro y la gestién financiera
responsable

6n activa

CANALES

« Plataforma Digital

* Redes Sociales

« Alianzas con organizaciones de
Empleadas Domésticas.

« Centros de atencion presencial

« Campanas de sensibilizacion.

« Programas de referidos.

SEGMENTOS DE
CLIENTES

« Empleadas Domésticas activas
« Familias de Empleadas
Domeésticas.

« Empleadas Domésticas con ingresos

informales.

« Empleadas Domésticas en zonas
Urbanas y Rurales

« Empleadas Domésticas cabeza de
hogar.

Nota: El producto puede aplicar para
otros segmentos del sector informal

FUENTES DE INGRESO

Intereses por préstamos hipotecarios.
Comisiones por servicios financieros.
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Subsidios y programas Gubernamentales.
Alianzas con Entidades Financieras.
Servicios de Educacién Financiera
Publicidad y promociones.

Marketing y comunicaciones.
Alianzas y colaboraciones.
Operaciones y Administracion.
Provisién para riegos crediticios.

BUSINESS MODEL CANVAS

DISENADO POR: MONICA GRAND DATE : 2024 VERSION : 1.0

Adaptada de Business Model Generation, de Alexander Osterwalder y Yves Pigneur

Este modelo de negocio se centra en ofrecer una solucion accesible y flexible que promueva
la inclusién financiera de las empleadas domésticas, facilitando su acceso a créditos de vivienda.
Este enfoque responde a las necesidades especificas de las usuarias, fomentando una relacion de
confianza y empoderamiento mediante las etapas definidas que aseguran una experiencia integral
y ajustada a sus particularidades. En la tabla 3 se describen las variables del Business Model

Canvas disenado.

Tabla 3

Descripcion del Business Model Canvas

SECCION DESCRIPCION

Socio claves Los socios clave identificados para el modelo incluyen
entidades financieras y cooperativas encargadas de otorgar los

créditos, asi como organizaciones gubernamentales, como el




SECCION

DESCRIPCION

Ministerio de Vivienda, que facilitan el acceso a subsidios.
Ademas, se consideran ONGs y asociaciones que contribuyen a
la difusion del producto y a la educacion financiera de las
usuarias. Los proveedores tecnoldgicos desempefian un papel
crucial en el desarrollo y seguridad de la plataforma, mientras
que los servicios de firma digital, como Certicamara y GSE,
optimizan los procesos garantizando la formalizacion de los
documentos. Por tltimo, agencias de informacion crediticia y
plataformas de empleo permiten evaluar perfiles de riesgo y
verificar ingresos, asegurando que el modelo sea inclusivo,
confiable y adaptado a las caracteristicas particulares del

segmento.

Actividades Clave

Las actividades clave del modelo incluyen el desarollo y
mantenimiento de una plataforma digital segura y accesible,
junto con la implementacion de un sistema de scoring inclusivo
que evalué perfiles crediticios. Ademas, se integra la gestion de
subsidios gubernamentales como “Mi Casa Ya”, educacion
financiera personalizada para empoderar a las usuarias.
También se contemplan la creacion de alianzas estratégicas con
entidades financieras y ONGs, el disefio de campanas de

marketing y programas educativos, atencion al cliente y soporte
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SECCION

DESCRIPCION

técnico multicanal, el monitoreo continuo de riesgos crediticios

que garanticen la sostenibilidad y confianza del producto.

Recursos clave

Los recursos clave del modelo incluyen una plataforma
tecnologica confiable y accesible, respaldada por un equipo
especializado en desarrollo, asesoria financiera y atencion al
cliente. También destacan las alianzas estratégicas con
entidades financieras, gubernamentales y ONGs, fondos de
capital para el otorgamiento de créditos, y una infraestructura
robusta para garantizar la seguridad de los datos. Ademas, se
desarrollan contenidos educativos adaptados a las necesidades
de las usuarias, y una red de soporte técnico eficiente que

asegura el funcionamiento continuo de la plataforma.

Propuesta de valor

El objetivo de la propuesta de valor dentro del Business Model
Canvas es destacar el beneficio unico y relevante que ofrece a
las usuarias, respondiendo a sus necesidades especificas y
diferenciandose de otras alternativas. Esta seccion define como
el producto soluciona problemas o mejora la vida de las
empleadas domésticas, generando un impacto tangible y

fortaleciendo su confianza en el sistema financiero.

Relaciéon con los

clientes

La relacion con las usuarias se sustenta en brindar asesoria
personalizada durante todo el proceso, ofreciendo soporte a

través de multiples canales como chat, correo electronico y
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SECCION

DESCRIPCION

teléfono. Ademas, incluye educacion financiera continua para
empoderarlas, comunicacion transparente sobre su crédito,
beneficios y programas de fidelizacién para fortalecer el
compromiso. También se emplean mecanismos de
retroalimentacion que permiten identificar mejoras y optimizar

continuamente su experiencia con el producto.

Canales

Los canales definidos para el modelo incluyen una plataforma
digital y una aplicacion movil intuitivas para gestionar
solicitudes y realizar seguimientos, asi como redes sociales
como Facebook e Instagram para promocion y educacion
financiera. También se contemplan campafas de
sensibilizacién en medios digitales y tradicionales, alianzas con
asociaciones de empleadas domésticas para una difusion mas
directa, eventos educativos para generar mayor conocimiento y
lineas de soporte personalizadas que garanticen atencion

accesible y eficiente a las usuarias.

Segmentos de clientes

Los segmentos de clientes definidos incluyen principalmente
empleadas domésticas activas, con especial atencién en
aquellas con ingresos informales o variables, mujeres cabeza de
hogar y familias que buscan mejorar su calidad de vida a través
de la adquisicién de vivienda. Asimismo, se aboradan las

necesidades tanto de las empleadas domésticas en zonas
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SECCION

DESCRIPCION

urbanas como rurales, ajustando el producto a las
particularidades demograficas y econdmicas de este grupo,

historicamente excluido del sistema financiero formal.

Estructura de costos y

fuentes de ingreso

La estructura de costos incluye el desarrollo y mantenimiento
de la plataforma tecnoldgica, la infraestructura de seguridad, los
salarios del equipo especializado, las campafias de marketing,
las alianzas estratégicas y la provision de riesgos crediticios.
Por otro lado, las fuentes de ingresos se derivan de los intereses
generados por los créditos otorgados, comisiones por servicios
financieros, subsidios gubernamentales gestionados a través del
producto, colaboraciones con entidades financieras,
monetizacion de servicios educativos y publicidad de terceros
en la plataforma. Este enfoque equilibra la sostenibilidad

financiera con la accesibilidad para las usuarias.

Modelo de costos
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El modelo de costos del producto de crédito hipotecario se calcula considerando los

precios del recurso humano necesario para el desarrollo de la plataforma digital tomando como

base los valores de referencia del mercado seglin cada especializacion requerida. Para los servicios

de terceros integrados a la plataforma, se establece un precio de referencia por unidad, el cual

puede variar segun el volumen de transacciones. El costo total se determina en funcion del numero

de empleadas domésticas que utilicen la plataforma.



Tabla 4

Plan de Inversion
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CONCEPTO

DETALLE

MONTO (COP)

Desarrollo de la
plataforma

Desarrollo frontend y backend, pruebas de
seguridad, interfaz de usuario (UX/UI) e integracion
con sistemas externos (bancos, agencias de crédito,
Certicamara, GSE, etc.)

$ 800.000.000

Licencias de software de inteligencia artificial (IA),

Software y licencias aprendizaje automatico, firma digital, sistema de $ 400.000.000
notificaciones y sistema de gestion de usuarios
Protocolos de Implfementacién de sistemas de p‘roteccién de datos
) y ciberseguridad (firewalls, cifrado de datos, $250.000.000
seguridad

autenticacion de dos factores).

Integracion de firma
digital

Integracion de la firma digital, asociada a los
proveedores  autorizados por la  normativa
colombiana (Certicdmara, GSE).

$ 100.000.000

Infracstructura Servidores, Almacenamiento en la  nube,
tn ;aels, rlilcau herramientas de monitoreo de rendimiento y $ 350.000.000
cenologie escalabilidad de la plataforma
Capacitacion del personal para operar la plataforma
Capacitacion del | digital, especialmente para el uso de los sistemas de
: . iy . $ 70.000.000
equipo aprendizaje automdtico (IA) y herramientas de
seguridad
Costos  leales Costos de registros legales, certificaciones vy
B y cumplimiento de la normativa local para la operacion $ 100.000.000
regulatorios 1
de la plataforma de crédito
. Campafia publicitaria para el lanzamiento de la
%\/Iarket%ng de plataforma, incluyendo anuncios en redes sociales, $ 600.000.000
anzamiento . .
Google Ads y contenido educativo
Total Inversion inicial (Afio 0) $2.670.000.000
Tabla 5
Flujo de Fondos
COSTOS
CRECIMIENTO FLUJO DE
PERIODO | INGRESOS (COP) PROYECTADO OPE(léz?)’ll;I)VOS FONDOS (COP)
Ano 0 -$2.670.000.000
Afo 1 $ 600.000.000 40% $ 250.000.000 $ 350.000.000
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PERIODO | INGRESOS (COP) gg}(@)g:{%\gleEfgg OP]CZ(%S&(;I";P(I?OS . 011}];}(‘)'8 (1():12)1))
Afio 2 $ 840.000.000 40% $ 250.000.000 $ 590.000.000
Afio 3 $ 1.176.000.000 40% $ 250.000.000 $ 926.000.000
Afio 4 $ 1.646.400.000 40% §250.000.000 | $ 1.396.400.000
Afio 5 $ 2.304.960.000 40% §250.000.000 | $ 2.054.960.000

Calculo Valor Actual Neto (VAN):

VAN = §825,429,833.34

Este valor indica que el proyecto genera un valor neto de $825,429,833.34 COP por encima
de la inversion inicial de $2,670,000,000 COP, lo que significa que el proyecto es rentable bajo
las condiciones actuales.

Tasa Interna de Retorno (TIR)

TIR =20.85%

La TIR de 20.85% es superior a la tasa de descuento asumida del 12%, lo que confirma la
viabilidad financiera del proyecto.

El andlisis del flujo de fondos muestra que los flujos de efectivo acumulados se vuelven
positivos en algiin momento entre el Afio 4 y el Afio 5, por lo que el retorno de la inversion se
logra dentro de los 5 afios de evaluacion.

Disefio de la estrategia de marketing digital

Para disefiar la estrategia de marketing digital del producto de crédito hipotecario, se
tomardn en cuenta las caracteristicas demograficas, socioecondomicas y digitales del publico
objetivo. Basandose en este analisis, se han definido las principales acciones a implementar para

garantizar una comunicacion efectiva con un alcance adecuado.
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Educacion Financiera Digital

Contenido educativo. Se desarrollaran materiales en formatos accesibles, como videos cortos,
infografias y podcasts, que expliquen conceptos basicos de finanzas, ahorro y procesos de crédito
hipotecario.

Webinars y talleres virtuales. Se haran sesiones en linea donde se aborden temas especificos,
permitiendo la interaccion y resolucion de dudas en tiempo real.

Presencia en Redes Sociales

Plataformas clave. Se utilizaran plataformas como Facebook e Instagram, dado que su amplia
adopcion facilita la segmentacion de audiencias especificas.

Contenido relevante. Se compartiran testimonios de beneficiarias, consejos financieros y
actualizaciones relacionadas con subsidios de vivienda para mantener informadas a las usuarias.
Interaccion activa. Tendremos personal dedicado o herramientas de chatbot para responder
comentarios y mensajes de manera oportuna, fortaleciendo la confianza y el compromiso de las
usuarias.

Campaiias de Email Marketing

Bases de datos segmentadas. Se recopilardn correos electronicos de personas interesadas
mediante formularios en linea y eventos presenciales, cumpliendo con la normatividad vigente en
Colombia sobre proteccion de datos sensibles.

Boletines informativos. Se enviaran correos periddicos con informacion sobre oportunidades de

crédito, consejos financieros e detalles de programas y subsidios disponibles.
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Optimizacion para Dispositivos Moviles

Disefio responsivo. Se garantizara que la plataforma y los contenidos sean completamente
accesibles y navegables desde teléfonos moéviles, dado que gran parte de las usuarias utiliza este
medio para conectarse a internet.

Alianzas Estratégicas

Organizaciones y agremiaciones. Se estableceran alianzas con entidades que representen a las
empleadas domésticas para facilitar la difusion de informacion y la organizacion de eventos
educativos.

Influencers locales. Se colaborara con figuras influyentes en la comunidad que compartan
experiencias y promuevan el producto de forma auténtica y cercana.

Publicidad Digital Segmentada

Anuncios en redes Sociales. Se ejecutaran campaiias pagadas dirigidas a mujeres en los rango de
edad y ubicaciones previamente identificadas, resaltando los beneficios del crédito, la flexibilidad
y los subsidios disponibles.

Google Ads: Se utilizaran palabras clave relacionadas con vivienda y créditos hipotecarios
inclusivos para posicionarse en busquedas relevantes y captar el interés del publico objetivo.
Contenido en Medios Tradicionales

Radio comunitaria. Se difundirdn mensajes y programas educativos a través de emisoras locales,
considerando que algunas usuarias no cuenta con acceso constante a internet.

Folletos y carteles. Se distribuird material informativo en puntos estratégicos frecuentados por

empleadas domésticas, como mercados y centros comunitarios, para garantizar un mayor alcance.
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Testimonios y Casos de éxito. Se difundirdn testimonios de empleadas domésticas que hayan
accedido al crédito y logrado adquirir su vivienda, con el objetivo de inspirar y motivar a otras a
seguir el mismo camino.

Asistencia Personalizada:

Chatbots y asesores en linea. Se integraran herramientas en la plataforma digital de crédito
hipotecario para proporcionar respuestas inmediatas y orientacion personalizada durante el
proceso de solicitud.

Lineas telefonicas de soporte. Se habilitaran nimeros de contacto para que las usuarias puedan
recibir asesoria directa de forma rapida y accesible.

Comunicacion clara y simple. Se utilizar4 un lenguaje sencillo y directo en todos los materiales,
evitando tecnicismos que puedan generar confusion y asegurando que la informacion sea
facilmente comprensible.

La implementacion de las acciones descritas tiene como objetivo promocionar el producto
digital de crédito hipotecario y, a su vez, empoderar a las empleadas domésticas con conocimiento
y herramientas para mejorar su situacion financiera y acceder a una vivienda propia. Al
proporcionar informacion clara, contenido educativo y canales de contacto directo, el producto se

posiciona como una solucion accesible y adaptada a las necesidades especificas de esta poblacion.
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CAPITULO 7
CONSOLIDACION DE RESULTADOS

La consolidacion de resultados retine los hallazgos de cada etapa del trabajo de grado para
evaluar la viabilidad del producto digital de crédito hipotecario y su alineacién con los objetivos
de inclusion financiera dirigidos a las empleadas domésticas en Colombia. A continuacion, se
presentan los puntos clave y se analiza si se cumple la hipotesis planteada y si se responde a la
pregunta de investigacion:
Investigacion de Mercado

El andlisis confirm¢6 una demanda insatisfecha de servicios financieros entre las empleadas
domésticas, quienes enfrentan barreras como ingresos informales, desconocimiento sobre
productos financieros y desconfianza en los servicios digitales. También se identificé un mercado
potencial significativo, dado que el 97% de las encuestadas nunca ha solicitado un crédito de
vivienda, lo que respalda la necesidad de un producto disefiado para sus caracteristicas especificas.
Estrategia de Transformacion Digital

La estrategia se basa en tres dimensiones clave: el desarrollo de un producto digital
inclusivo con accesibilidad mévil y soporte educativo, un enfoque centrado en la experiencia del
cliente y un modelo operativo optimizado que garantice accesibilidad y sostenibilidad. Este
enfoque responde directamente a la hipotesis al abordar las necesidades de la poblacion objetivo
mediante una estrategia integral.
Diseiio del Modelo de Negocio

El modelo de negocio define los recursos, actividades y alianzas necesarios para

implementar el producto. Asimismo, se establecieron fuentes de ingreso diversificadas, como
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intereses de créditos, subsidios gestionados y colaboraciones estratégicas, asegurando la
sostenibilidad y viabilidad del proyecto.
Estrategia de Marketing Digital

La estrategia de marketing combina herramientas digitales y puntos de contacto oftline
para llegar a las empleadas domésticas, especialmente aquellas con acceso limitado a tecnologia.
Se priorizd la educacion financiera y la sensibilizacion mediante campafias claras, fomentando la
confianza en los servicios digitales.

Analisis Financiero

El andlisis financiero evidenci6 la viabilidad econdémica del producto, proyectando
ingresos sostenibles y costos operativos ajustados al volumen de usuarias. Esto confirma que el
producto puede implementarse de manera eficiente y rentable.

El proyecto es rentable, ya que el VAN es positivo y asciende a $825,429,833.34, esto
significa que, después de recuperar la inversion inicial de $2,670,000,000 COP, el proyecto
generara una ganancia neta de $825,429,833.34 COP en términos de valor presente.

La rentabilidad del proyecto se explica por el fuerte crecimiento de los ingresos, que se
proyectan con una tasa de 40% anual, mientras que los costos operativos se mantienen fijos en
$250,000,000 COP anuales, lo que aumenta la rentabilidad de cada periodo.

La diferencia entre la TIR (20.85%) y la tasa de descuento (12%) refleja que el proyecto
tiene un buen margen de rentabilidad.

La recuperacion de la inversion se produce antes del quinto afio.

Sostenibilidad y escalabilidad
La combinacién de ingresos crecientes y costos operativos controlados sugiere que el

modelo de negocio es escalable.
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El uso de tecnologias digitales (como la automatizacion de procesos y la reduccion de la
necesidad de personal) permite que los costos no crezcan de forma proporcional a los ingresos.

Esta escalabilidad es esencial para futuros planes de expansion, ya que con el mismo costo
operativo fijo se pueden generar ingresos mucho mas altos en los préximos afios.
Cumplimiento de la Hipotesis

El trabajo de grado valida la hipdtesis al demostrar que existe una demanda insatisfecha de
servicios financieros en esta poblacion y que puede ser atendida mediante una estrategia de
transformacion digital que incluya un producto digital inclusivo, un enfoque centrado en la
experiencia del cliente y un modelo operativo optimizado.
Respuesta a la Pregunta de Investigacion

El trabajo responde a la pregunta de investigacion al evidenciar que una estrategia de
transformacion digital, centrada en un producto adaptado a las necesidades particulares de la
poblacion objetivo, puede facilitar el acceso a servicios financieros para poblaciones
tradicionalmente excluidas del sistema financiero en Colombia. La solucion propuesta aborda
barreras clave y proporciona herramientas accesibles y confiables para garantizar la inclusion
financiera de las empleadas domésticas.
Conclusiones y Oportunidades de Mejora:

El producto digital propuesto se presenta como una solucion viable y sostenible, alineada
con las necesidades de las empleadas domésticas, promoviendo su inclusion financiera y
mejorando su calidad de vida. Sin embargo, se identificaron oportunidades de mejora, como
reforzar la educacion en seguridad digital, simplificar el acceso a subsidios y ampliar las estrategias

de difusion para incrementar el alcance del producto.
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En conclusion, este trabajo de grado logra cumplir con los objetivos planteados, validando
la hipdtesis y respondiendo a la pregunta de investigacion. Ademds, presenta una estrategia
efectiva para transformar el acceso de las empleadas domésticas al sistema financiero formal,

fomentando su inclusion econdémica y social.
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ANEXOS
Anexo A. Encuesta Inclusion Financiera y Créditos de Vivienda en el Servicio Doméstico en

Colombia
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16. ;Qué mé para ahorrar? (Pued s de una respuesta) *

Acceso a Servicios Financieros

() Cuerta bancria
Apicacion movi (Neaul Davilats,Llobank.)

‘Guardar el dinero (alcancias,sobres, un lugar en casa)

14, Selecciona los. tienes o has tenido? is de
una respuesta) *

00O

Cadenas familares o on amigos

() cuenta de oo

@]

O cuentacomene

(] ieters itaes (e, aviata-)

é é una casa)?
‘Crédito de vivienda: un préstamo que te da el banco para comprar una casa *
() et e cakano
O .me encuentro solctindlo
() e it
O siyme encuentro pagincolo
(0] prestamos con bancos, caes de compensaion o cooperstias

O sivyaropsgue

O e

[0 Prestamos con tiendas, empresasde zevicios pibicos
[ #restomos con pariculares

(] Notengo ingin produco ancero
16, {Tienes actualmente un crédito de vivienda? *
o O s

O wo

154 cosas, enviar dinero, recibir
Ginero)? (Puedes seleccionar mas de una respuesta) *
(1) ofinas o sucursates bancarias 19. ;Cual de las siguientes opciones crees que es un requisito para obtener un crédito de
vivienda (puedes elegir mas de una opcién) *
() Cetatar (Apicacion Mo
() Tenerun emplco ormar
M
[ Tener un puntaje skt en i sistema de crédto
[0 Comesponsais bancaios (Baoto, Pagatodo-)
() Notenerviienda propia
[0 cofeos letrnicos
() Serresidente en un lugar especifico
O wosuno
[ Cumpir con fos inoresos estabecidos para el subsicio
0o

[ Noestoysequro
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20, ;Cada cusnto ahorras dinero? *
O oariaments
O semanaiments
O Mensuamente
O raravez
O Nunca

21 de inea o movil por internet

. ;Cada cus
o desde el celulan)? *
O variamente

O semanamente
O Mensusimente
O maravez

O

22, Cada cus
Nequi, Daviplata.)
O ouramente

O semanaments

O Mensuaimente

O v

o

Nunca
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Calidad Percibida
Preguntas sobre  percepeién del sector ianciero y s producos

25. Califica la imagen que tienes de los bancos en Colombia de 1 5, siendo 1 muy negativay 5
positiva *

(VAVAVEVEV]

26. Califica la imagen que tienes de las billeteras digitales (Nequi, Daviplata..) de 12 5, siendo 1
muy negativay 5 muy positiva *

AAVEVEVEV]

27. Califica qué tan ficil crees que es acceder 3 un crédito de vivienda de 135, siendo 1 muy.
dificily 5 muy facil *

(VAVEVEVEV]

c ¢ usar para
financieras de 1.2 5, siendo 1 muy inseguro y 5 muy seguro *

(VAVEVEVEV]
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23, 4Como recibes el pago por tus servicios? *
O metectvo
O nmicuenea de shoros o ieteradigtal (e, Davitata)

O thunscuent e taiiar o g

O ot

24. ;Has solicitado o una pagina

Os
Om
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Subsidios de Vivienda

29, sabi Colombia? *
Os
O

O Woetoysequera

30.5€. fuente de 7t

O Wiempieador
(O Medios de comunicacion feevisicn, radio)
O memet

O ramita 0 amigos

O entoadespiias

O Wotenso

31. ;Qué tipo de subsidios de vivienda en Colombia conoces? (Puedes elegir mas de uno) *
(m]
(m]
(]
(m]

() oconcacoringun

O ome
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4Qué tipo de subsidio de vivienda crees que podrias solictar? *

O

No estoy segurora

[w]
w]
=]
=]
=]

o me nteresa obtener un subsidio de vvienda

Atraviz de uns entidad del gobierno

Através de un banco  entcad fnsnciers

Mo s como acceder

o me nteresa obtener un subsico de vviends

Califica qué tan fi accedera de1a5, siendo 1 muy
dificly 5 muy facil*

A AVEVEVEV]

C un subsidio de
vivienda (puedes elegir mas de una opcion) *

Tener un empleo forml
Tener un punaje 3o e e sctema de rédto

Mo tener viviends progia

Serresidents enun lgar especico

Compit con losingesos establecidos para el subsicio

o
a
a
a
a
a

No estoy seguro
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36.

e Vivienda en ol

No estoy segura/a

frents obtener
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Fakade tempo

No tengo iterés en i tema
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Anexo B. Entrevistas Inclusion Financiera
Entrevista No. 1

Perfil entrevistado:Presidente BANCA

1. ;(Cudles son las principales barreras que enfrentan los sectores informales en Colombia para
acceder a servicios financieros formales?

El mayor problema es que muchas de estas personas no tienen como demostrar sus ingresos. No
reciben un sueldo fijo, no les pagan por ndmina y no tienen los documentos que normalmente pide
un banco para evaluar un crédito. Esto hace que las entidades financieras los vean como un perfil
riesgoso y, en muchos casos, ni siquiera los consideren.

Otro obstaculo es la desconfianza. Muchas de estas personas sienten que los bancos son
complicados, que los tramites son largos o que si piden un crédito van a terminar pagando mas de
lo que imaginaban. También esta el tema del acceso: en algunas zonas del pais no hay suficientes
sucursales o cajeros, y el acceso a internet no siempre es estable, lo que hace mas dificil usar los
servicios financieros.

2. (Qué caracteristicas clave deberia tener un producto digital para ser efectivo y atractivo para
poblaciones tradicionalmente excluidas?

Lo primero es que tiene que ser facil y rapido. No podemos pedir demasiados documentos ni
tramites complicados porque la mayoria de estas personas no tienen cdmo cumplir con esos
requisitos. La solicitud deberia poder hacerse desde el celular, sin necesidad de desplazamientos
ni papeleo dificil de conseguir.

También es clave que el banco evalue a las personas de otra forma, sin depender del historial
crediticio tradicional. Se pueden usar datos como pagos de servicios publicos, historial de ingresos
en billeteras digitales o referencias de pago de clientes o empleadores.

Otro punto importante es la flexibilidad. Un crédito disefiado para este segmento debe adaptarse a
su realidad econdmica, con cuotas que puedan pagar sin problemas y opciones para reorganizar su
deuda en caso de dificultades. Y, sobre todo, debe ser un producto transparente, donde la gente
entienda cuanto va a pagar, en cuanto tiempo y qué pasa si tienen retrasos.

3. (Coémo puede una estrategia de transformacion digital superar las limitaciones de infraestructura
o conectividad en poblaciones con acceso limitado a tecnologia?

No podemos asumir que todo el mundo tiene internet rapido o un computador. La solucion tiene
que funcionar bien en celulares basicos y con poco consumo de datos, porque para muchos su
teléfono es su Unica herramienta digital y que el proceso sea tan sencillo que no requiera asistencia
constante.
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Por otro lado, aunque la idea es que el producto sea digital, no se puede dejar de lado la atencion
presencial o telefonica para quienes necesiten ayuda en el proceso. Puntos de atencion en tiendas,
corresponsales bancarios o asesores en algunas zonas pueden hacer la diferencia.

4. ;Qué rol juegan la educacidn financiera y la alfabetizacion digital en la adopcion de nuevos
A jucg y : g p
productos financieros por parte de poblaciones excluidas?

Un rol enorme. Muchas personas no usan productos financieros porque no entienden cémo
funcionan o creen que son muy complicados.

Con la tecnologia pasa lo mismo. A veces no usan los canales digitales, no porque no quieran, sino
porque les da miedo equivocarse o ser victimas de fraude.

Por eso, es clave que los bancos no solo ofrezcan productos, sino que también ensefien a usarlos.
Esto no significa dar cursos largos, sino explicar las cosas de manera sencilla y en los canales que
la gente ya usa.

5. (Conoce algunos ejemplos o buenas practicas de otros productos financieros que hayan logrado
la inclusién de poblaciones vulnerables en Colombia o en América Latina? ;Qué aprendizajes se
pueden aplicar en este caso?

Si, en Colombia hemos visto como billeteras digitales como Nequi y Daviplata han logrado que
muchas personas que nunca habian usado un banco ahora manejen su dinero desde el celular. Lo
lograron porque hicieron un producto facil, casi sin costo y sin trdmites innecesarios.

Lo que podemos aprender de estos casos es que la gente si estd dispuesta a usar servicios
financieros, pero necesitan productos sencillos, accesibles y que les den confianza. Si logramos
disefiar algo que realmente responda a sus necesidades, podemos lograr que muchas mas personas
accedan a créditos y cumplan su suefio de tener vivienda propia.
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Entrevista No. 2
Perfil entrevistado:Vicepresidente TI Banca

1. ;(Cudles son las principales barreras que enfrentan los sectores informales en Colombia para
acceder a servicios financieros formales?

Muchas personas en el sector informal no cuentan con los documentos que tradicionalmente se
piden para acceder a productos financieros. No tienen certificaciones de ingresos ni historial en
entidades bancarias, lo que hace que sea mas dificil para ellos cumplir con los requisitos de muchas
instituciones.

El acceso también es un reto. En algunas regiones no hay suficientes sucursales o puntos de
atencion, y la conectividad a internet no siempre es estable, lo que limita la posibilidad de realizar
tramites digitales.

2. (Qué caracteristicas clave deberia tener un producto digital para ser efectivo y atractivo para
poblaciones tradicionalmente excluidas?

Debe ser facil de usar, sin procesos largos ni complejos. Si un tramite requiere demasiados pasos
o documentos dificiles de conseguir, es probable que muchas personas lo abandonen antes de
completarlo.

También es importante que el producto esté disefiado para funcionar en cualquier celular y
consumir pocos datos. Muchas personas dependen exclusivamente de su teléfono movil para
conectarse, por lo que la plataforma debe ser ligera y accesible.

Por tultimo, es clave que brinde informacion clara y en un lenguaje sencillo, permitiendo que las
personas entiendan coémo usarlo sin necesidad de asesoramiento constante.

3. (Cémo puede una estrategia de transformacion digital superar las limitaciones de infraestructura
o conectividad en poblaciones con acceso limitado a tecnologia?

El producto debe estar optimizado para funcionar con bajo consumo de datos y en dispositivos que
no sean de ultima generacion. Si es pesado o requiere una conexion constante, muchas personas
no podran acceder a ¢l de manera fluida.

También es util aprovechar canales alternativos que ya hacen parte de la vida diaria de las personas,
como WhatsApp o mensajes de texto, para facilitar tramites y consultas sin necesidad de descargar
una aplicacion o registrarse en una plataforma compleja.

4. {Qué rol juegan la educacion financiera y la alfabetizacion digital en la adopcion de nuevos
productos financieros por parte de poblaciones excluidas?
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Juegan un papel clave. Muchas personas no usan ciertos productos financieros porque no estan
familiarizadas con ellos o porque no saben como funcionan. Explicar de manera sencilla como
acceder y qué beneficios pueden obtener ayuda a generar mayor confianza y uso.

La alfabetizacion digital también es importante. Muchas personas tienen un celular con acceso a
internet, pero no siempre saben como hacer tramites en linea o como proteger su informacion.
Brindar formacion basica en estos temas facilita la adopcion de nuevas soluciones digitales.

Para que esta educacion sea efectiva, debe presentarse de manera practica y en formatos accesibles,
como videos cortos, mensajes de voz o guias interactivas.

5. (Conoce algunos ejemplos o buenas practicas de otros productos financieros que hayan logrado
la inclusiéon de poblaciones vulnerables en Colombia o en América Latina? ;Qué aprendizajes se
pueden aplicar en este caso?

En Colombia, soluciones digitales han permitido que muchas personas accedan a servicios
financieros sin necesidad de tramites presenciales. Han logrado esto haciendo que los procesos
sean rapidos y sin requisitos complejos.

En otros paises, algunas plataformas han encontrado formas de evaluar a las personas con datos
alternativos, como el uso de servicios digitales o pagos recurrentes, lo que les ha permitido ampliar
la cobertura a quienes no tienen un historial bancario tradicional.

Lo més importante que se puede aprender de estos casos es que la facilidad de acceso y la claridad
en la informacién hacen que mas personas usen los productos. Cuando la gente entiende cémo
funciona un servicio y puede acceder a ¢l sin complicaciones, la adopcidn crece de manera natural.
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Entrevista No. 3
Perfil entrevistado: Profesor Universitario, catedra Transformacion Digital

1. ;(Cudles son las principales barreras que enfrentan los sectores informales en Colombia para
acceder a servicios financieros formales?

Bueno, imaginate que quieres entrar a una fiesta exclusiva, pero el portero solo deja pasar a quienes
tienen un cédigo de vestimenta muy estricto. Asi pasa con el sistema financiero. Muchas personas
en el sector informal no tienen lo que los bancos consideran “pruebas suficientes” de que pueden
pagar un crédito o usar ciertos servicios. No tienen ndmina, ni certificaciones de ingresos, y a veces
ni siquiera han usado una cuenta bancaria formalmente.

Por otro lado, esta el tema del acceso. No todos viven en ciudades con sucursales bancarias en
cada esquina, y aunque la tecnologia ha avanzado, no todos tienen una conexiéon de internet
confiable para hacer trdmites digitales. Es como querer ver una pelicula en streaming con mala
senal... te desesperas y terminas abandonando el intento.

2. (Qué caracteristicas clave deberia tener un producto digital para ser efectivo y atractivo para
poblaciones tradicionalmente excluidas?

Lo primero es que no parezca una maquina de trdmites del siglo pasado. Si una persona tiene que
hacer clic en diez botones antes de entender qué tiene que hacer, ya perdimos la batalla. El proceso
debe ser tan sencillo como pedir un domicilio: rapido, sin tantas preguntas raras y con informacion
clara desde el principio.

Otro punto es que debe funcionar en cualquier celular, incluso en los que han sobrevivido varias
caidas épicas. No todo el mundo tiene el ultimo modelo con conexion ultrarrapida, asi que el
producto debe ser ligero y no consumir medio plan de datos en cinco minutos.

Y ojo con el lenguaje. Si la aplicacion o el servicio usa términos demasiado técnicos, la gente se
desconecta mentalmente. Hay que hablar en serio, pero sin sonar como un contrato de 50 paginas.

3. (Coémo puede una estrategia de transformacion digital superar las limitaciones de infraestructura
o conectividad en poblaciones con acceso limitado a tecnologia?

Aqui la clave es no asumir que todo el mundo tiene WiFi estable y un computador ultimo modelo.
Hay que disenar soluciones que funcionen bien en cualquier teléfono y que no necesiten una
conexion de internet permanente. Imagina que alguien puede llenar un formulario aunque esté sin
sefnal y enviarlo automaticamente cuando vuelva a conectarse. Eso es pensar digital, pero con los
pies en la tierra.

También hay que usar canales que ya hacen parte del dia a dia. No todo el mundo va a descargar
una nueva aplicacion, pero casi todos usan WhatsApp. Entonces, si podemos integrar servicios
financieros en esa plataforma, es como hablarle a la gente en el idioma que ya conoce.
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Por ultimo, aunque todo sea digital, a veces se necesita ayuda humana. Un buen sistema siempre
deja espacio para que una persona pueda hacer preguntas, resolver dudas y sentirse acompanada
en el proceso.

4. ;Qué rol juegan la educacidn financiera y la alfabetizacion digital en la adopcion de nuevos
A jucg y : g p
productos financieros por parte de poblaciones excluidas?

A ver, ;de qué sirve tener la mejor tecnologia si nadie sabe como usarla? Es como regalarle un
dron a alguien que no sabe ni como encenderlo. La educacion financiera y digital son esenciales
porque muchas personas no usan servicios financieros simplemente porque no los entienden o
porque creen que son demasiado complicados.

Pero ojo, educar no significa llenar a la gente de PDFs interminables con definiciones aburridas.
Hay que ensefiar de manera practica, con videos cortos, mensajes de voz, simulaciones
interactivas... algo que realmente conecte con la vida cotidiana de las personas.

Si la gente entiende como manejar su dinero y usar herramientas digitales, no solo adoptaran estos
servicios, sino que los usaran de manera eficiente.

5. ({Conoce algunos ejemplos o buenas practicas de otros productos financieros

Claro, hay ejemplos buenisimos. Nequi y Daviplata, por ejemplo, lograron que personas que nunca
habian pisado un banco ahora manejen su dinero desde el celular. ;Cémo lo hicieron? Haciendo
todo facil, eliminando costos innecesarios y permitiendo que la gente entienda lo que esta
haciendo.

(Qué aprendemos de esto? Que si hacemos las cosas simples, accesibles y utiles, la gente las usara
sin que tengamos que convencerlos con grandes discursos. Un buen producto digital no necesita
forzar a la gente a usarlo... se vuelve parte de su vida porque realmente les facilita las cosas.
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Entrevista No. 4
Perfil entrevistado: Cliente Banco

1. ;(Cudles son las principales barreras que enfrentan los sectores informales en Colombia para
acceder a servicios financieros formales?

Pues, para empezar, los bancos parecen clubes exclusivos. Si no tienes un contrato fijo o papeles
que prueben que ganas plata, ni te miran. /Y si uno trabaja por su cuenta? Pues no importa, igual
te piden lo mismo.

Otra cosa es que no todo el mundo tiene un banco a la vuelta de la esquina. A veces hay que hacer
fila por horas para que te digan que te faltd un documento. Y si intentas hacer el trdmite por
internet, la pagina no carga o se cae justo cuando ya ibas a terminar.

2. (Qué caracteristicas clave deberia tener un producto digital para ser efectivo y atractivo para
poblaciones tradicionalmente excluidas?

Primero, que no sea un dolor de cabeza. No quiero llenar un formulario eterno ni buscar papeles
que ni sé donde conseguir. Si puedo pedir un taxi con un clic, deberia poder hacer lo mismo con
mi banco.

También que funcione en cualquier celular. No todo el mundo tiene un teléfono ultimo modelo ni
un plan de datos ilimitado. Si toca descargar una app pesada que se actualiza cada semana, ya
perdié conmigo.

Y lo més importante: que expliquen bien las cosas. Nada de términos raros ni letras pequefias que
luego te sorprenden. Que sea claro cuanto toca pagar y en cuanto tiempo.

3. (Cémo puede una estrategia de transformacion digital superar las limitaciones de infraestructura
o conectividad en poblaciones con acceso limitado a tecnologia?

Si todo el mundo usa WhatsApp, ¢(por qué no hacer los tramites por ahi? Mucho mas facil que
obligar a la gente a meterse a una pagina que no siempre carga bien.

También deberia funcionar sin internet todo el tiempo. Que puedas llenar los datos y enviarlos
cuando tengas sefial. Asi uno no tiene que andar corriendo a buscar WiFi solo para terminar un
tramite.

Y si alguien necesita ayuda, que haya alguien a quien llamar o un punto de atencion cerca. No todo
tiene que ser digital, a veces uno solo quiere hablar con una persona que le explique bien.

4. {Qué rol juegan la educacion financiera y la alfabetizacion digital en la adopcion de nuevos
productos financieros por parte de poblaciones excluidas?
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Un rol clave porque, seamos sinceros, a veces uno no usa ciertas cosas porque no las entiende. Si
no sabes como funciona un crédito o qué significa una tasa de interés, pues mejor no te metes en
problemas.

Pero no quiero un curso aburrido. Si me explican con ejemplos sencillos ahi si me interesa.

5. (Conoce algunos ejemplos o buenas practicas de otros productos financieros que hayan logrado
la inclusién de poblaciones vulnerables en Colombia o en América Latina? ;Qué aprendizajes se
pueden aplicar en este caso?

Si, Nequi. Antes uno tenia que hacer un papeleo eterno para abrir una cuenta, pero con estas
aplicaciones todo es mas facil. No te piden tanto y puedes hacer casi todo desde el celular.

Lo que aprendimos de esto es que si algo es facil y util, la gente lo usa. Al final, lo que uno quiere
es no complicarse la vida. Si algo realmente me ahorra tiempo y plata, lo uso. Si no, sigo como
siempre.
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Entrevista No. 5
Perfil entrevistado: Experto Inclusion financiera, Entidad Estatal

1. ;(Cudles son las principales barreras que enfrentan los sectores informales en Colombia para
acceder a servicios financieros formales?

El sistema financiero sigue funcionando con reglas que no se ajustan a la realidad de muchas
personas. Si los ingresos no son constantes o no hay documentos que los respalden, el acceso a
productos financieros se vuelve casi imposible.

También hay una desconexion entre la oferta y las necesidades reales. Muchas veces los productos
estan disefiados sin pensar en como la gente realmente usa su dinero, lo que hace que terminen
siendo poco practicos.

2. (Qué caracteristicas clave deberia tener un producto digital para ser efectivo y atractivo para
poblaciones tradicionalmente excluidas?

Debe ser accesible desde el primer momento. Si hay demasiados pasos o tramites, el interés se
pierde rapido.

La flexibilidad es clave. No todas las personas tienen los mismos ingresos cada mes, por lo que el
producto debe adaptarse a esas variaciones.

Y sobre todo, debe ser transparente. Sin costos ocultos ni condiciones dificiles de entender. La
claridad genera confianza y mayor uso.

3. (Coémo puede una estrategia de transformacion digital superar las limitaciones de infraestructura
o conectividad en poblaciones con acceso limitado a tecnologia?

Lo importante es que el servicio se ajuste a la realidad de las personas y no al revés. Si acceder
requiere demasiados recursos o esfuerzo, el impacto sera muy bajo.

El proceso debe ser agil y sin fricciones. Si las personas pueden completar un tramite sin
complicaciones ni largas esperas, es mas probable que adopten el producto.

Y debe haber opciones de soporte accesibles. La tecnologia ayuda, pero no reemplaza la necesidad
de orientacion en momentos clave del proceso.

4. {Qué rol juegan la educacion financiera y la alfabetizacion digital en la adopcion de nuevos
productos financieros por parte de poblaciones excluidas?

Entender como funciona un producto es lo que permite que realmente se use y se aproveche. Si la
informacion no es clara o parece demasiado técnica, muchas personas simplemente no se acercan.



108

No se trata solo de acceso, sino de uso consciente. Si alguien entiende los beneficios y las
implicaciones de un servicio financiero, es mas probable que lo incorpore en su dia a dia.

Lo ideal es que el aprendizaje esté integrado en la experiencia del usuario. Si el producto facilita
la comprension en cada paso, la adopcion sera natural.

5. (Conoce algunos ejemplos o buenas practicas de otros productos financieros que hayan logrado
la inclusién de poblaciones vulnerables en Colombia o en América Latina? ;Qué aprendizajes se
pueden aplicar en este caso?

Los casos mas exitosos han sido aquellos que eliminaron fricciones y ajustaron sus procesos a la
realidad de las personas.

Un producto financiero tiene que resolver un problema real de manera sencilla. Si las personas lo
perciben como 1til y accesible, lo incorporardn en su vida cotidiana sin necesidad de una gran
campaia de promocion.

La clave estd en disefiar con la gente y no para la gente. Cuando el producto nace de entender como
las personas realmente manejan su dinero, la inclusion ocurre de manera mas efectiva.



