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Resumen
La profundizacion de la inclusion financiera funciona como un motor de innovacion y de
crecimiento, el indicador se correlaciona de manera positiva con el crecimiento econémico que
tiene una nacién, entre mayor nimero de personas puedan acceder al sistema financiero, mas

crecimiento tendra dicho pais (Cano C. G., Esguerra, Garcia , Rueda , & Velasco, 2014).

El acceso a servicios financieros incluye varios tipos de productos de captacion de recursos,
de crédito o colocacién y de seguros. Para el caso del microcrédito en Colombia, las cifras
referentes al otorgamiento de producto han tenido aparentemente una disminucion en su
dinamica. Esta cartera representa a octubre del 2020 el 3% de los saldos del total del sistema
financiero, un porcentaje que no es muy representativo si se compara con el saldo de cartera de
los créditos de consumo y comercial, que representaban para ese mismo periodo el 82% del total.

Por otro lado, el nimero de adultos con microcrédito también es inferior a otros tipos de crédito.

A diciembre de 2020 el informe de Inclusion Financiera de la Superintendencia Financiera
de Colombia y Banca de las Oportunidades indica que existen 6.5% de adultos con acceso a
microcrédito, mientras que este porcentaje es de 22% para crédito de consumo y de 18.8% para
tarjeta de crédito. Es por esto por lo que el presente documento busca encontrar esas posibles
mejoras en las principales variables del microcrédito: uso, acceso, calidad y bienestar (Roa M. J.,
2013), enfocadas en aspectos de oferta de valor del producto, estrategias de comunicacion y
mercadeo de las entidades financieras y mecanismos de generacion de estrategias basadas en el
analisis de la informacion de los clientes, buscando asi que el producto contribuya al indicador de

inclusion financiera convirtiéndose en una palanca fundamental.

Con el fin de poner a prueba las hipétesis, la investigacién se llevé a cabo con un grupo de

tenderos de la ciudad de Bogot4, utilizando un enfoque cuantitativo donde se utilizaron las



encuestas como el principal instrumento, esto permitio finalmente concluir que el microcrédito
tiene una alta oportunidad de mejora en la oferta de valor del producto y en la comunicacion
B2B, pero adicional a esto, pudimos concluir que existe una excelente oportunidad de migrar el
producto a la banca digital permitiendo una mayor cobertura y colocacion masiva del producto en

beneficio de los microempresarios, de la inclusion financiera y el desarrollo econémico del pais.

Finalmente, la pregunta que el presente trabajo de investigacion busca resolver es: ; Como
puede convertirse el microcrédito en una palanca determinante en la inclusion financiera para los

microempresarios en Bogota?

Palabras clave

Inclusién financiera, microcrédito, financiacion, microempresas, instituciones financieras,

educacion financiera, estrategias, acceso, uso, calidad, bienestar.



1. Planteamiento del problema

El desarrollo politico, social y econdmico de Colombia se ha enmarcado en un contexto de
guerra y al mismo tiempo, constante basqueda de la paz, dejando como consecuencia miles de
victimas, desplazamientos forzados y un indicador de pobreza medido como el porcentaje de la
poblacion que viven con ingresos inferiores a $1.90 dolares al dia sobre el total de la poblacion

del 27% (Ariza & Retajac, 2020).

La pobreza ha sido histéricamente un objeto de preocupacion para la sociedad por sus
implicaciones sociales, culturales, econémicas y psicoldgicas. Una de las definiciones de pobreza
econdmica es no contar con recursos que lleguen a ser suficientes y adecuados para el ejercicio
de las capacidades y necesidades (Boltvinik, 2007). De acuerdo con Fernando Medina, uno de los
principales problemas econdémicos que la sociedad enfrenta es la desigualdad de ingresos, el cual

se mide a nivel mundial por medio del indice de Gini (Medina, 2001).

Los bajos niveles de productividad, educacion y baja calidad en el empleo explican en gran
medida el por qué Latinoamérica se califica como la region con la peor distribucién del ingreso

con un promedio en su indice de Gini de 46,26 (Renddn Aguirre & Tafur Tenorio , 2017).

Para el caso colombiano, el indice de Gini se ubic6 en el 2019 en 0.52, este indicador sitla a
Colombia en la posicion No. 7 del escalafon de los paises con que presentan mas desigualdad de
ingresos. Si se pretende disminuir el indicador de pobreza, es indispensable reducir el indicador
de desigualdad y esto se logra a través de los cambios en la distribucion del ingreso (Pedrozo,

2020).

El gobierno de Colombia se ha propuesto integrar en sus estrategias, proyectos que busquen

impactar dicho indicador, creando entre otras cosas programas como la Banca de las
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Oportunidades y el programa de Oportunidades Rurales, este tipo de programas aportan
positivamente en las reformas regulatorias pues permiten establecer estrategias de promocién,
incentivos y acuerdos que impulsen a las entidades financieras a extender su acceso en productos
de ahorro y crédito a las poblaciones que tienen una mayor vulnerabilidad (Gomez Gonzélez &

Zamudio Gomez, 2012).

Una de las soluciones financieras implementadas por otros paises que busca una reduccion
en los indicadores de desigualdad y la pobreza y aplicada también en el caso colombiano es la
inclusion financiera, esta estrategia aporta al desarrollo y bienestar de las personas al incorporar
servicios financieros en la poblacién no bancarizada, promoviendo asi el acceso a cuentas
bancarias, créditos, ahorros, sistema pensional, seguros y educacion financiera (Narvaez, Romero

Alvarez, & Buelvas Parra, 2020).

En los altimos afios, Colombia ha tenido avances importantes a nivel de acceso a servicios
financieros. El gobierno colombiano ha hecho de la inclusion financiera un elemento estratégico
para el desarrollo econdémico del pais (Granada, Hamann, & Tamayo, 2017). A pesar de que el
acceso a los servicios y productos financieros ha incrementado un 36% para el 2014, el indicador
de uso de estos es del 50% Yy los costos siguen siendo percibidos como altos, en otras palabras, el
pais sigue presentando oportunidades de mejora en lo referente a este tema (Granada, Hamann, &

Tamayo, 2017).

La relacidn existente entre inclusion financiera y el impulso de la economia puede ser
medida como la relacion que tiene la inclusion con aspectos como el acceso a alimentos, la
educacion, la calidad en la salud, asi como en la posibilidad de ahorro y acceso a crédito
(Cardona Ruiz, Hoyos Alzate, & Saavedra-Caballero, 2018). Esta relacion genera en un pais

efectos positivos de crecimiento econdémico, desarrollo e igualdad.
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Es de resaltar que los microempresarios generan el 80.8% de los empleos del pais y
aproximadamente el 35% del PIB del pais, por lo que se vuelve importante identificar las
variables que permiten el acceso a recursos de capital de trabajo, actualmente estas empresas
recurren a fuentes costosas como el crédito extra bancario o con proveedores (Lopera, Velez, &
Ocampo, 2014). La situacién de las microempresas en Colombia podria catalogarse como
precaria, este tipo de empresas estan constituidas principalmente como empresas familiares, sin
embargo, solo el 29% de estas sobrevive después de 5 afios de actividad (Paz & Cerezo

Rodriguez, 2020).

De acuerdo con los estudios de la Fundacion Bavaria y la Universidad del Rosario, los
fracasos de los microempresarios en Colombia, especialmente en Bogota, se generan por falta de
ingresos y recursos para la expansion de sus negocios, pues su capacidad productiva se ve
afectada por la ineficiencia en los recursos para capital de trabajo y/o activos fijos limitando asi el

desarrollo de las microempresas ( Jurado Diaz, 2017).

Como sera visible en el desarrollo de este trabajo de investigacion, la inclusion financiera
contribuye con la diminucion de la pobreza y con el crecimiento de la economia de Colombia,
volviéndose importante analizar la situacion del producto microcrédito y sus oportunidades de
mejora de cara a la oferta comercial de las entidades financieras. Esta investigacion busca
reconocer la percepcidn sobre el microcrédito para los microempresarios frente a las variables

claves del producto: acceso, uso, y calidad (Roa M. J., 2013).

12



2. Estado del arte

Inclusion Financiera: Objetivos, beneficios y limitaciones.

La inclusion financiera puede definirse como: “el acceso que tiene la poblacion a los
servicios ofrecidos por el sistema financiero” (Cano C. G., Esguerra, Garcia, Rueda, & Velasco,
2013, pag. 18), es a través de la bancarizacion que se generan las oportunidades de ahorro,
inversion, transaccionalidad y en especial el acceso al crédito formal (Cano C. G., Esguerra ,

Garcia , Rueda , & Velasco, 2014)

Otros autores definen la inclusion financiera como el proceso en el que se brinda el acceso
pertinente y conveniente a todos los sectores de la sociedad, de un amplio portafolio de servicios
y productos financieros regulados, a través de estrategias transformadoras que incluyan
elementos como la educacion financiera, el bienestar financiero y la inclusion econémica y social

(Rodriguez Lozano, 2017).

En América Latina y el Caribe, la poblacion de bajos ingresos suele desconocer los
conceptos econdémicos basicos, por ejemplo, existe desconocimiento sobre el concepto de la tasa
de interés o la inflacién o cual es la relacion entre rentabilidad y riesgo, o0 como funciona el
sistema financiero en si, esto conlleva a que las personas recurran a un familiar o créditos no

formales cuando se trata de pedir un crédito (Roa M. J., 2013).

Asi mismo, existen vacios relacionados a la inclusién financiera, traducidos limitaciones de
acceso para los microempresarios al financiamiento. Existen caracteristicas del sistema financiero
que no permiten el avance hacia una mayor inclusion financiera, limitando el acceso de las
microempresas mas riesgosas en sus finanzas a las fuentes de financiamiento y generando escasez

de instrumentos financieros apropiados que respondan a las demandas de financiamiento de

13



microempresarios, en temas de rentabilidad, profundidad y desarrollo (Pérez Caldentey &

Titelman, 2018).

Desarrollo de Colombia en temas de inclusion financiera

La inclusion financiera representa por un lado a las personas naturales bancarizadas y por
otro a las empresas con algun producto financiero. A manera de resumen, se presentan los
resultados de la medicion para Colombia al cierre del afio 2020 en base al Reporte de Inclusion

Financiera de Banca de las Oportunidades:

llustracion 1: Indicadores de inclusion financiera en Colombia

Personas Ahorro
NEWEIES

Indicadores de mayores de
. P edad A
inclusion Crédito

financiera en

Colombia
Personas Ahorro

Juridicas o

empresas 2
p

Fuente: Reporte de Inclusion Financiera de Banca de las Oportunidades 2020.

Es importante mencionar que la banca de las oportunidades es una empresa fundada por el
gobierno colombiano que tiene, entre otras cosas, el objetivo de conjugar esfuerzos con las
entidades financieras y especializarlas en tecnologias microcrediticias y adaptar los productos a

las necesidades del microempresario (Home Salazar, 2016).

En el afio 2020 y para el caso de las personas naturales, el nUmero de personas que tienen al
menos un producto de crédito cay6 1.5% frente a los resultados del 2019, por otro lado, si bien el
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namero de cuentas de ahorro cerro en 70.5 millones, el 39% estaban inactivas. Con respecto a las
personas juridicas, el porcentaje de empresas con cuenta de ahorros disminuyo en 1.3% frente a
2019 y el nimero de empresas con al menos un producto de credito disminuyo en 1.986 (Banca

de las Oportunidades , 2021).

Se evidencia que la principal fuente para garantizar que la poblacion pueda acceder a
servicios y productos de financiacion son las relacionadas con la captacion de depositos del
publico (cuentas de ahorro), es por esto por lo que la oferta actual del producto es variada y
contempla diversos beneficios como el de algunos productos de no tener cuota de manejo o que
las transacciones realizadas en cajeros automaticos sean gratis (Banca de las Oportunidades ,

2021).

En los estudios realizados para el pais y la region se ha determinado que los avances en
calidad del servicios e inclusion financiera son escasos. En términos de acceso, uso y calidad los
indicadores son bajos en comparacion con los paises desarrollados y con economias emergentes
(Narvaez, Romero Alvarez, & Buelvas Parra, 2020). Esto conlleva al problema que enfrenta la
inclusion financiera, y donde se considera que los bancos no han logrado dirigir sus esfuerzos de
una manera mas estratégica y eficiente, para que los usuarios tengan un entendimiento correcto
de los servicios y productos que ofrece el sistema financiero formal y como consecuencia lo usen

mas.

De acuerdo con Pérez y Titelman, las entidades bancarias cuentan con una oferta de valor
para los microempresarios que incluyen precios elevados y condiciones restrictivas, esto impacta
en los indicadores de inclusién de los paises (Pérez Caldentey & Titelman, 2018). Colombia no

es la excepcidn a esta evidencia, pues los bancos suelen prestar con tasas de interés altas y asi
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mitigar los riesgos de colocacion de los perfiles mas bajos, sin embargo, es el precio uno de los

factores relevantes que cohiben a las personas de bancarizarse (Lozano, S.F).

Por otro lado, existe una problematica en la accesibilidad de los microempresarios a dichos
productos. El precio y los costos asociados a los productos financieros son una variable
determinante para describir la escasa participacion que tiene las personas que viven en

poblaciones rurales (Anaya Narvaez & Romero Alvarez, 2018).

La encuesta de inclusion financiera de Banca de las Oportunidades (2018), mostro que 55%
de las microempresas tienen acceso a algun producto financiero incluyendo, crédito, depositos y

seguros. Este porcentaje de acceso ha sido igual desde el 2014.

Al respecto, el Consejo Nacional de Politica Econémica y Social (CONPES) formulé, en
septiembre de 2020, la nueva politica nacional para la inclusién y educacién financiera, el
CONPES 4005. Alli se describen las estrategias y planes de accion para continuar integrando los
servicios financieros a las actividades cotidianas de los ciudadanos y de las micro, pequefias y
medianas empresas (MiPymes), atendiendo sus necesidades y generando oportunidades
econdmicas para contribuir al crecimiento e inclusion financiera del pais (Concejo Nacional de

Politica Econémica y Social, 2020, pag. 3).

También existe otra cara, y es la de las entidades que ofrecen el producto de microcrédito, A
manera de resumen, algunos de los problemas que enfrentan en especial los bancos al momento
de colocar productos de deposito o en general son: la cobertura geogréafica insuficiente, los altos
costos de mantener las cuentas bancarias y sus complejos requisitos de documentacion,
dificultando la estrategia y restringiendo el acceso a los productos y servicios especialmente en la

poblacion con menores ingresos (Garcia Cediel, 2013).
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Situacion colombiana referente a inclusion financiera asociada al otorgamiento de
crédito

Existen dos principales modalidades de creditos en Colombia, en primer lugar, aquellos
destinados a los hogares, el segundo, corresponde a los préstamos que buscan apoyar a las
empresas generalmente con productos de financiacion para invertir entre otros en capital de
trabajo (Moncada & Velez, 2020).

Como es posible evidenciar en el apartado anterior, las empresas y en general las
microempresas tienen una gran oportunidad en su bancarizacion, para el cierre del 2020 solo el
6.5% de los microempresarios contaban con un microcrédito, esta cifra es 0.6% inferior a la del

cierre del 2019 (Banca de las Oportunidades , 2021).

Entre las microempresas en Colombia, el 5,4% (nicamente tiene acceso a servicios

financieros informales y el 30,0% no tiene acceso a ningun servicio (Banca de las oportunidades,

2018)

Ahora bien, para entender esta tendencia decreciente es importante entender el motivo por el

cual las personas deciden no tomar un crédito:
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[lustracion 2: Razones por las que un colombiano no toma crédito

Razones por las que un Colombia no toma un crédito

No ]aneccsita I 3 506
Bajos iNgresos  —————————— 1S 0%
No tiene trabajo  E— ——— 17.20%
Nosonparami — 7 70%
No le han ofrecido  n—6.10%
Costos NS 1.50%
Nosirven M= 4.40%
Falta de confianza mwemm 2.70%
Cuota de manejo mmm 2.10%
Tramites mm 1.30%
Otra mm 1.30%
No sabe/ no responde == 1.30%
Estareportado m 0.80%
4x1000 m 0.50%
Nome gusta B 0.50%
Ninguna ¥ 0.50%

Fuente: Estudio de demanda de Inclusién Financiera (P.27), por Banca de las Oportunidades

y Superintendencia Financiera de Colombia, 2017.

Como muestra la grafica 2, la razon mas importante para que una persona no solicite un
crédito bancario es el hecho de no lo necesitarlo, el 6.1% argumenta que nunca le han ofrecido
uno, el 2.7% por falta de confianza con las entidades bancarias y 1.3% por la cantidad de tramites
y lo engorroso del proceso, como se evidencia casi el 10% de la poblacion encuestada atribuye no
solicitar un crédito por temas relacionados con la estrategia de marketing, y comunicacién de los
bancos. La informacion de los productos y servicios financieros tales como créditos, ahorros,
seguros, entre otros presentan una amplia brecha entre la informacion y su uso (Anaya Navaez,

Buelvas Parra, & Romero Alvarez, 2020).
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En Colombia existen méas de cuatrocientos mil microempresarios, generalmente ubicados
entre los estratos dos y tres que utilizan el crédito informal mejor conocido como “gota a gota”
donde deben pagar intereses de hasta 200% efectivo anual, generando una dependencia diaria de
sus ingresos para el pago del crédito , estas personas suelen no cumplir con los requisitos para la
adquisicién de productos del sistema financiero, por lo que no cuentan con una oportunidad de
ayudar formal para impulsar el crecimiento y mantenimiento de su negocio (Martinez Holguin,

2017).

Con respecto a la experiencia que tienen los usuarios con el sistema financiero, el 96% de las
personas que no quedan satisfechos con su experiencia se convierten en desertores del sistema,
esto es uno de los motivos por el que los bancos deben concentrarse en innovar en sus estrategias
digitales y presenciales y asi lograr que los clientes se sientan satisfechos con su oferta de valor,

recordando que esta debe incluir la agilidad y facilidad (Torres Hurmendiz, 2019).

Colombia por otro lado, es un pais con un contexto propicio para lograr una profundizacion
masiva financiera con las personas que no han tenido nunca ningun producto de crédito o ahorro.
Se cuenta con “un sector de microfinanzas con creciente competitividad, una penetracion de la
telefonia mavil, incremento en puntos de contacto, para servicios financieros maviles,
regulaciones de monederos mdviles, cuentas de ahorro y corresponsales bancarios que favorecen
los servicios financieros moviles inclusivos” (Osorio Restrepo, 2015, pag. 9). Aun cuando
existen avances en el tema adn se presenta un camino que recorrer pues existen muchas barreras

gue impiden extender la bancarizacion hacia la poblacién rural y de menores ingresos en el pais.

Es por esto necesario revisar las dificultades que presentan los bancos al momento de generar
estrategias de mercadeo y comunicacion, asi como la revision de la oferta actual de productos,
gue logren incentivar no solo la colocacién de productos financieros, sino también la activacion y
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uso de estos, por medio del disefio de una oferta de valor robusta, nuevos canales de distribucién

y un enfoque diferente en el disefio del producto para los microempresarios.

Existen estudios que refieren sobre la importancia de la inclusion financiera en lugares
subdesarrollados, las debilidades en las estrategias de los bancos y en general a la problematica
en cuanto al disefio de los productos de crédito para poblaciones no bancarizadas como es el caso

del Microcrédito.

Historia e importancia del microcrédito en la sociedad.

Para entender mejor el microcredito, es importante empezar hablando de su historia, nace en
Asia especificamente en Bangladesh en el afio 1.976 cuando el profesor Muhammad Yunus
decide incursionar en un proyecto social que buscaba conceder préstamos a familias pobres de su
localidad y asi impulsar negocios del futuro. (Moncada & Velez, 2020). El proyecto fue
establecido como banco independiente para el afio 1983, naciendo asi la entidad bancaria
Grameen Bank, lo cual traduce “Banco de las Provincias”, Muhammad recibi6 apoyo de dos
bangueros americanos duefios de la fundacion Ford y de un pequefio banco de comunidad, el cual
lo llevo a expandirse afio tras afio y servir de inspiracion para el desarrollo y construccion de
proyectos similares en 40 paises incluyendo Colombia (Mo Carrascal & Tordecilla Acevedo,

2015).

Entre los productos financieros que deberian tener un mayor aporte a la inclusion financiera
se encuentra el microcrédito, este producto fue disefiado como una modalidad de financiamiento
con el objetivo de prestar cantidades pequefias de dinero y lograr impulsar proyectos de Pymesy
microempresas en los segmentos de la economia, estas pequefias y medianas empresas pueden ser
formales o informales y el préstamo usualmente es utilizado para proyectos de autoempleo
generadores de renta (Cardenas Quintero & Ramirez Marin, 2019).
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El microcrédito tiene como principal objetivo impulsar, a través de préstamos, el desarrollo
de los proyectos productivos. Estos microcréditos se otorgan por lo general a personas que no
tienen una extensa experiencia crediticia, no tienen garantias, o una verificacion efectiva de su
historial crediticio, de acuerdo con Estrada y Herndndez solo el 31% de los microcréditos son
otorgados a personas geograficamente ubicadas en municipios rurales ( Estrada & Hernandez

Rubio, 2019).

Historia y conocimientos minimos del microcrédito en Colombia.

La historia en Colombia empieza durante los afios 50, donde las entidades financieras
concedian préstamos especificos para el sector de la agricultura, este hecho comenzé con la
ideologia de que al incentivar la productividad de este segmento se podia disminuir la pobreza de
Colombia, para esta época, no solo se otorgaba créditos a campesinos que realmente necesitaban
el dinero sino que también se incluia a los que no, este hecho fue el primer paso a la era de los
microempresarios y con ellos el surgimiento de las instituciones microfinancieras (IM) (Lopez
Serna & Nieto Agudelo, 2017).

Las instituciones que otorgan microcrédito en Colombia se pueden agrupar en cinco clases
(Serrano Rodriguez , 2009):

1) Establecimientos de crédito.

2) Cooperativas financieras.

3) Cooperativas de ahorro y crédito.

4) ONG.

5) Fundaciones empresariales.

Los precursores del microcrédito en Colombia fueron los nombrados Banco de la Mujer, en

ciudades como Bogota, Medellin, Cali, Bucaramanga y Popayan, para luego incursionar dentro
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de la oferta, bancos como el Banco Agrario, Banco de Bogota, BCSC, Bancolombiay las
cooperativas, las cuales han concedido por afios, microcréditos enmascarados en préstamos de
consumo (Serrano Rodriguez , 2009).

Para la década de los setenta en Colombia, la importancia del crecimiento del sector
informal empezd a ser relevante, este crecimiento era representado en su mayoria por
empresarios pequefios o unipersonales a los que se empezd a conocer como “microempresarios”,
es en este momento donde la necesidad de fuentes de financiacion empezé a crecer, pues estos
negocios se convertian en una solucion que mitigaba en muchos casos la pobreza, sin embargo
para este momento, los programas existentes no eran sostenibles, tenian altos costos y la
recuperacion de los créditos era bastante baja (Marulanda, 2015, pag. 249).

Es entonces cuando la Fundacidn Carvajal junto con las ONG lideraron un movimiento
durante los afios ochenta, buscando capacitar a los microempresarios en el funcionamiento de los
préstamos y en la importancia del cumplimiento de los pagos, sin embargo, este plan no tuvo
éxito y la morosidad contintio siendo muy alta. Esto dio paso a que las ONG convencieran al
gobierno en el desarrollo del primer plan enfocado en la educacion financiera de los
microempresarios a cambio de que pudieran tener acceso oportuno, y agil al crédito, este
proyecto se conoci6 en 1984 como el Plan Nacional de la Microempresa (Marulanda, 2015).

A raiz del punto anterior, se crea la Fundacién Mundo Mujer en 1985, permitiéndole mas
mas adelante convertirse en una microfinanciera con alto impacto en el desarrollo social y
econémico (Moncada & Velez, 2020).

Pero no es sino hasta la década de los noventa que empieza en Colombia el auge de las
microempresas, dando a oportunidad de que existiera para las entidades financieras un nuevo
grupo objetivo de clientes, caracterizados por tener una actividad econdmica sobre la cual invertir

el crédito y generando asi, una garantia de pago (Mo Carrascal & Tordecilla Acevedo, 2015).
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A comienzos del afio 2000, el congreso de la Republica de Colombia pone en marcha la
primera legislacion en relacion con el microcrédito instaurando asi la ley 590 del 2.000, bajo esta
ley se regularon y caracterizaron los primeros créditos de bajo monto para los microempresarios
del pueblo colombiano (Rocha Roa, 2020). A traves de esta ley se busca que el microcrédito se
convierta en la principal fuente de financiacion para las microempresas, se otorgaba el producto a
empresas con menos de 10 empleados y activos inferiores a 500 salarios minimos legales
vigentes (SMLYV), adicionalmente se limita el monto de desembolso a méximo 25 SMLV (Aroca
Alarcén, 2020).

Estos datos permiten evidenciar que durante las ultimas tres décadas el mercado
microempresario ha evolucionado, comenzando una expansion metodolégica hacia la
profundizacién del crédito en los grupos o poblaciones marginadas, las estrategias se basan en
instrumentos de financiacion en pequefia escala y es en donde nacen los microcréditos como una
manera de dinamizar la economia a través de un impulso a los emprendimientos y negocios

pequefios (Maldonado Roman & Armijos Tandazo, 2017).

Microcrédito en Colombia: Una oportunidad de impulsar la economia.

Como se ha comentado previamente, la inclusion financiera tiene un alto nivel de
importancia para el mundo en general, es considerada como una herramienta que aporta en el
crecimiento econémico, y desde la vision del microcrédito permite a los hogares un incremento

en el consumo y en los ingresos (Cull, Ehrbeck, & Holle, 2014).

Por otro lado, para Garavito (2016) al incrementar el campo de accion de los entes de control
frente a las entidades que otorgan microcrédito, permite afianzar el vinculo de estas con el sector

rural y finalmente aportar en el mejoramiento de los indicadores de pobreza (P.63).
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Para el caso colombiano, bajo la ley 3078 de 2006, nace el programa del gobierno nacional:
Banca de las Oportunidades, su objetivo es apoyar la reduccién de la pobreza, incentivar la
igualdad social y en general estimular el desarrollo econémico del pais, bajo un programa que

busca incrementar la inclusién financiera en la poblacion més vulnerable (Gil & Gallo , 2009).

Junto con el desarrollo de estos programas, el gobierno de Colombia ha trabajado
fuertemente en desarrollar politicas que fomenten canales de distribucion mas amigables y
productos de inclusién mas sencillos para poder aportar al aumento de la poblacion bancarizada
(Martinez, Mesa, Torres, & Prieto, 2019). A pesar de todo, estos esfuerzos atn no han sido
suficientes, en Colombia existen 6.3 millones de adultos no bancarizados y 6 millones de
personas con cuentas, pero estas se encuentran en estado inactivos, sin embargo, el mayor reto se
encuentra en la inclusion de las personas de zonas aledafias donde se ha registrado la menor

presencia y oferta financiera (Martinez, Mesa, Torres, & Prieto, 2019).

Los créditos de bajo monto fueron disefiados con el fin de aliviar las personas de bajos
recursos, segun Andrés Roberts, el microcrédito funciona mejor que otras asistencias sociales por
dos motivos: en primer lugar, porque fomenta por encima de la dependencia, la iniciativa, pero
adicional, existen prueba de que, si el programa establecido cuenta con una buena administracion,
tiene una alta probabilidad de ser autosustentable (Roberts, 2003). Algunos estudios realizados
explican que uno de los beneficios del microcrédito es el aumento en los niveles de ingreso de los

microempresarios y un descrecimiento en la vulnerabilidad a los shocks externos (Roberts, 2003).

Las variables que tienen en consideracion los bancos al momento de la aprobacion de los
microcréditos estan aln enfocadas en el previo conocimiento del cliente y su historial crediticio y

adicional, se evidencia las dos principales restricciones en la generacion de un mayor nimero de
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microcréditos desembolsados es el sobre endeudamientos y la capacidad de pago de los clientes

(Clavijo , Sanchez, Segovia, & Velez, 2020).

Una vez conocidos los resultados del punto anterior, se evidencio que solo el 13,6% de los
bancos han disminuido de alguna manera sus exigencias para otorgar el producto, el 45,5% las
mantuvo y el 40,9% incluso las aumento, este incremento se debe principalmente al deterioro de
la cartera (Incremento de la cartera vencida), una menor tolerancia al riesgo y un sobre

endeudamiento de los clientes (Clavijo , Sanchez, Segovia, & Velez, 2020).

Es importante recalcar que la probabilidad de no pago en la cartera del microcrédito, dado el
perfil de los clientes, puede ser bastante alta, esto hace que las entidades financieras tiendan a
incrementar sus controles y documentacion exigida y disminuir su apetito de riesgo en clientes y

futuros clientes del producto (Garavito, 2016).

Por otro lado, la dindmica y tendencia en el mundo referente a las exigencias de las entidades
financieras es contraria a la colombiana, el Banco Grameen de Bangladesh, mas conocido como
el Banco de los Pobres, contempla un modelo de otorgamiento de crédito donde el Unico aval
exigido al cliente es la confianza (Sin garantias reales ni codeudores). Grameen se constituy6
como Banco en el afio 1983 y hoy cuenta con mas de 2.3 millones de préstamos lo que le permite
consolidarse el Banco rural mas grande de su pais (Gutierrez, 2015). El éxito del Banco Grameen
demuestra la necesidad de tener regulaciones legales que aporten a la colocacion del microcrédito
sin mayores condiciones, ademas refuerza la necesidad de que el estado intervenga y cambie su

estrategia de apoyo a los microempresarios.

Hablando ahora de lo que esté haciendo bien el gobierno de Colombia, el 16 de febrero de

1982 mediante la escritura publica No 130 nace el Fondo Nacional de Garantias (FNG), empresa
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constituida como de capital mixto, es decir que dentro de sus inversionistas esta el estado y
empresas privadas, esta empresa logra posicionarse en el mercado financiero como un aval para
la poblacion que requiere créditos con destinos comerciales. En otras palabras, el FNG es la
entidad encargada de encontrar estrategias que permitan que las empresas puedan tener una
mayor facilidad de acceder a los portafolios de créditos de los bancos, funcionando como un

codeudor de los créditos otorgados (Castillo & Giron, 2014).

Panorama del sector Microempresarial en Latinoamérica.

La microempresa es considerada como una unidad econdmica de produccion, comercio o
prestacion de servicios caracterizada por no necesitar altas inversiones en capital y que maneja
sus recursos de manera efectiva, estas empresas no tienen méas de 10 empleados y sus activos

totales son de hasta 500 salarios minimos mensuales legales vigentes (Garcia Pacheco, 2015).

En Latinoamérica la microempresa se hace méas notoria desde la década de los ochenta en al
crearse sociedades familiares que buscan sobrellevar y afrontar las crisis econdmicas. Durante los
noventa, empieza a notarse un enfoque en el sector de los microempresarios asociado al género,
caracterizado por la busqueda de ayudas a la mujer y entender su posicién en el desarrollo, en
este momento el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) empieza a promover politicas de
promocion de la microempresa, considerando a la mujer como el éxito promotor de este

segmento (Neira Orjuela, 2006).

Evolucién y comportamiento de las microempresas en Colombia.
Para finales de la década de los 70 para Colombia ya era relevante la microempresa, pues el
40,5% de la poblacion econémicamente activa estaba empleada en alguna microempresay el

44,5% del nuevo empleo que generado era en estos modelos de negocio. Estas cifras demostraron
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la importancia de desarrollar este tipo de negocios en el pais y el potencial que tenia para ser

impulsado durante la siguiente década (Parra Escobar, 1984).

Durante el afio 2005 el nimero de microempresas en Colombia fue de 1.336.051
representando el 92,6% del total de las empresas productivas, pero, ademas, estas pequefias
empresas contribuian con el 58,7% del empleo e impulsando las economias familiares
principalmente en estratos 1, 2 y 3 ( DANE- Departamento Administrativo Nacional de

Estadisticas , 2005).

El sector minorista en el pais se caracteriza por considerarse como una locomotora de
crecimiento, en el periodo comprendido 2010 -2014 este segmento aporto al Producto Interno
Bruto PIB en un 12% y ademas fue la fuente generadora del 44% del empleo (Diaz Ramirez,

Rocha, & Cuesta Giraldo, 2018).

De acuerdo con las cifras y el contexto expuesto anteriormente, es posible deducir el impacto
que tiene este modelo de negocio para un pais como Colombia, en donde se propicia a través de
las microempresas oportunidades de empleo e ingresos para segmentos de la poblacion en
desventajas econdmicas, esto permite para muchos, iniciarse en su primer trabajo o fortalecer sus

finanzas personales.

Teorias sobre la desigualdad de la informacion

A pesar de que la microempresa en Colombia sea segmento reconocido y posicionado,
enfrenta también a algunos desafios, entre ellos se destaca la diversa informacion de la dinamica
del mercado y el resultado desfavorable en temas de crédito, las entidades financieras acttan en
busqueda de su propio beneficio. Es posible entonces mencionar dos teorias que definen las

estrategias de las microempresas en cuanto a su estrategia de financiamiento y estructura
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financiera: en primer lugar, la teoria del ciclo de vida financiero y en segundo la teoria de la
jerarquia financiera (Portillo, Hernandez, Crissien Borrero, Alvear Montoya, & Velandia

Pacheco, 2018).

Por un lado, la teoria del ciclo de vida financiero argumenta que existen ciertos patrones de
financiacion que varian de acuerdo con la edad, en resumen, se expone que el endeudamiento de
corto o largo plazo disminuye a medida que el negocio tiene mayor antigiiedad (Aguiar Diaz,
2013, pag. 68). Por otro lado, las empresas tienen una mayor probabilidad de fracaso cuando

estan en sus primeros afos,

La teoria de la jerarquia financiera se presume que las compafiias usualmente tienen un orden
de financiamiento, primero se financian con recursos propios con capital de los mismos
propietarios, luego con endeudamiento externo en donde recurren a préstamos bancarios, y por

Gltimo por medio de la emision de acciones (Sauza-Avila , y otros, 2021, pag. 4).

Microempresario en la ciudad de Bogota- Tenderos

En la ciudad de Bogota los retos para las microempresas son varios, este tipo de negocios
representan aproximadamente el 90% del total de las empresas constituidas en la ciudad, por otro
lado, también corresponden al 80% de las entidades en proceso de liquidacion cada afio, pues
presentan retos y problemas a nivel de formalizacion, fortalecimiento empresarial y acceso a
créditos bancarios; asi como falta de informacion gerencial, analfabetismo, mala gestion del

riesgo y ausencia de tecnologia (Santana , 2017, pag. 51).

Para los bogotanos de estratos 1, 2 y 3 que representan el 80% de la poblacion, el modelo
comercial de mayor preferencia son las denominadas tiendas de barrio, por cada 94 hogares en

Bogotéa existe una tienda de barrio (Gonzalez Castro & Martinez Barreiro, 2018).
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Las tiendas de barrio en Bogota suelen ser negocios familiares, que si tienen éxito con el
paso del tiempo crecen para convertirse en mini mercados; El 38 % las tiendas de barrio venden
menos de 100 dolares al dia'y el 71% menos de 200 ddlares, se deduce que suelen ser negocios
de supervivencia familiar ( Guarin, 2009, pag. 16).

Las tiendas de barrio son negocios que funcionan al detal como personas naturales y que
compiten con grandes superficies. Los bancos no ven un negocio, sino ven personas naturales con
ingresos mensuales y por lo tanto no son tan atractivos. A pesar de ser microempresas, son
canales de distribucion importantes y por lo tanto bancos como Bogota, Bancamia, Bancompartir
y cooperativas de ahorro han comenzado a poner atencion a este sector (Cifuentes Manjarrez &
Soto Gomez, 2019, pag. 80).

Entendiendo a Colombia como un pais de microempresarios, segiin Federacion Nacional de
Comerciantes (FENALCO) en el 2016, habia mas de 200 mil tiendas de barrio a lo largo del pais.
De estas 200 mil tiendas 22.251 se encuentran situadas en Bogota (Santa Alvarez, 2019, pag.

188)

La diferencia en genero de los tenderos es aun significativa, el 47 % de los tenderos son
mujeres y el 53% son hombres y aun cuando hay tenderos jovenes, la mayoria de estos son
personas con edades entre los 46 y 60 afios (Paez Barreto & Pérez Gracia, 2006, pag. 52). Esta
diferencia se continda presentando a pensar de los esfuerzos de las entidades como el BID en

promover politicas enfocadas en promocionar la microempresa para las mujeres.

Como fue comentado anteriormente, la mayoria de los tenderos suelen estar en rangos de
edades adultas y a manejar sus negocios de manera informal (al no tener una contabilidad
apropiada, ni contar con estados financieros) esto hace que el acceso a los recursos ofrecidos por

las entidades financieras sea complejo y tedioso por lo que limitan sus posibilidades de acceder a
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créditos formales. Los tenderos manejan su negocio como personas naturales, sin tener razon

social formal o cumplir con los requisitos minimos de ley para negocio como persona juridica.

Tenderos necesidades y microcrédito

Aun cuando las tiendas de barrio representan una importante fuente de ingresos para gran
parte de las familias, los tenderos presentan dificultades al momento de hacer un correcto manejo
de sus negocios, esto se evidencia en que no tienen buenas précticas administrativas ni contables

(Gonzélez Castro & Martinez Barreiro, 2018).

Para los tenderos es muy importante encontrar soluciones que les faciliten una herramienta
para al pago de proveedores de corto plazo y que les permita romper los lazos con los créditos
informales que no solo manejan un interés demasiado alto y son riesgosos, sino que

adicionalmente no les permiten tener liquidez en su negocio (Ortiz Barajas, 2020).

Las tiendas de barrio en general suelen recurrir a mecanismos de financiacion con capital
propio, esto se hace evidente al detallar las opciones de financiacion utilizadas por este segmento,
donde se encontrd que solo el 21% de los tenderos adquieren o recurren a un banco, el 5%
acceden a prestamos tipo “gota a gota” caracterizados por su nula formalidad y por ultimo el 3%
afirma acceder a financiacion a través de microfinancieras (Santa Alvarez, 2019, pag. 204). Por
otro lado, el 68% de los tenderos han realizado algun tipo de negociacion con préstamos ya sea
con banco o por medio de préstamos informales ( Valbuena Antolinez & Rojas Hernandez, 2010,
pag. 18).

Uno de los programas mas exitoso de microcrédito en Bogota es el de la Fundacién Bavaria
llamado “Mundo Prospero”, programa que facilita a los tenderos en crecimiento, el acceso al
sistema financiero, especificamente a créditos por medio de tres aliados: Bancolombia, Banco
Agrario y Financiera Comultrasan. Ha sido tan exitoso el programa que el 95% de los solicitantes
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de microcréditos han cumplido con los pagos y renovado sus créditos (Espinosa Sanchez, 2019,
pag. 126).

A pesar de que el microcrédito funciona para algunos tenderos, también hay que recalcar que
es un reto para el microempresario, pues en si es el microempresario quien debe acoplarse a las
reglas y requisitos que tiene las instituciones financieras para dar acceso a este producto.

Las tasas altas, el dificil acceso, las garantias y el desconocimiento del sistema financiero por
parte de los microempresarios generan como resultado el mercado de capitales informal con sus

propias tasas y reglas (Hernandez Escolar, Méndez Sayago, & Carrefio Amaya , 2011, pag. 125).

A pesar de los esfuerzos de multiples entidades por desarrollar productos financieros aptos
para todo tipo de necesidades, esto debe ir acompafiado en paralelo con un enfoque hacia la
educacion financiera de la poblacidn, es decir lo mas importante es que las personas puedan
comprender para que sirven los productos financieros, como acceder y como utilizarlos para

poder generar beneficios a nivel personal o de sus negocios.

Educacion financiera: una solucién poco profundizada

En el segmento de microempresarios la variable de educacion financiera es muy importante,
de acuerdo con la OECD, la educacion financiera y la bancarizacién tienen una correlacion
positiva, es decir, personas con mayor conocimiento financiero tienden a tener una participacion
mas activa dentro del sistema bancario, asi mismo, estas dos variables se pueden reforzar
mutuamente: adquirir un producto, aprender mas y seguir adquiriendo nuevos productos

(Atkinson & Messy, 2012).

La educacion financiera aporta en el bienestar de las familias promedio, esto les permite
generar presupuestos, organizar sus deudas, comprar vivienda, pagar la educacion de sus hijos o
crecer un negocio. Los mercados financieros han evolucionado de manera veloz atendiendo las
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necesidades de sus consumidores, haciendo que las poblaciones no familiarizadas con
instrumentos financieros en economias emergentes no tengan el suficiente conocimiento para
tomar decisiones acerca del uso de productos financieros, porque no conocen sobre riesgo, tasas
de interés o simplemente tiene una experiencia limitada sobre el sistema financiero en si. (

Schuster de Hart, 2018, pag. 25)

Referente a la ausencia e inefectividad de la educacion financiera, se vuelve indispensable
que las entidades encargadas de brindar este tipo de programas contemplen una mayor
transparencia al proporcionar de manera oportunamente toda la informacion detallada con
relacion a los costos que tienen su portafolio de servicios y/o productos, pues esta falta de
transparencia la que conlleva a que los consumidores puedan incurrir en errores al momento de
hacer su decision, lo que finalmente repercute negativamente en el bienestar de los usuarios.

(Raccanello & Herrera, 2014, pag. 129)

Las Fintech y la educacidn financiera: estrategias que van de la mano.

La inclusién financiera ha logrado ser una estrategia oportuna del sistema financiero,
evolucionando en los relacionado con acceso, uso, calidad y bienestar en la sociedad (Roa M. J.,
2013), pero sumado a esto se ha presentado un componente tecnoldgico que une innovacion y
productos financieros Ilamado FINTECH, en donde pequefias empresas se han propuesto cambiar
la manera en que los usuarios entienden los servicios financieros por medio de la utilizacion de
tecnologia, la cual esta al alcance de la poblacion generando mayor acceso, llevando informacién

de manera mas rapida y continua y mejorando el nivel de autogestion. (Calderén Saque, 2018)

La llegada de las empresas Fintech a Colombia es una realidad, incrementando la oferta de
productos crediticios y obligando a las entidades financieras a reconsiderar la oferta de valor de

sus productos de crédito; las Fintech se caracterizan por contar con experiencias de otorgamiento
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simples y répidas, que permiten un mayor alcance al cliente a través de aplicaciones y paginas
web y que otorgan productos que realmente tratan de lograr una plena satisfaccion en los

consumidores de estos productos (Rojas, 2016).

Por otro lado, aun cuando las Fintech tienen una ventaja tecnologica, también enfrentan
vacios normativos que pueden convertiste en una barrera inminente para la implementacion de
sus soluciones tecnologia es por este motivo que las entidades bancarias estan enfrentadas a uno
de los retos mas desafiantes, adaptarse a nuevos modelos de negocio (Gonzalez Orozco &
Miranda Hurtado, Andlisis de Riesgos Asociados al Microcrédito al Incursionar en la Banca
Digital, 2019, pag. 6). La banca digital y la nueva simplicidad en los procesos juegan un papel
importante, no solo por estar a la vanguardia tecnoldgica sino también por el alcance para lograr
mayor inclusion financiera, bajos costos, mejoras en los niveles de seguridad y productividad
(Gonzalez Orozco & Miranda Hurtado, Analisis de Riesgos Asociados al Microcrédito al

Incursionar en la Banca Digital, 2019, pag. 6).

El mundo financiero y su evolucion hacia la era digital

En la actualidad, afio 2021 y teniendo en cuenta los retos a los que se han visto enfrentadas
las compafiias de conseguir adentrarse al mundo digital, es importante que se pueda revisar de
gué manera esta aceptando el mercando la transformacién digital y como podria esta impactar en
los productos del sistema financiero, logrando una penetracion relevante en los
microempresarios.

De acuerdo con el informe del DANE del 2018 la penetracion del internet en Colombia era
para ese afio fue del 43,4%, dejando excluida a la poblacién rural en su mayoria la cual es la méas
vulnerable y llevandolos a estar desinformados y caer facilmente en los prestamos informales, los

famosos “Gota a gota”. ( Tourifio Uribe & Davila Romén, 2019, pag. 6)
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Uno de los desafios mas importantes de los negocios actuales es la constante transformacién
y adaptacion de los modelos de negocio. Para los productos financieros el canal de internet
seguird siendo una fuente de crecimiento debido a que en si no requieren intercambios fisicos, ya
que son bienes electrdnicos. La aparicion de la banca digital y la introduccion de los nuevos
procesos “simples” de los bancos ofrece a los consumidores una mayor accesibilidad de los
productos financieros y a su vez a los bancos un ahorro en canales presenciales que pueden
continuar invirtiendo en la investigacion y desarrollo de productos y herramientas digitales. (
Gonzélez Orozco & Miranda Hurtado, 2019, pég. 6)

Para que la banca digital y en si sus productos digitales tengan éxito, el objetivo debe estar
enfocado en facilitar la relacion banco-cliente donde el enfoque sea: como lo necesita el cliente,
donde los necesita y cuando lo necesite. Para que la banca digital sea efectiva y competente debe
sobresalir en los siguientes cuatro aspectos: 1) rapidez y exactitud en la evolucién del riesgo, 2)
ser referente en tema de proteccion de datos e identificacion de clientes, 3) ser la mejor en
inteligencia de negocio, manejo de datos y generadora de valor para los clientes y 4) ser la mejor
en la oferta de productos bancarios, prestando servicios financiero de alto valor. ( Bueno Campos,

longo-Somoza, Salmador, & Morcillo, 2017, pag. 20)

3. Marco tedrico:

La inclusion financiera nace de la evolucion del concepto “bancarizacion” transformandose
de una variable que mide exclusivamente el acceso y la tendencia de la poblacion a productos
financieros a ser un concepto multidimensional de 4 variables: Uso, acceso, calidad y bienestar

(Roa M. J., 2013).

El microcrédito debe ser analizado como el eje fundamental de la inclusién financiera, de

acuerdo con Sandra Perez y Yaromir Mufioz es importante re evaluar el producto desde los
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siguientes aspectos: 1) incrementar las fuentes de informacion de los clientes para no basarse
exclusivamente de las centrales de riesgo, 2) el disefio por parte de los bancos de productos méas
especificos, 3) incluir la inclusion financiera como complemento al otorgamiento del producto y

4) mejores regulaciones por parte del Gobierno (Perez & Mufioz, 2015).

Existe oportunidad de mercado para el posicionamiento de productos financieros para los
colombianos, segun un articulo de Finanzas Personales, se estima que el 50% de la poblacion ha
conseguido créditos de manera informal, sobre los cuales se advierte que los colombianos les
adeudan a los prestamistas alrededor de $5 billones de pesos. Asi mismo, también se estima que
los microempresarios que solicitan el microcrédito de manera informal lo hacen con el objetivo
de financiar sus negocios y generar recursos para capital de trabajo. (Mufioz Giraldo, 2020, pag.

3)

De acuerdo con esto se evidencia la oportunidad de mercado con la que cuenta Colombia
para el desarrollo de alternativas en productos de financiacién que cumplan con los
requerimientos, disponibilidad y necesidades de los colombianos, proponiendo acabar con el
sistema informal de préstamos que desgastan la economia y generan ilegalidad, por esto se
menciona a continuacion el detalle de las variables que deben integrar el conjunto de un producto

de financiacion funcional para los tenderos de Bogota como los es el microcrédito.

Dentro del concepto multidimensional mencionado anteriormente se derivan 4 variables que

impactan en la colocacion del microcrédito: Uso, acceso, calidad y bienestar (Roa M. J., 2013).

Uso del microcrédito en el sistema financiero
El uso se define como la capacidad de la poblacion para poder usar los productos disponibles

en el sistema financiero formal (Roa M. J., 2013). La educacién financiera es pilar fundamental
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para que los microempresarios conozcan los productos del sistema financiero con el fin de
incrementar el uso y disponibilidad de estos (Cano C. G., Esguerra, Garcia , Rueda , & Velasco,

2014).

Para realizar mediciones en cuanto a la variable de uso, los indicadores que cominmente se
utilizan mas son la cantidad de personas dentro que hacen parte de un grupo y que cuentan con al
menos un producto financiero, por otro lado, existe un segundo indicador que mide la frecuencia
de uso y el tercero mide el tiempo en el que el microempresario hace uso de este producto (Roa
M. J., 2013). Dado que el producto microcrédito funciona como una operacion especifica y no
como una tarjeta de crédito que libera cupo con cada pago, la forma mas acertada de medir la

variable de uso se refiere a la cantidad de veces que un microempresario toma un microcrédito.

llustracidn 3: Distribucion de los adultos que ingresan por primera vez al sistema financiero

segun producto de entrada

2016 2017

M Crédito de consumo M Otros B Microcrédito

M Tarjeta de crédito M Cuentas de ahorro

Fuente: Banca de las Oportunidades, 2018.
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De acuerdo con la gréfica 3, las cuentas de ahorro se destacan por ser el producto preferido
con el cual los colombianos deciden acceder al sistema financiero, pero no se puede dejar de lado
que el microcrédito para el 2017 representaba el 7,2%, porcentaje aun primitivo, con el cual la

poblacién accede al sistema financiero ( Estrada & Hernandez Rubio, 2019, pag. 33).

Para el caso colombiano, de acuerdo con el informe de inclusion financiera publicado en el
2019 por la Superintendencia Financiera, el 36.6% de la poblacion tenia un producto de crédito,
por otro lado, se habian desembolsado 6.364 microcréditos por cada 100.000 adultos con un
monto promedio de $4.8 millones de pesos, es por esto que el principal reto para Colombia es
lograr que las microempresas logren tener acceso y hacer uso del microcrédito (Superintendencia

financiera de Colombia, 2020).

llustracion 4: Numero de empresas con productos financieros 2018 vs 2019

642,440
Productos activos
677,971
939,682
Productos totales
947,464

200,000 400,000 600,000 800,000 1,000,000

2019 m2018

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia. 2019.

Las microempresas que prefieren hacer uso de créditos informales como el “gota a gota” o

“paga diario” lo hacen principalmente porque bajo este mecanismo obtienen el dinero requerido
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de manera inmediata y con una facilidad que el banco no tiene, adicionalmente, la mayoria
considera que no tienen el perfil crediticio para acceder a un banco y por ende su Unica

alternativa es este tipo de financiacion (Perez & Mufioz, 2015).

Por su parte, las entidades financieras en Colombia que otorgan microcréditos a
microempresarios han realizado un esfuerzo por profundizar en el trabajo de campo y la
experiencia que le brindan a los clientes. Se han concentrado en capacitar asesores comerciales
que realicen un acompafamiento a los usuarios desde el proceso de solicitud del prestamos hasta
el momento en que se hace el pago de este, esto con el fin de brindar a los clientes informacion
claray oportuna sobre el manejo del dinero reduciendo asi el riesgo de crédito y permitiendo a
los clientes tomar decisiones convenientes para sus negocios (Londofio-Bedoya, Garzon-

Quintero, & Collazos-Ortiz, 2021, pag. 14).

Acceso al microcredito en el sistema financiero
Otra de las variables que existe dentro del concepto de bancarizacion y sobre la cual es
fundamental abarcar canales presenciales y digitales disponibles para los microempresarios es la

variable acceso:

Las microempresas en Colombia presentan problemas para acceder al sistema financiero, el
principal problema radica en la dificultad para poder acceder a productos bancarios (Saavedra
Garcia , 2013). Las fuentes de financiacion informales cobran especial relevancia en los
microempresarios con perfil socioeconémico mas bajo, el 80% de las personas de estrato 1

prefieren acceder a este tipo de créditos en vez de acercarse a un banco (Perez & Mufioz, 2015).

Desde la perspectiva de los microempresarios, las principales dificultades que tienen para

acceder al crédito formal son: su bajo nivel de ingresos y el desconocimiento de los productos
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financieros; desde la vision de las entidades financieras, sus principales limitaciones giran en
torno al riesgo del cliente y la concentracion en perfiles por lo que prefieren centrar sus esfuerzo
en clientes con un nivel socioecondmico alto y en general su cobertura predomina en zonas

urbanas (Raccanello & Herrera , 2014, pag. 21).

Como si esto fuera poco, algunas de las principales barreras de acceso el producto son las
altas tasas de interés que se derivan en costos de adquisicion de productos mas altos, procesos de
otorgamiento largos y complejos, por Gltimo, pero no menos importante la alta probabilidad de
rechazo en la aprobacidon del crédito (Banco de la repablica, 2019). A manera de complemento,
Estrada y Hernandez agregan que también existen barreras de acceso y uso como la falta de
educacién financiera, la geografia, la cantidad de hijos por familia y las dificultades econdmicas

de los hogares colombianos ( Estrada & Hernandez Rubio, 2019)

llustracidn 5: Porcentaje de adultos con acceso a servicios financieros en Colombia

85%

80%
75% /"V\/
70%
65% J//
60%

55%

0,
50/02008 2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017

— % de adultos con productos en el total de las entidades
% de adultos con productos en los establecimientos de crédito
% de adultos con al menos un producto activo en el total de las entidades

Fuente: Banca de las Oportunidades, 2018.
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A pesar de los esfuerzos por incentivar el uso de los productos financieros en el mercado
colombiano, su acceso sigue sin tener las cifras deseadas. El grupo poblacional menos atendido
esta en la zona rural con un 59,9%. En proporciones las barreras de acceso se clasifican de la
siguiente manera: carencia de fondos con un 67 %, incremento en los costos de adquirir un
producto de financiacion 59 %, la ausencia de documentos que soporten el crédito 28 %y por
ultimo, pero no menos importante, la distancia de los bancos al no tener variedad en oficinas

fisicas disponibles 20 % ( Estrada & Herndndez Rubio, 2019).

Como consecuencia de esto, en el reporte del tercer trimestre del 2020 sobre la situacién del
microcrédito en Colombia se identifica que el 27.6% de las quejas recibidas por las entidades
financieras con respecto al producto, se debian a tasas de interés muy altas, mientras que el
26.4% argumenta que el monto aprobado es insuficiente, otras categorias refieren a las
condiciones restrictivas de aprobacion y a plazos demasiados cortos (Clavijo , Sanchez, Segovia,

& Velez, 2020).

Estos altos costos y tasas de interés pueden surgir de acuerdo con una teoria Ilamada
“Racionamiento del crédito”, de los autores Esquivel y Ulises, la cual que impide que los bancos
cuenten con informacion simétrica de las empresas y por ende limitan el acceso, incrementan

costos y disminuyen montos de aprobacion (Esquivel & Ulises , 2007).

Calidad del microcrédito en el sistema financiero

Otra de las dimensiones de la inclusién financiera que tiene bastante relevancia a la hora de
revisar los productos o servicios ofrecidos es la calidad. Esta calidad se tiene que ver reflejada en
las mismas variables de uso y acceso y asegurarse que se cumplan con las necesidades de los

clientes. Esta variable es importante pues se manifiesta en temas relacionados a cargo de los
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supervisores y reguladores, asi como en las innovaciones que se estan generando a nivel de

inclusion financiera en las economias en desarrollo (Roa M. J., 2013).

La variable calidad en los productos del sistema financiero debe ayudar a establecer que
tipos de productos y servicios se ofrecen al consumidor por medio del sistema financiero,
siempre asegurando que se cumplan las necesidades del consumidor y evaluando como se
profundiza en la relacion entre el consumidor y las instituciones financieras, procurando que el
nivel de comprension sea optimo y las alterativas ofrecidas por la institucion financiera sean

correctas (Uruefia Mejia, 2015, pag. 122).

En temas de calidad pueden estar relacionados dos tipos de consumidores: 1) los que no
utilizan los servicios financieros porque existen alguna barrera que les impide acceder a estos y 2)
los consumidores que no cuentan con una demanda para este tipo de servicios. Esto se traduce en
que hay una exclusion involuntaria en algunos casos en donde se presentan razones como
dificultad por distancias, falta de documentacion requerida, altos costos para el acceso a servicios
financieros, falta de dinero o simplemente desconfianza con las instituciones financieras (Tuesta,
Sorensen, Haring, & Camara, 2015, pag. 18). En términos de calidad las instituciones deben
replantear las oportunidades de como lograr mejorar el acceso y el uso de estos servicios y
productos para los consumidores, como por ejemplo el gran trabajo que han logrado con los

corresponsales bancarios alrededor del pais.

Ahora bien, existen pruebas que concluyen que una oferta de valor mas flexible en plazo y
periodo de gracia para un microempresario permite diversificar su dinero, adquirir bienes mas
duraderos y por ende incrementar en el mediano plazo sus ingresos. (Field, Pande, Papp, & Rigol,

2013), esta evidencia soporta la hipotesis que las entidades financieras tienen una gran
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oportunidad de contemplar en su oferta de valor, productos acordes con las necesidades de ahorro

y crédito que tiene la poblacion del pais.

Si bien es cierto que las tasas de interés juegan un rol importante en la decision que toma un
microempresario al momento de elegir un crédito, existen otros costos asociados que limitan el
problema. Existen costos asociados al crédito que pueden tener impacto en la decision de compra
del consumidor, por ejemplo, los costos de transaccion que incluyen el gasto por trasladarse a una
oficina bancaria y los costos de oportunidad, estos se refieren a lo que la persona deja de percibir

en su trabajo por solicitar el crédito (Hernandez , Ramos, & Ornelas , 2014).

llustracion 6: Comportamiento de las tasas de interés por tipo de entidad
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Fuente: elaboracion propia

Fuente: Dario estrada y Andrea Hernandez Rubio, 2019.

En un estudio realizado por Pablo Garcia en el caso de Guayaquil, se afirma que de acuerdo
con el analisis de la encuesta realizada se determina que la agilidad y el posicionamiento son unas

de las limitantes que tienes los empresarios para recibir los servicios del banco, por otro lado, la
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estrategia de marketing que propone el autor estd basada en la “P” de promocidn con un enfoque
masivo en los microempresarios del mercado, permitiendo asi el conocimiento de los productos y

utilizando herramientas de comunicacion como material publicitario (Garcia, 2016).

Es importante que las entidades financieras realicen la colocacion del microcrédito de una
manera honesta y transparente con el cliente (Figueroa Rodas, 2013, pag. 84), es en este punto
donde cobra relevancia contar con un producto de colocacion que contemple dentro de su oferta

de valor la educacion financiera.

Se puede inferir que si las personas conocieran mejor sobre temas como el costo de capital,
los abonos al crédito, cuando y con qué destino endeudarse y en general sobre las condiciones y
funcionamientos de los créditos, preferirian adquirir deuda en una entidad financiera
disminuyendo asi los problemas y riesgos de hacerlo a través de créditos informales (Perez &

Mufioz, 2015).

Entre los proyectos que el gobierno fomenta esta: “La Educacion Econdmica y Financiera”,
el cual desarrolla e impulsa el Ministerio de Educacién Nacional. Este proyecto esta enfocado en
el impulso de las habilidades y competencias de las areas basicas y ciudadanas con el propdsito
de que los jovenes puedan hacer uso responsable de sus recursos y administrar la toma
responsable de decisiones financiera en un futuro, planeando de forma integral su metas
econdmicas a corto, mediano y largo plazo, orientados en: conceptos econdémicos, financieros,
entendimiento de las opciones para ahorrar o invertir, la correcta y adecuada administracién de
las deudas y en general, el entendimiento del sistema financiero. (Guerrero Jaime, Villamizar

Ramirez, & Maestre Delgado, 2018, pag. 14).
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Teniendo en cuenta lo anterior y para lograr un posicionamiento de cualquier tipo de
producto, es indispensable poner al cliente como eje principal, esto implica que se debe escuchar
atentamente sus necesidades para asi poder comprenderlas a profundidad y estar en la capacidad
de otorgarle un producto que se adapte a lo que él esta requiriendo, esto permite que el cierre de

las ventas se haga de un manera més clara y exitosa (Figueroa Rodas, 2013, pag. 85).

Durante toda la investigacion ha sido posible percibir como se da un conceso general en que
la inclusion financiera brinda bienestar a la sociedad y garantiza un crecimiento econémico
solido. No solo el consumidor debe buscar el acceso a las instituciones financieras, sino también
las empresas deben buscar la formalizacion de estas, para contribuir de forma positiva con la

sociedad y generar un mayor bienestar econémico (Camara , Pefia, & Tuesta, 2013, pag. 19).

Bienestar del microcrédito en el sistema financiero

La Alianza para la Inclusion Financiera (AFI) afirma que la inclusion financiera debe
medirse con base en cuatro dimensiones, Uso, Acceso, Calidad y Bienestar. El bienestar, hace
referencia al impacto que ha tenido un producto o servicio financiero en un consumidor, siempre

y cuando este impacto sea positivo (Roa M. J., 2013)

El bienestar surge de la combinacién de las primeras tres variables y de brindar a los
consumidores un producto que les permita tener una mejor comprension, pleno entendimiento de
los riesgos y un adecuado alcance de los conceptos del producto; lo anterior debe estar
complementado con informacion eficiente que genere, en los microempresarios, la confianza
suficiente para obtener bienestar econdémico (Roa, Alonso Masmela, Garcia Bohorquez, &

Rodriiiguez Pinilla, 2014).
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La variable bienestar cobra relevancia e importancia en los paises de América Latinay el
Caribe, evidenciado en el enfoque del mejoramiento de los programas de educacion financiera
implementados por los bancos centrales de cada pais, como consecuencia los microempresarios y
las personas en general tienen mayor capacidad para enfrentarse a productos novedosos y mas
complejos. Para el desarrollo de estos programas se contemplan los objetivos que cada pais ha
sugerido, para el caso colombiano se mencionaron los siguientes: aportar al mejoramiento del
manejo de las finanzas de los hogares y generar bienestar y crecimiento econdmico en la sociedad

(Roa, Alonso Masmela, Garcia Bohorquez, & Rodrfiiguez Pinilla, 2014).

Con relacion a los objetivos mundiales planteados de aqui al 2030, 6 de los 17 objetivos
estan relacionados con servicios financieros y entre ellos esta alcanzar un mayor bienestar por
medio del correcto uso y el adecuado acceso a los productos y servicios financieros. Al final lo
que se busca es lograr un mayor bienestar financiero que impulse el desarrollo de la economia,
reduciendo la desigualdad y la pobreza (Roa & Mejia , Decisiones financieras de los hogares e

inclusion financiera: evidencia para América Latina y el Caribe, 2018).

4. Pregunta de investigacion
¢Cémo puede convertirse el microcrédito en una palanca determinante en la inclusion

financiera para los microempresarios en Bogota?

5. Objetivos

Objetivo general:
Determinar las oportunidades de mejora que permitiran que el producto microcrédito se
posicione como un elemento determinante en el segmento de los microempresarios de Bogota y

asi contribuir en la inclusién financiera en Colombia.
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Objetivos Especificos:

¢ ldentificar el porcentaje de tenderos bogotanos que han adquirido un microcrédito.

e Validar la calidad de la informacion que reciben los microempresarios respecto a las
opciones de financiacién que tienen los bancos para ellos.

e Establecer la relacion entre el nivel de confianza que tienen los tenderos bogotanos con los
bancos nacionales y la adquisicion o no del microcrédito.

e Comparar la oferta de valor de los productos de financiamiento que le han ofrecido a los
microempresarios frente a la expectativa de estos

e Disefiar, a partir de lo anterior, un programa de mejoras que contemple la segmentacién, el
posicionamiento y la reconstruccion de la oferta de valor del microcrédito y que pueda ser

implementado por el sistema financiero.

6. Hipotesis:

Las estrategias del microcrédito que permiten a los bancos colombianos aportar a la inclusién
financiera deben ser vistas desde el punto de vista de la oferta de valor de producto, sin descuidar
el alcance al cliente; la pregunta de investigacion de acuerdo con las variables a considerar esta
determinada en 4 hipétesis relacionadas con las variables que previamente expuestas a través de
todo el marco tedrico y que impactan en la decision de los microempresarios de adquirir un

microcrédito: “uso, acceso y calidad” (Roa M. J., 2013).

Hipotesis 1 Uso: El uso del producto microcrédito no depende de la experiencia que ha

tenido el tendero con el sistema financiero en ese y otros productos de financiamiento.
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Hipotesis 2 Acceso: El acceso al microcrédito no se ve influenciado por el desconocimiento

de los beneficios del producto y la complejidad de cumplir con los requisitos minimos para

solicitarlo y adquirirlo.

Hipotesis 3 Calidad: Las entidades financieras no poseen una oferta de valor en sus

productos que se adapte a las necesidades reales de los clientes.

Hipdtesis 4 Bienestar: EI consumo del producto microcrédito no se potencializa cuando el

conjunto de las variables uso, acceso y calidad son estadisticamente significativas.

7. Metodologia

llustracion 7: Mapa de operacionalizacion de la metodologia

Resultados

1. Definir el tema
2. Construir el objetivo general

—— 1. Exploratoria

. Delimitar los objetivos especificos

Tad

4. Construir las hipotesis

I

. Descriptiva

1. Definir el grupo objetivo.

2. Descripeion del grupo objetivo

Tipo de Investgacion

|. Indentificar relacion entre las variables.

—— 3. Explicativa

3. Perfeccionar la pregunta de investigacion y
los objetivos.

2. Incrementar la comprension de los factores.
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Fuente: Elaboracién propia con base en J.S Correa y J.H Murillo, 2015.

La realizacion del anteproyecto dejé en evidencia que si bien existen numerosos estudios
referente al microcrédito y el impacto que el producto puede tener tanto en las personas que lo
adquieren como en la economia en general, son limitadas las investigaciones que profundicen sus
andlisis diferenciando los resultados por actividades econdmicas y ain mas escasas las que
adicional logren integrar las variables de acceso, uso, calidad y bienestar (Roa M. J., 2013) y asi
lograr una vision completa de la percepcion de los consumidores frente a la oferta actual del

crédito.

En definicidn, el primer paso que llevado a cabo es un modelo exploratorio, pues si bien

dentro de la bibliografia encontrada se entiende el contexto general que tiene el microcrédito en
el pais permitiendo asi mismo comprender la limitada accesibilidad de la poblacién mas
vulnerable al sistema financiero y sus productos, este no es un problema nuevo, ahora bien, no
existe una investigacion que integre las 4 dimensiones mencionadas anteriormente y que permita
comprender y construir una propuesta con las oportunidades de mejora del producto en cuanto a
su posibilidad de uso del producto, acceso al sistema financiero, calidad en la oferta de valor y

bienestar.

Adicional al punto anterior, este tipo de investigacion permite construir el objetivo general
del presente estudio y delimitar los objetivos especificos, asi como construir las hipotesis, todo

basado en las caracteristicas y necesidades reales de los microempresarios.

Una vez definido el tema que, a abordar, se procede a realizar una investigacion de tipo
descriptivo permitiendo asi, delimitar ain mas el tema y escoger el grupo objetivo de estudio:

Los tenederos de la ciudad de Bogot4, encontrando que es un grupo con unas caracteristicas
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particulares pero que ademas funciona como una buena representacion de los microempresarios
del pais, para finalmente, poder describir quienes son y cdmo se comportan estas personas en

particular.

Finalmente, la investigacion contempla un modelo explicativo, donde se identifica la relacion

entre las variables que influyen en la adquisicion del microcrédito y sus posibles oportunidades
de mejora para aportar de una manera activa en el indicador de inclusion financiera del pais.
Adicionalmente, permite indagar la relacion entre el efecto de las variables dependientes y sus
causas en la variable independiente (Cazau, 2006). Adicionalmente, en esta fase y ya con un
profundo conocimiento del tema abordado, se perfecciona la pegunta de investigacion, asi como

la delimitacion de los objetivos especificos.

Instrumento de medicion

Con el fin de generar una perspectiva mas amplia y profunda y asi una mayor comprension
de los fendmenos (Malhotra, 2008) la investigacion presenta un disefio con un enfoque
cuantitativo, donde se busco lograr interpretar de manera mas eficiente la informacién
suministrada. Para la recoleccion de datos con este enfoque fue utilizado como instrumento

encuestas estructuradas aplicadas de manera presencial, una vez identificadas las variables que se

querian medir, se procedié a desarrollar una serie de preguntas de alternativa fija ordenadas de
manera predeterminada y previamente asociadas a cada una de las variables, todas las personas

encuestadas firmaron un formato de consentimiento informado.

Como se podra evidenciar a lo largo de esta investigacién, la encuesta contaba tanto con

variables medidas en escala de Likert como con variables medidas en escala de intervalo o razén.
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Para las variables en escala de Likert ese empled la prueba de asociacion Chi-Cuadrado, que
permitio determinar con un cierto nivel de confianza si dos variables cuantitativas estan o no
relacionadas entre si (Pita Fernandez & Pértega Diaz , 2004) de esta manera fue posible validar
cudles son las variables que presentan asociacion con la variable dependiente: ¢Ha tenido usted

un microcrédito?

Adicional a esta prueba, para las variables medidas en escala de intervalo o razon se emple6

y analizé el coeficiente de correlacion de Pearson pues este permite tener en cuenta la distancia

relativa de las observaciones y asi medir el grado de relacion entre dos variables (Dietrichson,

2019).

Una vez identificadas las variables que explicaban cada una de las hipotesis, se procedio a
construir unas variables resumen de cada eje: Uso, calidad y acceso. Con el fin de evaluar la
hipdtesis de bienestar se realiz6 un variable resumen de las otras 3 y asi calcular el coeficiente de

correlacion de Pearson.

Dado que los datos fueron tomados una Unica vez en el mes de mayo 2021, la estructura de la

base de datos es de corte transversal y las escalas de medicion se realizaron con base en estudios

previos y son presentadas a continuacion:

Tabla 1 Escalas de medicion

Variable Autor

Uso
(A través de qué medio maneja usted el dinero
Banca de las oportunidades (2014)
que obtiene de la tienda?

¢Ha tenido usted alguna vez un microcrédito? Aniif (2020)
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En caso de que la respuesta 14 haya sido Si,

Aniif (2020)
¢Cuantos microcréditos ha tenido a lo largo de vida?
Considero que las personas no tienen una buena
Aniif (2020)
experiencia con su primer microcrédito
Las personas adquieren el microcrédito una
Aniif (2020)
Unica vez
No confio en las entidades financieras (bancos) Aniif (2020)
Calidad

En caso de que la respuesta 14 haya sido Si,
Banca de las oportunidades (2014)
¢Cual fue el destino del dinero prestado?

¢Conoce usted qué es un Microcrédito? Banca de las oportunidades (2014)
¢Conoce usted cuales son los requisitos para
Banca de las oportunidades (2014)

acceder a un microcrédito?

¢Con qué periodicidad le gustaria pagar un

Aniif (2020)
crédito con un banco?

¢ Cual es el monto que necesitaria usted de un

Roa (2013)
crédito bancario?
No conozco el microcrédito, ni sus
Roa (2013)
caracteristicas, ni como funciona
Las caracteristicas del microcrédito no se
Roa (2013)
adaptan a mis necesidades

La tasa de interés de un microcrédito es muy

Roa (2013)

alta

Antes de comprar algo considero
Banco de desarrollo de América latina (2020)
cuidadosamente si puedo pagarlo
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Pago mis cuentas a tiempo
Vigilo personalmente mis temas financieros
Me pongo metas financieras a largo plazo y me
esfuerzo por lograrlas
Prefiero ahorrar dinero y no gastar
innecesariamente
He recibido informacién detallada sobre el
microcrédito
Acceso
¢ Le ha sido facil acceder a un crédito bancario?
¢ Cuenta usted con una sucursal bancaria cerca
de su negocio?
¢ Cuenta usted con internet en su teléfono
movil?

Seleccione los tres principales problemas que
usted considera podria tener al momento de acceder
a un microcrédito ordenandolos de 1 a 3 siendo uno

el mas relevante y 3 el menos
Un banco nunca me ha ofrecido un
microcrédito

No es facil acceder a un microcrédito porque

los bancos no me prestan facilmente

He solicitado un microcrédito a un banco y me

lo han rechazado

Banco de desarrollo de América latina (2020)

Banco de desarrollo de América latina (2020)

Banco de desarrollo de América latina (2020)

Banco de desarrollo de América latina (2020)

Roa (2013)

Banca de las oportunidades (2014)

Banca de las oportunidades (2014)

Banca de las oportunidades (2014)

Roa (2013)

Roa (2013)

Roa (2013)

Banca de las oportunidades (2014)

Fuente: Elaboracion propia con base en Roa, M. J. (2013).
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Fuentes de informacion
Como fuente primaria de la informacion se recolectaron datos de forma directa con los
microempresarios que tienen como origen de ingresos las tiendas de barrio en la ciudad de

Bogota.

Grupo objetivo y calculo de la muestra

El publico objetivo de la investigacion fueron los tenderos en Bogotd, por lo que se valida la
distribucion geogréfica de los mismos encontrando que demogréficamente estan distribuidos en
todas las localidades de la ciudad, sin embargo, el 64% estan ubicados en las localidades del sur
de Bogota y se concentran particularmente en las localidades de Tunjuelito, Bosa, Kennedy,

Puente Aranda y Ciudad Bolivar.

llustracion 8: Distribucién geogréafica de las tiendas en Bogota

Mdrtires

San Cristobal
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Fuente: Valbuena Antolinez, S., & Rojas Herndndez, R. (2014).

Muestra
Con el fin de poder extrapolar las conclusiones de la investigacion y teniendo en cuenta que
el total de la poblacidn objetivo es de 22.251 tenderos en Bogota, el tamarfio de la muestra se

calculé mediante la férmula de poblaciones finitas, dando como resultado un tamafio de muestra

de 263.
n=(NxZa?xpxq)=+(e?(N—-1) + Za? x a?)
Donde:
Parametro Descripcion Valor
n Tamafo de muestra 263
N Tamafio poblacién 22
Z Coeficiente de confianza 1.96
p Probabilidad de éxito 0.5
q Probabilidad de fracaso 0.5
e Error maximo admisible 0.06

Fuente: Elaboracidn propia.

Técnica de muestreo
Dado que el porcentaje de tenderos que estan ubicados en cada localidad de Bogota es

conocido, se empled una técnica de muestreo estratificado simple, donde de acuerdo con el

porcentaje de la poblacion total en cada sector se asignd el nimero de encuestas a realizar,
obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 2 Distribucion geografica agrupada por zona y localidad de los tenderos de Bogota.
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% Total #
Zona Ubicacion geografica
tenderos Encuestas
Tunjuelito, Bosa, Kennedy,
38% 100
Puente Aranda y Ciudad Bolivar
Sur San Cristobal, Usme, Los
62% Martires, San Antonio y Rafael 24% 63
Uribe
Total, Zona Sur 62% 163
Suba, Engativa y Fontibon 30% 79
Usaquén, Chapinero, Santa Fe,
Norte
Barrios Unidos, Teusaquilloy La 8% 21
38%
Calendaria
Total, Zona Norte 38% 100
100% Total, localidades Bogota 100% 263

Fuente: Elaboracion propia.

Con el fin de evitar el sesgo geogréafico, las encuestas tuvieron una distribucién controlada

por localidades de la siguiente manera:

Tabla 3: Distribucion de la muestra por localidad de los tenderos de Bogota.

#
Grupo Localidad
Encuestas
Tunjuelito 20
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Bosa 20
Grupo Kennedy 20
1 Puente Aranda 20

Ciudad Bolivar 20

Total, Grupo 1 100

San Cristobal 13

Usme 13
Grupo

Los Martires 13
2

San Antonio 12

Rafael Uribe 12

Total, Grupo 2 63

Suba 27
Grupo

Engativa 26
3

Fontibdn 26

Total, Grupo 3 79

Usaquén 4

Chapinero 4
Grupo

Santa Fe 3
4

Barrios Unidos 4

Teusaquillo 3

La Calendaria 3

Total, Grupo 4 21

|Fuente: Elaboracion propia.
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Relacion entre las hipotesis y las preguntas de la encuesta aplicada

Tabla 4: Asociacion de las preguntas con las hipotesis.

Hipotesis # Pregunta en la encuesta

¢A través de qué medio maneja usted el dinero que
Uso: El uso del producto 9
obtiene de la tienda?
microcrédito no depende de
Considero que las personas no tienen una buena
la experiencia que ha tenido 28
experiencia con su primer microcrédito
el tendero con el sistema
Las personas adquieren el microcrédito una Gnica

financiero en ese y otros 29
vez
productos de financiamiento.
31 No confio en las entidades financieras (bancos)
11 ¢Le ha sido facil acceder a un crédito bancario?

¢Cuenta usted con una sucursal bancaria cerca de

12
Su negocio?
Acceso: El acceso al
13 ¢Cuenta usted con internet en su teléfono movil?
microcrédito no se ve
Seleccione los tres principales problemas que usted
influenciado por el
considera podria tener al momento de acceder a un
desconocimiento de los 23
microcrédito ordenandolos de 1 a 3 siendo uno el méas
beneficios del producto y la
relevante y 3 el menos
complejidad de cumplir con
24 Un banco nunca me ha ofrecido un microcrédito
los requisitos minimos para
No es facil acceder a un microcredito porque los
solicitarlo y adquirirlo. 25
bancos no me prestan facilmente
He solicitado un microcréedito a un banco y me lo
32

han rechazado
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Calidad: Las entidades
financieras no poseen una
oferta de valor en sus
productos que se adapte a las
necesidades reales de los

clientes.

10

17

18

19

23

26

27

33

34

35

36

37

38

¢Conoce usted qué es un Microcrédito?
¢ Conoce usted cuales son los requisitos para
acceder a un microcrédito?
¢Con qué periodicidad le gustaria pagar un crédito
con un banco?
¢Cudl es el monto que necesitaria usted de un
crédito bancario?
No conozco el microcrédito, ni sus caracteristicas,
ni cobmo funciona
Las caracteristicas del microcrédito no se adaptan a
mis necesidades
La tasa de interés de un microcredito es muy alta
Antes de comprar algo considero cuidadosamente
si puedo pagarlo
Pago mis cuentas a tiempo
Vigilo personalmente mis temas financieros
Me pongo metas financieras a largo plazo y me
esfuerzo por lograrlas
Prefiero ahorrar dinero y no gastar
innecesariamente
He recibido informacidn detallada sobre el

microcrédito
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Bienestar: El consumo

del producto microcrédito no
potencializa cuando el
Variable promedio resumen construida a través de
conjunto de las variables uso,
las variables Uso, Acceso y Calidad
acceso y calidad son
estadisticamente

significativas.

Fuente: Elaboracion propia.

Recoleccion de datos

La encuesta realizada esta compuesta por 38 preguntas, de las cuales 8 son variables
sociodemograficas como edad, género y estado civil que permitieron caracterizar la muestra. Con
el fin de garantizar que todas las personas encuestadas fueran parte del publico objetivo, la
encuesta se realizd de manera presencial escogiendo aleatoriamente el nimero de tiendas
estipulado en cada barrio. Las 30 preguntas restantes de la encuesta estan relacionadas con las 3

hipétesis de uso, acceso y calidad.

La medicion se realiza a través de escalas nominales, ordinales y de tipo Likert de 5 puntos
de anclaje, donde 1 significa que el participante se encuentra en total desacuerdo y 5 se encuentra

muy de acuerdo.

Prueba piloto

Como parte de la metodologia y con el fin de probar que la encuesta fuera lo suficientemente
clara para los entrevistados, se procedio a realizar una prueba piloto donde no solo fueron
entrevistados 10 tenderos de Bogotd, sino que permitié mejorar la redaccion de algunas
preguntas, eliminar e incluir otras y comprender que el tiempo estimado promedio que tiene la
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aplicacion completa de la encuesta es de 4 minutos y 30 segundos, este tiempo incluye tiempo

muerto por interrupciones.

Aproximadamente 20 dias después de aplicado el piloto y una vez realizadas las correcciones
evidenciadas en el mismo, se procedio a realizar -la toma de las encuestas, estas fueron aplicadas

de manera presencial y en formato papel y l&piz, posterior a esto se digitalizaron las respuestas.

Una vez terminada la fase de recoleccion y digitalizacion de los datos, se depuro la base,
eliminando los outliers u observaciones atipicas que de acuerdo con Wooldridge se define como
“Observaciones en un conjunto de datos que son sustancialmente diferentes de la mayoria de los
datos” (Wooldridge, 2009, pag. 844), seguidamente se codifico la base y se importaron los datos

en el software SPSS para ser analizados.

Ficha técnica
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Ficha Técnica
Técnica
Entrevista presencial, con aplicacion de un cuestionario estructurado
Grupo Objetivo
Propietarios de tiendas de barrio de las diversas localidades de Bogota.
Cubrimiento
19 localidades de la ciudad de Bogota.
Tipo de muestreo

Técnica de muestreo estratificado simple por localidad, con seleccion
aleatoria a partir de marco muestral en tenderos bogotanos.

Tamarfio de la muestra
263 tenderos encuestados.

Zona Ubicacion geogréafica | % Total tenderos |# Encuestas

Tunjuelito, Bosa,
Kennedy, Puente Aranda 38% 100
y Ciudad Bolivar

Sur 62% |San Cristébal, Usme, Los

Martires, San Antonio y
Rafael Uribe

24%

63

Total, Zona Sur

62%

163

Norte 38%

Suba, Engativa y Fontibon

30%

79

Usaquén, Chapinero,
Santa Fe, Barrios Unidos,
Teusaquillo y La
Calendaria

8%

21

Total, Zona Norte

38%

100

100%

Total, localidades
Bogota

100%

263

Margen de error
Error méximo admisible 6%.

Frecuencia

Una Unica vez.

Medicion

Mayo - jun2020
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8. Analisis de resultados

El andlisis de los resultados se realiz6 teniendo en cuenta la respuesta de 263 tenderos de

Bogota a la encuesta planteada, en este capitulo se veran los resultados y el anlisis de estos.

Caracterizacion de los clientes tenderos bogotanos

llustracion 9 Frecuencia de las variables sociodemogréficas en la muestra
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Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

De acuerdo con la encuesta realizada y con el fin de caracterizar los tenderos bogotanos, es

posible concluir que estas personas son generalmente hombre (59%), en edades entre los 26 y los

45 afios (83%), con estudios de secundaria (65%), normalmente con una familia (casados 48% y

en union libre 42%), que viven en estratos 2 y 3 (81%). Por otro lado, las tiendas suelen tener
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entre 3y 10 afios de antigliedad (91%), siendo mayor el porcentaje entre 5y 10 afios (53%), el

70% de las tiendas estan registradas ante la cAmara de comercio.

Respecto al nivel socioeconémico de los tenderos bogotanos, se evidencia que son personas
en su mayoria de estratos bajos y medios, por lo que las instituciones financieras deben
encaminar sus estrategias de comunicacion en medios que logren tener el alcance suficiente a este

tipo de segmentos, que ademas son personas en general jovenes.

Por otro lado, dado que la mayoria de las tiendas que hacen parte de la muestra tienden a
subsistir despues de los primeros tres afios, se infiere que tienen una buena administracion, pero
adicional, que los tenderos tienen experiencia en su negocio, este tipo de variables deberian estar

intrinsecas en los modelos de riesgos de los bancos.

Revision de la variable ¢ Ha tenido usted un microcrédito?

Con respecto a la pregunta ¢Ha tenido usted un microcrédito? El 56.3%, equivalente a 148
tenderos encuestados aseguraron nunca haber tenido el producto, mientras que 115 (43.7%) si
han tenido al menos una vez el producto. Como es posible evidenciar, aiin existe una gran
oportunidad de profundizacion del microcrédito en los tenderos de Bogota, pues menos de la
mitad han accedido a este producto de financiacion que les permite entre otras apalancar su

capital de trabajo o incluso adquirir activos fijos que mejoren sus ventas.

llustracion 10: Distribucion de la muestra por tenencia del producto microcrédito
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=51
= No

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los

tenderos bogotanos, 2021.

Analisis de las variables de “uso”

Revisando la frecuencia de las respuestas de las variables asociadas a uso, se encontré que
las personas que han tenido microcrédito suelen seguir adquiriéndolo, por lo que el 60% de las
personas que afirmaron haber tenido microcréditos en su vida ha tenido 3 0 mas, este hallazgo
demuestra que una vez las personas conocen y prueban el producto tienen la tendencia a seguir
adquiriéndolo, por lo que la estrategia inicial de los bancos debe estar enfocada en la adquisicion

de nuevos clientes.

llustracion 11 Distribucion de la muestra por tenencia del producto microcrédito

3%
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

Con respecto a las variables medidas en escala de Likert los resultados de la estadistica

descriptiva fueron:

llustracion 12 Percepcion de los encuestados sobre las variables que impactan el “uso”

39%

20%

48% 18% 48%
13%

39%
31%
12%
10%
0% 0% 0.0% 1% 1% 0%
0% —_ —_ —

Las personas no tienen una Las personas adquieren el No confio en los bancos
buena experiencia con su  microcrédito una Gnica vez
primer microcrédito

® Completamente en desacuerdo m En desacuerdo
B N1 de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo
m Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

Es decir que el 48% de los tenderos encuestados no tienen una opinion referente a si las
personas que adquieren un microcrédito tienen una buena experiencia, sin embargo, el 20.2%
afirman estar de acuerdo con que la experiencia es negativa. Este hallazgo permite demostrar que

existe una falencia en la comunicacién de los bancos, pues como se evidencia en el punto anterior
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la mayoria de las personas que adquieren por primera vez un microcrédito contindan utilizandolo,

sin embargo, la percepcion de las personas es que la experiencia con el crédito en negativa.

En linea con los resultados de experiencia, se evidencia que la mayoria de las personas son
neutrales ante la pregunta de si consideran que cuando un microempresario adquiere un
microcrédito no vuelven a adquirir otro, sin embargo, presentamos un 31% que esta de acuerdo
con la frase, al igual que el punto anterior, este resultado ratifica que las instituciones financieras
no estan haciendo una buena gestién de comunicacion para que los microempresarios conozcan
no solo los atributos del microcrédito sino los resultados que tiene en otros empresarios la

adquisicién del producto.

Por otro lado, si bien el 48% de las personas encuestadas son aparentemente neutrales en su
percepcion de la confianza en los bancos, el 37.6% aseguran si confiar, esto quiere decir que el
sistema financiero colombiano tiene credibilidad en este nicho de personas, aungque podrian
generar estrategias de confianza y educacién financiera para que ese porcentaje de personas

neutrales se incline a confiar en ellos.

Por Gltimo y con relacién a la variable que buscaba identificar que medio de pago reciben los
microempresarios en sus tiendas, el 76% de los encuestados asegura recibir exclusivamente
efectivo, seguido de un 23% que afirman aceptar efectivo y otro medio de pago como tarjeta, se
infiere que existe una gran oportunidad para que los bancos hagan venta cruzada de sus
productos, donde no solo otorguen microcréditos sino que logren que los tenderos tengan

profundizacién de su portafolio incluidas las opciones de medio de pago.

llustracion 13: Distribucion de la muestra medio de pago recibido en las tiendas
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Efectivo

= Billeteras
electronicas

0.4%

76.4% = Mixta:
Efectivoy
Cuenta

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

Analisis de las variables de “acceso”
Con respecto a las preguntas que impactan la variable de acceso, se infiere que para el 43%

de los encuestados no ha sido facil acceder a un crédito bancario:

llustracion 14: ¢ Le ha sido facil acceder a un crédito bancario?

= Si
23.6%
No
Nunca he
solicitado
43.0% uno

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

La facilidad al acceso del crédito bancario esta determinada, entre otras cosas, con la
disponibilidad de oficinas bancarias que estan a disposicion de las personas o la oferta de

productos digitales que pueden ser adquiridos a traves de un teléfono movil, sin embargo, es por
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esto importante identificar si los tenderos de Bogota consideran tener los medios para acceder al

sistema financiero.

El 64,6% de los encuestados asegura no tener una sucursal bancaria que le quede cerca de su
negocio, por lo que podria volverse dificil para ellos poder sacar el tiempo necesario para
desplazarse a un banco y adquirir productos, es importante mencionar que los prestamistas
informales generalmente atienden a las personas en su casa y/o negocio. Por esto es importante
que los bancos hagan un buen andlisis de los lugares donde es m&s 0 menos conveniente tener

presencia fisica.

Por otro lado, se evidencia una oportunidad de ofrecer y adquirir los productos a través de
medios electronicos, casi el 85% de la poblacidn encuestada asegura que cuenta con internet en
su teléfono movil, por lo que seria importante contar con un producto digital que se pueda
adquirir de una manera facil y segura y que la publicidad de este, este encaminada a que las

personas hagan uso de esos canales.

llustracion 15: Accesibilidad a oficinas bancarias e internet en el celular
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

Ahora, analizando la percepcion de las personas respecto al acceso que tienen al producto,

resaltando en inicio que el 78.3% esta de acuerdo con la afirmacion de que un banco nunca le ha

ofrecido un crédito y el 64.3% cree que no es facil acceder a un microcrédito porque los bancos

no prestan el dinero con facilidad. De nuevo se evidencia un problema en el alcance que esta

teniendo la comunicacion de las entidades financieras a estos clientes, al percibir que es dificil

acceder a un microcrédito por las restricciones que tienen los bancos, es importante manejar una

comunicacion clara, enfatizando los atributos y las condiciones del producto para posicionarse en

los tenderos como una opcidn para sus necesidades de financiacion.

llustracién

16: Percepcion de los tenderos sobre el acceso al sistema financiero.

100.0% 92 8%
90.0%
30.0% 77.9%
0
70.0% 68.3%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 25.6%
19.8%
20.0%
10.0% 5.7% 0
° 1.1% M 08%  0.4% 0% 0.4% 1.1% [ 1.9%3-8%8) 4o,
0.0% b b
Un banco nunca me ha ofrecido No es facil acceder a un He solicitado un microcrédito a
un microcrédito microcrédito porque los bancos 1m banco y me lo han rechazado
no me prestan facilmente
B Completamente en desacuerdo MEn desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo Completamente de acuerdo
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

Analisis de las variables “calidad”

La primera variable analizada con respecto a la calidad del microcrédito hace referencia a en
que se gastan la plata del microcrédito los tenderos que lo adquieren, se evidencia que aunque
hay un 12% de las personas que lo utilizan para temas que no estan relacionados con las
necesidades de su negocio, la gran mayoria, correspondiente al 88% afirma haberlo invertido en
su tienda, este hallazgo es coherente con la naturaleza del destino del producto que busca apoyar
las necesidades comerciales de los microempresarios. Es importante que los bancos sigan
haciendo un refuerzo en educacion financiera para garantizar el correcto uso de los productos por

parte de las personas que lo adquieren.

llustracion 17: ¢ Cual es el destino que le dan los tenderos al microcrédito?

4.3%

7.8%

m Lo inverti en mi tienda
= Temas personales

Lo utilice para pagar deudas

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

Por otro lado, existe una oportunidad clara en la comunicacion de los beneficios, requisitos y
la oferta de valor, la mayoria de las personas encuestadas afirman que no tienen los

70



conocimientos basicos del producto, el 49% de la base no conoce si quiera que es el microcrédito,
el 68.4% no conoce los requisitos que requieren para poder acceder y aproximadamente el 69%
afirma estar de acuerdo con que no conoce el microcrédito, ni sus caracteristicas ni como

funciona.

llustracion 18: Conocimiento del microcrédito por parte de los tenderos.

80.0%

20.0% Esi Fno 68.4%
60.0% 51.3% 48.7%
50.0% .
40.0% 31.6%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
(Sabe que es un ;Conoce requisitos para
Microcredito? acceder a un
microcrédito?

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

llustracién 19: Percepcion sobre el conocimiento del producto y sus caracteristicas.
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No conozco el microcrédito, ni sus caracteristicas, ni como

funciona
0,
80.0% 68.4%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
0
30.0% 27.4%
20.0%
10.0% 1.9% 1.9% 0 4%
001}/’0 — —
Completamente En desacuerdo Nide acuerdo De acuerdo Completamente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

Ahora bien, al enfocar el anélisis en las variables que tienen que ver con las caracteristicas
del producto, los microempresarios tenderos consideran que las caracteristicas del producto no se
adaptan a sus necesidades, sin embargo, teniendo en cuenta los resultados del punto anterior
donde se concluy6 que las personas no tienen conocimiento sobre el microcrédito, se puede

inferir que el desconocimiento afecta la percepcion de la utilidad.

llustracién 20: Percepcidn frente a la oferta de valor del producto.

70.0% 63.3%
60.0%
50.0% P
AV (1]
40.0% 32.3%
30.0% 24.7%
\ 18.6%

20.0% 12.0%
10.0% -

0.0%

Las caracteristicas del La tasa de interés de un

microcrédito no se adaptan a microcrédito es muy alta
mis necesidades

® En desacuerdo mNi de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

72



Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

Respecto a las variables que buscaban medir el conocimiento y aplicabilidad de las finanzas
en sus vidas, se evidencia que en general, las personas encuestadas tienen una buena planeacion
de sus finanzas puesto que el 74.5% considera previo a una compra si tiene la capacidad de pago
para realizarla, el 90.1% afirman pagar sus cuentas a tiempo, el 73% vigila personalmente todos
sus temas financieros, el 61.2% se pone metas a largo plazo y se esfuerza para lograrlas, el 65.8%

prefiere ahorra y no gastar su dinero de manera innecesaria.

Sin embargo, se hace necesario el refuerzo financiero a través de programas de educacion
financiera, donde las personas sean capaces de reconocer y entender sus flujos de caja, la
importancia del ahorro y en general como funcionan los productos bancarios y asi poder decidir

libremente y con plena conciencia cual se adapta mejor a sus necesidades.

llustracidon 21: Planeacion financiera
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puedo pagarlo me esfuerzo por

lograrlas

m Completamente en desacuerdo mEn desacuerdo mNi de acuerdo ni en desacuerdo  De acuerdo

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

Relacion entre las variables y la adquisicién del microcrédito
Para el analisis de los resultados de la prueba de asociacion Chi cuadrado y con el fin de
determinar si las variables son significativas se establecié realizar el contraste con un nivel de

significancia inferior al 0.05.

Al relacionar las 15 variables medidas en escala de Likert con la variable dependiente ;Ha
tenido usted un microcrédito? se evidencia que 10 de ellas eran estadisticamente significativas en

el modelo pues el valor p es menor o igual al nivel de significancia.

Tabla 5: Resumen resultados Chi cuadrado
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Chi Valor
Variable Hipotesis Peso ¢Significante?
cuadrado p

No conozco el microcrédito,
ni sus caracteristicas, ni como Calidad 36.117 16% 0.0000 Si

funciona

Un banco nunca me ha

Acceso 34.168 15% 0.0000 Si
ofrecido un microcrédito
He recibido informacién
Calidad 29.775 13% 0.0000 Si
detallada sobre el microcrédito
No confio en las entidades
Uso 29.38 13% 0.0000 Si
financieras (bancos)
Vigilo personalmente mis
Calidad 16.001 7% 0.0011 Si
temas financieros
Las caracteristicas del
microcrédito no se adaptan a mis Calidad 15.398 7% 0.0005 Si
necesidades
Me pongo metas financieras
a largo plazo y me esfuerzo por Calidad 15.266 7% 0.0016 Si
lograrlas
Considero que las personas
no tienen una buena experiencia Uso 9.898 4% 0.0071 Si

con su primer microcrédito
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Las personas adquieren el

Uso 8.527 4% 0.0363 Si
microcrédito una Unica vez.
No es facil acceder a un
microcrédito porque los bancos Acceso 8.033 4% 0.0453 Si
no me prestan facilmente
He solicitado un
microcrédito a un banco y me lo Acceso 6.499 3% 0.1648 No
han rechazado
Prefiero ahorrar dinero y no
_ _ Calidad 5.977 3% 0.1128 No
gastar innecesariamente
Antes de comprar algo
considero cuidadosamente si Calidad 4.928 2% 0.1772 No
puedo pagarlo
Pago mis cuentas a tiempo Calidad 3.462 2% 0.3258 No
La tasa de interés de un
Calidad 3.125 1% 0.2096 No

microcrédito es muy alta

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

Andlisis de las correlaciones de Pearson

Bajo el mismo nivel de significancia del 0.05, se encuentra que 16 de las variables del
estudio, presentaban una correlacion con la variable dependiente. A continuacion, se presenta un

analisis detallado de los hallazgos.
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El medio de administracion del dinero por parte de los tenderos presenta una correlacién
negativa con la variable dependiente, recordando que para este caso la respuesta 1 estaba
asociada a las personas que manejaban exclusivamente su dinero en efectivo y 5 a las personas
que tenian un manejo mixto entre efectivo y alguna cuenta bien fuera de ahorros o corriente, esto
quiere decir que entre méas bancarizada este la tienda, menos probabilidad hay de que adquirird un
microcrédito, este hecho puede estar explicado en que las personas ahorren mas al no tener el

dinero tan liquido y a la mano.

Ahora bien, contar o no con una sucursal bancaria cerca de su negocio también presenta una
correlacion negativa con la adquisidor del microcrédito, es decir, entre méas lejos tengan los
tenderos una sucursal presencial de un banco menos adquiriran el producto microcrédito, esto es
coherente y se habia evidenciado previamente en el apartado donde se estudié los resultados
estadisticos de la variable “acceso”, las personas y mas las que trabajan y su sustento depende de

las ganancias diarias, prefieren no perder tiempo en desplazamientos innecesarios.

Por ultimo, se evidencia que el haber solicitado un microcrédito previamente y que la
solicitud haya sido rechazada influye en que las personas no quieran volver a pasar por esta
situacion y decidan no volver a solicitar el producto. En este punto queda clara la necesidad de
que las instituciones financieras por un lado flexibilicen sus politicas de otorgamiento a este
perfil de clientes y, por otro lado, mantengan una constante comunicacion donde informen los

requisitos minimos para acceder al crédito.

Por otro lado, al revisar los resultados de las variables y asociarlas a cada una de las variables

de las hipdtesis se encuentran los siguientes hallazgos:
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e Uso: la confianza de los microempresarios en los bancos tiene una correlacion positiva con
que los mismos hayan tenido un microcrédito y explica el 26.3% de la variable, esto quiere decir,

que a mayor confianza mayor probabilidad hay de que soliciten el microcrédito.

Este hallazgo es significativo pues empieza a encaminar los resultados de la primera
hipotesis donde el principal cuestionamiento era si el adquirir o no el producto se ve influenciado
por la experiencia de los tenderos con el sistema financiero. Adicionalmente, permite dar
respuesta al tercer objetivo especifico donde se planteo establecer la relacion entre el nivel de
confianza que tienen los tenderos bogotanos en los bancos nacionales y con la adquisicién o no

del microcrédito.

Es por esto importante que los bancos consideren al cliente y futuro cliente como el pilar de

sus estrategias y puedan asi trasmitir la confianza necesaria en el sector de los microempresarios.

e Acceso: La variable de facilidad al momento de acceder a un crédito bancario tiene una
correlacion positiva y explica en un 48.8% que un tendero haya tenido un microcrédito, se vuelve
relevante que los bancos y en general todas las instituciones financieras que tengas este producto
dentro de su portafolio, revisen sus procesos y validen si estan siendo lo suficientemente simples

y faciles de adquirir.

Recordando que la segunda hipotesis del presente trabajo de investigacion relaciona a las
personas gque aceptan y utilizan el microcrédito como una opcién de financiamiento cuando

conocen los beneficios del producto y no es complejo para ellos adquirirlo.

Por otro lado, el hecho de que los bancos ofrezcan el producto explica en 34.5% y de manera
positiva que los tenderos tomen la decision de adquirirlo 34.5%, es decir, es mas probable que un

cliente decida adquirir el producto cuando ya se lo han ofrecido previamente.
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e Calidad: El conocimiento del producto es una de las variables mas importantes pues esta

correlacionado positivamente y explica el 36.8% de la variable dependiente. Entre mayor

conocimiento tengan del producto mayor probabilidad hay de adquirirlo. Los bancos deben

conocer a su cliente y futuro cliente de una manera integral para asi poder generar estrategias

tanto de comunicacion como de oferta de valor en cada parte de su ciclo de vida con el producto.

Alineado con la tercera hipotesis y el cuarto objetivo especifico de la presente investigacion

donde se asocio la oferta de valor con la adquisicion del producto, se evidencia que, si bien hasta

el momento no es posible concluir que la oferta de valor actual del mercado sea buena o mala, si

es posible inferir que los tenderos bogotanos la desconocen y por ende pueden no contemplarla

dentro de sus oportunidades de financiacion.

Tabla 6: Resumen resultados correlacién de Pearson

Pearson Sig.
Variable Hipotesis N
Correlation (2-tailed)
Le ha sido facil acceder a un
Acceso 0.488 0 263
crédito bancario
Sabe qué es un Microcrédito Calidad 0.368 0 263
No conozco el microcrédito, ni
Calidad 0.36 0 263
sus caracteristicas, ni como funciona
Conoce requisitos para acceder a
Calidad 0.358 0 263
un microcrédito
Un banco nunca me ha ofrecido
Acceso 0.345 0 263

un microcrédito
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He recibido informacién detallada

Calidad 0.335 0 263
sobre el microcrédito
Las caracteristicas del
microcrédito no se adaptan a mis Calidad 0.305 0 161
necesidades
Medio Uso Dinero Uso -0.272 0 263
No confio en los bancos Uso 0.263 0 257
Las personas adquieren el
Uso 0.208 0.015 137
microcrédito una Unica vez
¢ Cuenta usted con una sucursal
Acceso -0.187 0.002 263
bancaria cerca de su negocio?
Vigilo personalmente mis temas
Calidad 0.185 0.003 263
financieros
Me pongo metas financieras a
Calidad 0.182 0.003 263
largo plazo y me esfuerzo por lograrlas
No es féacil acceder porque los
Acceso 0.158 0.013 246
bancos no me prestan facilmente
¢Con qué periodicidad le gustaria
Calidad 0.156 0.011 263
pagar un crédito?
He solicitado un microcrédito a un
Acceso -0.136 0.028 263

banco y me lo han rechazado
Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.
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Construccion de variables Unicas para uso, acceso y calidad.

Con el fin de construir una variable Gnica de uso, una de acceso y una de calidad se
promediaron las respuestas a las preguntas medidas en escala de Likert y asociadas a cada una de
las tres variables, obteniendo las siguientes medidas de tendencia central, de dispersion y de

posicion:

Tabla 7: Medidas de tendencia central, dispersion y posicion

Uso Acceso Calidad
N Valido 131 246 145
Missing 132 17 118
Media 2.96 3.03 2.59
Mediana 3.00 3.33 2.67
Moda 2.67 3.33 2.67
Desviacion 0.55 0.33
estandar 0.49
Varianza 0.24 0.30 0.11
Rango 2.67 2.33 1.56
Minimo 2.00 2.00 1.89
Méaximo 4.67 4.33 3.44
Suma 387.33 744.33 376.11

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.
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Una vez construida la variable de uso con el promedio de las 3 preguntas que impactaban la

variable se encontr6 que el promedio de las respuestas es de 2.96, el umbral de respuestas para el
50% de los tenderos (mediana) es de 3.00 y la respuesta que mas se repite (moda) es 2.67, los
datos tienen una dispersién de 0.49 alrededor de la media y adquieren valores minimos de 2 y

méximos de 4.67.

La variable Unica de acceso fue construida con el promedio de las 3 preguntas relacionadas

con esta hipotesis y los resultados de la estadistica descriptiva muestran que la media de las
respuestas fue 3.03, la mediana y la moda coinciden en 3.33, por otro lado, la desviacion estandar

en la muestra es 0.55, mientras que el valor minimo es 2 igual que en uso y el méximo 4.33.

La construccion de la variable calidad se realizd con el promedio de las 9 variables restantes
obteniendo que la media es de 2.59, la mediana 2.67 y la moda 2.67; la desviacion estandar es de

0.33, el valor minimo que alcanza la nueva variable es 1.89 y el maximo 3.44.

Contrastacion de hipotesis:
Una vez construidas las variables Unicas para cada hipotesis se procedio a buscar la

correlacion que tenia cada una de ellas con la variable dependiente.

Tabla 8: Coeficiente de Correlacion de Pearson entre las variables Unicas y la variable

dependiente

Variable Pearson Sig. (2-
N Significancia
construida Correlation tailed)
Uso 0.305 0.00039 131 Si
Calidad 0.308 0.00017 145 Si
Acceso 0.222 0.00044 246 Si
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

Construccidn de la variable Bienestar a través de las variables Unicas de Uso, acceso y
calidad.
Dado que la variable bienestar finalmente es una union de las variables de uso, acceso y

calidad, para el estudio se cre6 como el promedio de estas, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 9: Coeficiente de correlacion de Pearson de la variable bienestar y la variable

dependiente

Variable Pearson Sig. (2-
N Significancia
construida Correlation tailed)
Bienestar 0.329 0.00031 116 Si

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

Dado que esta variable es el promedio de las otras tres, explica positivamente el 64.5% del

uso, el 82.3% de la calidad y el 80.9% del acceso.

Tabla 10: Coeficiente de correlacion de Pearson de la variable bienestar y las variables de

uso, acceso y calidad.

Uso Calidad Acceso
Pearson 0.645 0.823 0.809
Correlation
Bienestar
Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.000
N 116 116 116
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

9. Conclusiones
En el desarrollo de este trabajo de investigacion se plantearon 4 hip6tesis sobre las que se ira

profundizando en el desarrollo de este capitulo:

H1: Uso: El uso del producto microcredito no depende de la experiencia que ha tenido
el tendero con el sistema financiero en ese y otros productos de financiamiento.

La primera hipdtesis tiene un valor p del 0.00039 que es menor al 0.05 establecido como
nivel de significancia indicando que existe un impacto positivo entre el uso del producto
microcrédito y la adquisicion de este. El uso, bajo este contexto, se define como la capacidad de
la poblacion para poder usar los productos disponibles en el sistema financiero formal (Roa M. J.,
2013). Los factores relacionados con el uso del producto como son la experiencia de los
microempresarios con el sistema financiero y con productos de financiacion explican en un

30.5% que accedan o no al microcrédito.

El uso de productos financieros tanto de ahorro como de crédito presenta limitaciones,
especialmente en los segundos, esta particularidad aplica tanto para las personas naturales como
para las microempresas, las personas pueden verse en la obligacién de acudir al sistema informal
(R0a,2013). Por otro lado, la confianza que tienen las personas con la banca comercial es

fundamental para incrementar la adquisicién del crédito.

Por su parte, el 64.6% de los tenderos encuestados afirmaban no tener una sucursal bancaria
cerca de su negocio, esto puede deberse en gran medida a los cierres de las oficinas por parte de

los bancos por temas de Covid, al cierre del 2020 Paola Andrea Vargas publicé a través del diario
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la republica que los bancos habian cerrado aproximadamente de 250 sucursales en el pais (La
Republica, 2021), sin embargo, como se evidencia en el marco tedrico, las limitaciones en cuanto
a tecnologia y seguridad de la informacion para contar con un buen producto microcrédito digital

son muy altas.

Por Gltimo, se deben desarrollar estrategias que permitan que los microempresarios tengan
plena conciencia de la seguridad del sistema financiero, pues es indispensable que las personas

confien en la entidad donde van a adquirir un crédito.

H2: Acceso: El acceso al microcrédito no se ve influenciado por el desconocimiento de
los beneficios del producto y la complejidad de cumplir con los requisitos minimos para

solicitarlo y adquirirlo.

Con un nivel de significancia del 0.05 es posible concluir que se rechaza la hip6tesis donde
no existe relacion entre el acceso y la solicitud de préstamos microcrédito, es decir que el
conocimiento de los beneficios y en general las caracteristicas del producto, asi como los
requisitos minimos documentales para acceder al producto tienen una relacion positiva y explican

el 22.2% de la adquisicién de este.

Uno de los principales problemas que tienen los productos de crédito para la base de la
piramide es el desconocimiento, por lo que las personas creen en lo que escuchan, como que
endeudarse con un banco es de alto riesgo o que jamas les van a prestar por no tener las garantias

suficientes (Roa, 2013).

Por otro lado, es relevante para este perfil de personas que la documentacién exigida por las

entidades financieras no sea extensa y engorrosa de conseguir. Una de las limitaciones con las
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gue se enfrentan los microempresarios a la hora de adquirir un crédito en una institucién
financiera formal es la lista de chequeo documental que exigen estas entidades, es por esto, que
aun se mantienen una gran proporcion de operaciones microfinancieras informales (Mora &

Castillo, 2014).

Recordando que dentro de la variable acceso, la variable “Nunca un banco me ha ofrecido un
microcrédito” era significativa en la prueba de asociacion “chi cuadrado” con un peso relativo
sobre el total del 15%, los bancos pueden no estar teniendo una estrategia de comunicacion

asertiva ni un ofrecimiento adecuado.

Adicional a lo anteriormente expuesto, la digitalizacion de los productos financieros toma
gran relevancia para que las personas perciban la adquisicién de los mismos como algo sencillo,
pero también, para mejorar el acceso a los tenderos que asegurar no contar con una sucursal

bancaria cerca de su tienda.

H3: Calidad: Las entidades financieras no poseen una oferta de valor en sus productos

que se adapte a las necesidades reales de los clientes.

[{ve2]

La tercera hipodtesis respecto a la calidad arroja un valor “p” inferior al 0.05 lo que propone
un efecto positivo, es ademas esta variable la que explica mejor la adquisicién del microcrédito
(30.8%). Este resultado se da por varios motivos: los tenderos encuestados consideran no conocer
el producto, las caracteristicas, ni las condiciones detalladas del mismo, adicionalmente,
consideran que la oferta de valor que tienen los bancos actualmente no se adapta a sus

necesidades de financiacion.

Los paises en que el microcrédito ha sido exitoso contemplan dentro de los beneficios del

producto con programas de educacién financiera adaptados a cada segmento de la poblacién
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(Roa, 2013). Uno de los motivos por los que en Colombia las personas no tienen mayor
conocimiento de los productos y servicios financieros puede estar relacionada con la carencia de

diversidad en los programas de educacién financiera que brindan los bancos y el gobierno.

Por su parte, las personas que tienen una mayor propension al ahorro y a él buen manejo de
sus finanzas tienen una mayor posibilidad de poder acceder y ser aceptados para un crédito
bancario, es por esto, que es necesario que dentro de la oferta de valor y los beneficios que
contemplan los bancos para bancarizar, se incluyan estrategias de educacién financiera que

contribuyan al crecimiento de los microempresarios y por ende al crecimiento del pais.

H4: Bienestar: EI consumo del producto microcrédito no se potencializa cuando el

conjunto de las variables uso, acceso y calidad son estadisticamente significativas.

Dado que el bienestar se define como el conjunto de impactos positivos que tiene un
producto o servicio financiero en la vida de las personas (Roa, 2013), con un nivel de
significancia del 0.05 es posible afirmar que el conjunto de las variables “uso, acceso y calidad”
tienen una correlacion positiva con el bienestar y, por ende, esta Gltima, explica en un 32.9% la

variable ¢Ha tenido usted un microcrédito?

La salud financiera de las personas se ve afectada cuando tienen que acudir a prestamos
ilegales o informales al no tener otra forma de adquirir el crédito, bien sea porque este presenta
problemas en su uso, acceso o calidad. Este tipo de situaciones hace que se vea acentuada la
condicion de vulnerabilidad de los prestatarios pues se ven expuestos a condiciones que van en

contra de su bienestar (Asomicrofinanzas, 2019)
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10. Implicaciones gerenciales

Los bancos e instituciones financieras deben encaminar sus esfuerzos en lograr tener alcance
a todos los nichos de la poblacién, esto incluye contemplar al cliente dentro de todo su ciclo de
vida, desde el momento en que estan buscando opciones de financiacion, hasta cuando decide
cancelar sus productos con una entidad financiera; las campafias de comunicacion y las
estrategias en general deben segmentarse de acuerdo con el momento del ciclo de vida donde se
encuentre el cliente, pues no es lo mismo comunicar para hacer conocer el producto que

comunicar para retener.

Referente a la educacion financiera, si bien los bancos desde su rol en la sociedad deben
apoyar este tipo de iniciativas, es el gobierno quien debe garantizar que las personas desde
pequefias tengan un minimo de conocimiento financiero, este tipo de programas deberian
empezarse desde los colegios para asi lograr abarcar no solo las ciudades principales e
intermedias sino también llegar a poblaciones rurales y a lugares remotos del pais. Por otro lado,
los bancos pueden aportar en este sentido al contemplar dentro de sus estrategias de producto la
digitalizacidon de los productos, esto permitiria el acceso de las personas que hoy por su ubicacion
geogréfica, al no tener una oficina bancaria cerca, no contempla dentro de sus opciones este tipo

de soluciones financieras.

Por ultimo y respecto a la oferta de valor de los productos de microcrédito que estan
actualmente disponibles en el sistema, es importante que los bancos incluyan todas las variables
anteriormente mencionadas, sin embargo, es también una obligacion de ellos escuchar a sus
clientes y entender de fondo cudles son sus necesidades reales de financiacion, asi como los

documentos que tienen para poder soportar sus ventas, es decir, reconocer e incorporar dentro de
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sus modelos de riesgos, que las empresas pequefias y las grandes no funcionan de la misma

manera y por lo tanto no pueden ser evaluadas para un crédito igual.

11. Programa de oportunidades para el microcrédito.

En el capitulo final del presente trabajo de investigacion, se plasma una serie de consejos y
buenas practicas que deberian contemplar las entidades financieras al momento de crear toda su
estrategia de mercadeo y publicidad incluyendo el proceso completo de otorgamiento del

producto microcrédito.

Todas las recomendaciones del siguiente capitulo son basadas en los resultados obtenidos en
la investigacion e incorpora los temas aprendidos durante la Maestria en Direccién de Marketing

del CESA

Perfil de los potenciales microempresarios para adquirir un microcrédito

Para efectos del presente programa de oportunidades del producto microcrédito se considera
que existen dos segmentos de personas en el mercado descritos a continuacion:

e Los conocidos, llamados para el presente ejercicio como “Pedro”: Este segmento de
clientes son aquellos que previamente han adquirido un microcrédito con alguna entidad
financiera y corresponden al 43.7% de los tenderos en bogoté. Caracterizando entonces a estas
personas:

Pedro es un hombre (63%) entre los 26 y los 45 afios (85%), que tuvo la oportunidad de
terminar sus estudios hasta secundaria (65%), representa a un hombre que tienen una relacion
estable pues es casado o vive en unién libre (94%), es una persona con un nivel socioeconémico
medio bajo pues vive en bogota en estrato 2 0 3 (78%), el negocio que maneja Pedro tiene entre 5
y 10 afios desde que empez0 (60%) y en el 75% de las veces este negocio es formal al tener

registro ante la camara de comercio.
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Pedro tiene internet en su telefono movil (86%) y sus necesidades de financiamiento van
desde $1.000.000 de pesos hasta $10.000.000 de pesos y en general considera que acceder a un
crédito bancario es facil aun cuando no tiene una sucursal cercana.

Pedro no tienen una posicion clara sobre si conoce 0 no las caracteristicas, el funcionamiento
y en general la informacion sobre el microcrédito, pero si conoce los requisitos exigidos por el
sistema financiero para adquirir el producto, en general en algun momento de su vida los bancos
le han ofrecido el producto. Pedro ademas tiene una buena confianza en los bancos, sin embargo
considera que la tasa de interes del crédito puede ser muy alta.

Pedro se caracteriza por vigilar personalmente sus temas financieros, ponerse metas de largo
plazo y prefiere ahorra y no gastar innecesariamente

¢ Los potenciales, llamados para este ejercicio “Juan”: Este segmento son los potenciales
nuevos clientes y son aquellos que previamente no han adquirido un microcrédito con alguna
entidad financiera y corresponden al 56% de los tenderos bogotanos.

Juan es un hombre (57%) entre los 36 y los 55 afios (61%), que tuvo la oportunidad de
terminar sus estudios hasta secundaria (64%), representa a un hombre que tiene una relacion
estable pues es casado o vive en union libre (86%), es una persona con un nivel socioeconémico
bajo viviendo en estratos 1 0 2 (49%), el negocio de Juan se creo entre hace 3y 5 afios (42%) su
empresa suele tener un 66% de las veces registro en la camara de comercio sin embargo un 34%
de las veces es informal.

Juan es una persona que afirma no tener suficiente informacion sobre el microcrédito,ni de
las caracteristicas ni el funcionamiento del producto. Juan tiene internet en su celular (84%) y sus
necesidades de financiamiento van desde $1.000.000 de pesos hasta $30.000.000 de pesos, pero
considera que adquirir un crédito es dificil, ademas, no tiene una sucursal bancaria cerca de su

negocio.
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Juan no conoce las caracteristicas, ni la funcionalidad del microcrédito y a Juan nunca un
banco le ha ofrecido esta alternativa de financiacion, él, en general no confia en los bancos y
tampoco conoce los requisitos minimos para adquirir el producto; respecto a la tasa de interes no
considera que sea ni alta ni baja.

Este personaje es una persona que normalmente no vigila sus temas financieros
personalmente, no esta muy seguro de ponerse metas financieras de largo plazo ni de preferir
ahorrar a gastar innecesariamente.

Tabla 11: Resumen de la caracterizacion de Pedro y Juan

Variable de caracterizacion Pedro Juan
Genero Hombre Hombre
Edad 26-45 36-55
Estudios Secundaria Secundaria

Casado/Union

Estado civil libre Casado/Union libre
NSE Medio bajo Bajo
AROS negocio Entre 5y 10 Entre 3y 5
¢Formalidad? Formal Formal e Informal
Internet movil Si Si
Necesidad de crédito $1MM - $10MM $1MM - $30MM
Facilidad de acceso al crédito Facil Dificil
¢Sucursal bancaria cerca? No No
Conocimiento del micro Medio Bajo
Conocimiento de los requisitos Alto Muy bajo
¢Le han ofrecido el producto? Si No
Confianza en los bancos Alta Baja
Percepcion tasas de interés Alta Ni alta ni baja
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Administracion de sus finanzas Alto Medio
Metas de largo plazo Alto Medio

Ahorro Alto Medio

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.

Grupo objetivo sugerido para las entidades financieras

En linea con los resultados del punto anterior, donde se caracterizaron los segmentos
potenciales del microcrédito, existen dos perfiles diferentes: “Pedro” quien ya esta bancarizado
pues ya ha adquirido un microcrédito y “Juan” quien tiene una relacion mas lejana con los bancos

y nunca ha tenido un microcrédito.

Dado que el objetivo principal de este estudio es lograr que el microcrédito se convierta en
una palanca que incentive la inclusion financiera del pais, el grupo objetivo seran “los

potenciales” caracterizados por “Juan”.

Propuesta de redisefio del producto
Con el fin de categorizar las oportunidades de mejora del microcrédito en cuanto a oferta de
valor o a posibles mejoras en la comunicacidn por parte de las entidades financieras, se disefio

una matriz con los principales insights encontrados en la investigacion:

llustracion 22: Categorizacion de los insights entre oferta de valor o comunicacion
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Oferta de valor Comunicacion por parte
del producto de los bancos

| cercay no existen alternativas | [—|  No confio en los bancos.
L digitales J . J
4 - - -
| | Las caracteristicas del producto | [ sys caracteristicas ni cémo
| no se adaptan a mis necesidades. | funciona.
La tasa de interés del ) |_[ Un banco nunca me ha ofrecido |
microcréditoes muy alta. | | | un microcredito
No vigilo personalmente mis | L_|  No conozco los requisitos
temas financieros. J MINIMEs.
No vigilo personalmente mis
temas financieros.

Los bancos no prestan
facilmente.

|_[ No cuento con ninguna garantia ]
para adquirir el crédito.

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.
Oferta de valor del producto

o Digitalizacion del producto: En una era donde el internet acorta distancias y favorece la
integracion de las personas con los bancos, se vuelve necesario que los bancos contemplen tener
la oferta de sus productos de una manera digital, actualmente dicha oferta es limitada y no todos
los productos pueden ser adquiridos por esta via.

Si bien la presente investigacion se concentrd exclusivamente en Bogota, no se debe dejar de
lado que existen microempresarios en zonas rurales donde la oferta de sucursales bancarias es
mucho mas limitada que en la ciudad capital.

Ahora bien, existe una solucion temporal, que puede ser implementada sin necesidad de

contar con un gran nimero de desarrollos tecnoldgicos, pero que puede tener un impacto positivo
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en la mitigacion del problema de escases de oficinas fisicas y que son expuestas como sugerencia

para los bancos a continuacion: Microcrédito asistido, donde existan asesores de bancos que se

desplacen hasta los comercios y puedan hacer la solicitud del crédito y digitalizar los documentos

del cliente (pagaré, solicitud, soportes de ingresos, etc.) sin necesidad de que este se desplace a

una oficina fisica, dado que este proceso seria realizado por un empleado del banco se podria

buscar la reutilizacion de los programas que hoy tienen las oficinas sin necesidad de generar unos

nuevos, de esta forma la solicitud del crédito viaja a los equipos de crédito del banco, quienes

harian el proceso tal y como lo vienen haciendo hoy, finalmente el asesor le informa al cliente el

resultado de su solicitud.

llustracion 23: Diagrama de proceso de otorgamiento digital asistido

Asesor del
banco
informa
resultado al
cliente

Oferta viaja a
crédito

banco llega al

Ofrece el
crédito al
microempresa
rio

Ingresa la
solicitud en una
herramienta del
banco

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.
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e Caracteristicas del producto: Los analistas deben ser las personas encargadas de buscar
constantemente las mejoras que pueden tener sus productos, es por esto importante que estas
personas construyan un andlisis de mercado no solo del microcrédito en Colombia sino también a
nivel mundial. Dentro de las propuestas que esta investigacion encuentra, se sugieren las
siguientes:

o Contar con un portafolio de productos donde se integren el microcrédito, las cuentas de
ahorro y los programas de educacion financiera, de esta manera, los microempresarios que
decidan escoger este portafolio puedan tener beneficios en descuentos de tasas o reduccion de
costos asociados a los productos, entre otros que la entidad financiera considere pertinentes.

o Se debe revisar el modelo de rentabilidad y precio del producto y validar la opcion de
poder disminuir la tasa, contar con la posibilidad, por ejemplo, de ofrecer tasas diferenciales de
acuerdo con el perfil de crédito y al monto que el microempresario necesita.

o Revisar internamente las politicas de riesgos y créditos y buscar flexibilizarlas, pues en
general este perfil de personas no tiene score crediticio o no es muy bueno. Se sugiere como
alternativa empezar otorgando montos pequefios para revisar el comportamiento de pago e ir
incrementando gradualmente el préstamo.

o Programa de educacion financiera: Dentro de la oferta de valor del producto se debe
contemplar un programa de educacion financiera gratuito, donde los bancos no solo hagan una
induccion a los productos bancarios, sus caracteristicas y beneficios, sino que adicional capaciten
a los microempresarios en el buen manejo de las finanzas personales; este Ultimo punto
finalmente se vera reflejado en la rentabilidad del banco pues permitira contar con clientes mas
estructurados en el manejo de su negocio.

o Garantias: Es necesario implementar garantias que sean de facil acceso para los

microempresarios, se debe contemplar la sustitucion de las garantias hipotecarias o de codeudores
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por garantias apoyadas e impulsadas por el estado, por ejemplo, el Fondo Nacional de Garantias
FNG, donde la entidad funciona como un codeudor de la obligacion y reintegra un porcentaje del
saldo del capital de la deuda al banco en caso de que el cliente no realice sus pagos y entre en

mora.

Plan de comunicacion y administracion de la informacion por parte de los bancos.

Teniendo en cuenta todo lo abarcado en términos de investigacion sobre las ventajas y
desventajas del producto microcrédito y como este se relaciona con los microempresarios, es
apropiado mencionar un modelo relacionado al cliente el cual puede ayudar con la construccion
de las oportunidades de mejora del microcrédito, en donde se menciona como se debe gestionar
la informacion, interpretar el conocimiento y generar oportunidades. Este modelo esta en el libro
Kapital Cliente: La rentable gestion de clientes de la autora Marta Lucia Restrepo Torres

(Restrepo Torres , 2015).

Lo primero es entender que una de las cosas méas importantes es la informacion del cliente,
los datos de los clientes deben estar organizados de tal manera que se puedan: analizar,

interpretar y permitan buscar oportunidades.

Para generar una buena interpretacion de informacion que permita tener conclusiones para
mejorar los productos basados en las necesidades y apreciaciones de los clientes, se debe llegar a

un buen ejercicio de gestion de informacion del cual se deriven las siguientes utilidades:

lustracion 24: Utilidad gestion de la informacion
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Fuente: Kapital cliente, la rentable gestion de clientes Marta Lucia Restrepo Torres, 2015.

Como se puede evidenciar en la grafica 5, es relevante entender que la gestion de la
informacidn funciona como un ciclo, ningin paso es mas importante que otro: 1) De la
microsegmentacion evolucionan los datos que definen a un cliente: gustos, preferencias, 2) de los
datos es de donde se conoce el detalle de las necesidades de un cliente para construir un producto
exitoso, 3) y 4) del producto nace la posibilidad de medir lo positivo y acertado del y llevar a
entender las oportunidades en los procesos de ventas y mercadeo. Este ciclo debe repetirse sin
fin, entendiendo que el mercado cambia constantemente y por ende los clientes, por lo tanto, la
actualizacién de estos datos debe ser permanente si se buscar que un producto perdure en el

tiempo de manera triunfante.

97



Las personas tienden a desconocer los productos financieros, “Juan” no confia en estas
instituciones, por lo que existe una oportunidad de mejora por parte de la comunicacion que estan

teniendo las entidades financieras.

La primera recomendacion es identificar el tipo de comunicacién que debe tener el banco en
cada parte del ciclo de vida del cliente, es por esto la propuesta es contar con un esquema que
incluye 6 pasos, iniciando con el momento en que el cliente est& buscando informacion sobre sus
opciones para adquirir un crédito, seguido por el momento en que adquieren el producto, en
tercer lugar esta el onboarding o la bienvenida por parte de la institucion financiera, seguiria una
etapa de fidelizacion de clientes, un momento de retencion y finalmente un paso de recuperacion

cuando el cliente ya se ha ido y el banco quiere que regrese (Deusto Formacién, 2013).

A continuacion, se presenta el grafico con el ciclo de vida propuesto para los

microempresarios que buscan y adquieren un microcreédito:

llustracion 25: Ciclo de vida del microempresario al adquirir un microcrédito

1. Busqueda
de
informacion

6. 2.
Recuperacion Adquisicion

3.
5. Retenci6n Onboarding
o0 bienvenida

4,
Fidelizacion
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Fuente: Elaboracidn propia con base en Ciclo de vida de un cliente. Deusto Formacién, 2013.

Teniendo en cuenta que ya se sabe como es la personificacion de “Juan” y que es una
persona con acceso a internet, relativamente joven, que no estd muy formado en temas
financieros y que suele ser de estratos bajos, se sugiere que el tono de la comunicacion sea
sencillo, directo y moderno.

Tipo de comunicacion en cada parte del ciclo de vida

1. Busqueda de la informacion: Este primer paso del ciclo es esencial para la comunicacion
por parte del banco, lo mas importante en este paso es contar con la disponibilidad de la
informacion en los canales establecidos por la institucion para lograr el alcance a este segmento
de clientes, estos canales pueden ser digitales o fisicos.

El mensaje que debe trasmitir el banco en este punto es de oferta, debe dejar claro las
condiciones, atributos, procesos y requisitos minimos que debe cumplir el microempresario para
acceder al crédito, asi como trasmitir seguridad.

Esta comunicacion deberia ser directa y segmentada, a través de bases de datos, estilo a like,
pauta digital dirigida, entre otras.

2. Adquisicion: Este es el momento donde el cliente adquiere su producto con un banco
determinado, es importante garantizar la experiencia del cliente al momento de la compra, se
sugiere monitorear y minimizar los tiempos de respuesta, dado que en este momento de la
experiencia el cliente esta con un asesor del banco, es importante garantizar la comunicacion
interna para los empleados internos conozcan a profundidad los productos.

3. Onboarding o bienvenida: La comunicacion en este punto del ciclo de vida es directa y
dirigida, pues solo se comunica a los microempresarios que ya tienen el producto, se sugiere la

creacion de Kits de bienvenida que incluyan, entre otras cosas que la entidad considere, una carta
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donde el cliente recuerde los beneficios y caracteristicas del producto adquirido y el plan de
pagos de la vida de su crédito.

4. Fidelizacion: “Juan” en este punto de la experiencia ya es un cliente del banco, por lo que
el tipo de campafias deben buscar generar una accion por parte de €l en relaciéon con el producto
adquirido. En esta etapa se sugiere contar con camparias constantes donde lleve al cliente a
adquirir mas productos o a participar en los programas de educacion financiera, también se
pueden contar con campafias relacionadas a fechas especiales que resalten las ofertas de valor del
producto y la marca (campafas basadas principalmente en contenidos).

5. Retencion: En este paso del ciclo de vida, se contemplan los clientes que por su
comportamiento estan en riesgo de realizar un prepago de su obligacién o de hacer una compra
de cartera en otro establecimiento financiero, se deberia contar con campafias programadas para
aquellos clientes previamente identificados y campafias reactivas en clientes que no fueron
identificados previamente por el analisis del big data y la microsegmentacion, pero que realizan
alguna accion que sugiera la cancelacién de sus productos (Por ejemplo, realizar un prepago de
su obligacion).

Es importante volver a destacar los atributos del producto e incluso validar la opcién de
mejorar las condiciones.

6. Recuperacion: Después de que el cliente ha cerrado sus productos con el banco y ha
pasado un tiempo de inactividad, se puede intentar una reactivacion a traves de una nueva oferta,
este tipo de comunicacién podria hacerse a través de un centro de atencion telefénica con el fin

de contar con una comunicacién mas cercana.
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12. Limitaciones de la investigacion

Como principales limitaciones en el estudio y teniendo en cuenta que el foco de la
investigacion fueron los tenderos de la ciudad de Bogotd, se considera que puede existir
informacion relevante al extender la investigacion a otras ciudades e incluso a otros segmentos y
sectores de microempresarios; se vuelve entonces relevante tener un panorama méas completo
donde se puedan evidenciar los cambios por particularidades referentes a zona geografica y

actividad econdmica.

Por otro lado, dado que el instrumento de la investigacion fue cuantitativo, seria importante
poder expandir el analisis con una metodologia cualitativa logrando obtener una respuesta
subjetivamente sincera por parte de los microempresarios referente a las variables que limitan o
no su acceso al microcrédito en el sistema financiero, profundizando en variables como sus reales
necesidades de financiacion, su opinién respecto a los productos que actualmente son ofrecidos
en los portafolios de los bancos, el impacto que los programas de educacion financiera han tenido
en el crecimiento de su negocio y en general, la comprensién de su criterio frente a las barreras

que presentan en el momento de acercarse a la entidad.

Por ultimo, seria importante investigar a mayor profundidad la percepcion de los
empresarios sobre los costos asociados al producto, donde se incluyan variables no solo
referentes a la tasa de interés sino también a las comisiones y seguros asociados al producto y asi

lograr entender si el precio finalmente es una variable significativa para el estudio.
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13. Anexos

Anexo 1: Encuesta microcrédito

Se anexa la encuesta realizada a una muestra poblacional 263 tenderos de la ciudad de

Bogota.

Nombre de la tienda
Direccion
Localidad

De 184325 MNinguno
De 26a 35 Primaria
1. éCudl essurangode |De 362345 2. éCudl es su nivel Secundaria
edad? De 46 3 55 educativo? Técnica o tecnoldgica
De 56 a 65 Pregrado
66 0 mas Posgrado
Hombre Soltero (a)
. Mujer 4. i Cudl es su estado Casado (a)
3. éCudl es su genero?  |Otro civil? Viudo (a)
Divorciado (a)
Unidn Libre
1 Menos de 1 afio
L. éQué estrato 2 1a3arios
socioecondmico registra 3 6. éHace cudntos afios 3a5afios
su recibo del agua en su 4 empezo su negocio? 5a 10 aros
hogar? 5 Mas de 10 afios
6
7. éCuenta su tienda con |Si
registro ante cimara de |MNo
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Efectivo Si
. . . C ta de ah N
8. {A traves de qué medio Uenta 0 anorros B} o
. , Cuenta corriente 9. ¢ Conoce usted qué es un
maneja usted el dinero que et ectrom P —— i s dito?
. . illeteras electrdnicas (Pe: Nequi y Daviplata icrocrédito?
obtiene de la tienda? - - { quiy plata)
Mixta entre efective v cuenta
Otro - Cual?
10. En caso de respuesta
afirmativa, Qué piensa
usted qué esun
microcrédito?
. . 51 12. iCuenta usted con una |51
11. éLe ha sido fdcil acceder ¢ )
No sucursal bancaria cerca a su [No

aun crédito bancario?

Nunca he solicitado uno

negocio?

13. iCuenta usted con 5i . Si
. ¢ A 14, ¢Ha tenido usted alguna
internet en su teléfono No \ . No
L. vez un microcrédito?
mowil?
Lo inverti en mi tienda Si
15, En caso de que la — .
. . Lo utilice para temas personales 16. iConoce usted cuales  [No
respuesta 14 haya sido 5i, - .
e . 5e lo preste a alguien mas son los reguisitos para
¢Cudl fue el destine del ) o
\ Lo utilice para pagar deudas acceder a un microcrédito?
dinero prestado?
Otra- Cual
No necesito un crédito en este momento Diaria
Menos de $1.000.000 pesos semanal
17. éCudl es el monto gue  |Entre $1.000.000 y $5.000.000 pesos 18, ¢Con qué periodicidad  [Mensual
necesitaria usted de un Entre $5.000.001 y $10.000.000 pesos le pustaria pagar un crédito [Trimestral
crédito bancario? Entre 510.000.001 y $30.000.000 pesos con un banco? Semestral
Mas de 530.000.000 Pesos Anual
Otro - Cual

19, Seleccione los tres
principales problemas que
usted considera podria
tener al momento de
acceder a un microcrédito

Falta de garantias (Mo tengo una perscna que me sirva de codeudor o un bien para hipotecar)

Mo tengo historial Crediticio

Reportes centrales de riesgo

Nao tengo el dinero suficiente para pagar las cuotas

Mo tengo ninguna oficina bancaria cerca

Capacidad de endeudamiento

Ninguna

Otra- Cual
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21. En una escala de 1 a 5, que tan de acuerdo se Nide
encuentra usted con las siguientes afirmaciones: |Completamente En acuerdo ni De Completamente No sabe
(siendo 1 completamente en descuerdo y 5 en desacuerdoe |desacuerdo en acuerdo de acuerdo
completamente de acuerdo) desacuerdo
No conozco el microcrédito, ni sus caracteristicas,
_ ) 1 2 3 4 3 4]
ni como funciona
Un banco nunca me ha ofrecido un microcrédito 1 2 3 ! 5 3]
Mo es facil acceder a un microcrédito porque los
o 1 2 3 a 5 6
bancos no me prestan facilmente
Las caracteristicas del microcrédito no se adaptan
i : 1 2 3 a 5 6
a mis necesidades
La tasa de interés de un microcrédito es muy alta 1 2 3 L] 5 3]
Considero gue las personas no tienen una buena
. - . ; . 1 2 3 4 5 i}
experiencia con su primer microcrédito
Las personas adquieren el microcrédito una Unica
1 2 3 4 5 6
vez.
Tengo una sucursal bancaria cerca a mi negocio 1 2 3 4 5 6
Mo confio en las entidades financieras (bancos) 1 2 3 1 5 6
He solicitado un microcrédito a un bancoy me lo
1 2 3 4 5 6
han rechazado
22_En una escala de 1a 5, que tan de acuerdo se Nide
encuentra usted con las siguientes afirmaciones: |Completamente En acuerdo ni De Completamente No sabe
(siendo 1 completamente en descuerdo y 5 en desacuerdo |desacuerdo en acuerdo de acuerdo
completamente de acuerdo) desacuerdo
Antes de comprar algo considero cuidadosamente
. 1 2 3 4 5 i}
si puedo pagarlo
Pago mis cuentas a tiempo 1 2 3 4 3 7]
Vigilo personalmente mis temas financieros 1 2 3 1 E 6
Me pongo metas financieras a largo plazo y me
pong Eop v 1 2 3 4 5 6
esfuerzo por lograrlas
Prefiero ahorrar dinero y no gastar
- . 1 2 3 4 5 6
innecesariamente
He recibido informacion detallada sobre el
1 2 3 4 5 5]

microcrédito
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Anexo 2: Disefio de la encuesta aplicada a 263 tenderos de la ciudad de Bogota.

Se anexa el resumen del disefio de la encuesta aplicada en la investigacion.

Encuesta

Oportunidades de mejora al producto financiero microcrédito que le
permitan posicionarse como una palanca determinante en la inclusion
financiera colombiana.

Introduccion

Buenas tardes. Actualmente estamos realizando una encuesta que nos permitira
desarrollar un proyecto de investigacién netamente con fines académicos, el
proposito del estudio es identificar las oportunidades de mejora que tienen los
bancos con respecto al disefio y oferta de valor del producto microcrédito en los
tenderos de la ciudad de Bogota. El tiempo que le tomara diligenciar la encuesta es
menor a 5 minutos.

En ningln momento del transcurso de la entrevista le pediremos que revele su
nombre, completarlo es opcional y sus respuestas se mantendran confidenciales y
serén utilizadas exclusivamente con fines académicos.

Agradecemos mucho su honestidad en la respuesta a las preguntas, su opinion
es muy importante para nosotros.

Preguntas de

caracterizacion

Preguntasdelalala8

Preguntas
para
Contestar

la hipétesis

1. Uso: 9,15,28,29,31
2. Calidad: 10,16,17,18,19,23,26,27,33,34,35,36,37,38
3. Acceso: 11,12,13,23,24,25,32

Variable dependiente: 14

Fuente: Elaboraciédn propia.
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Anexo 4: Resumen de la estadistica descriptiva de las variables sociodemogréaficas

Se anexa la tabla resumen con los resultados y la estadistica descriptiva para las variables

sociodemogréficas obtenida a traves del programa SPSS de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos.
Variable Frecuencia Porcentaje
Edad
18a25 6 2%
26 a 35 96 37%
36 a 45 122 46%
46 a 55 37 14%
56 a 65 2 1%
Nivel educativo
Primaria 79 30%
Secundaria 170 65%
Técnica 14 5%
Genero
Hombre 156 59%
Mujer 107 41%
Estado civil
Soltero 24 9%
Casado 125 48%
Viudo 1 0%
Divorciado 3 1%
Union Libre 110 42%
Nivel socioeconémico
1 23 9%
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2 104 40%
3 109 41%
4 19 7%
5 8 3%
6 0 0%

Antigiiedad de la tienda
De 1 a 3 afios 10 4%
De 3 a5 afios 101 38%
De 5 a 10 afios 139 53%
Mas de 10 13 5%

anos
Registro en camara de
comercio

Si 183 70%
No 80 30%

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.
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Anexo 5: Resumen de la estadistica descriptiva de las variables “Uso”

Se anexa la tabla resumen con los resultados y la estadistica descriptiva obtenida para las

variables que impactan el “Uso”.

Porcentaje
Variable Frecuencia Porcentaje
(Sin missing)
¢Cuantos

microcréditos ha tenido? 1 43 16.3% 37%
2 3 1.1% 3%
3 0mas 69 26.2% 60%

Missing 148 56.3%

Medio Uso Dinero
Efectivo 201 76.4% 76%
Billeteras 1
electronicas 0.4% 0%
Mixta 61 23.2% 23%
Mala experiencia con
su primer microcrédito En desacuerdo 17 6.5% 13%
Ni de acuerdo ni en 65

desacuerdo 24.7% 48%
De acuerdo 53 20.2% 39%

Total 135 51.3%

Missing 128 48.7%
En desacuerdo 28 10.6% 20%
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Las personas Ni de acuerdo ni en 66
adquieren el microcrédito  desacuerdo 25.1% 48%
una Unica vez De acuerdo 42 16.0% 31%
Completamente de 1
acuerdo 0.4% 1%
Total 137 52.1%
Missing 126 47.9%
No confio en los
bancos
Completamente en 2
Desacuerdo 0.8% 1%
En desacuerdo 99 37.6% 39%
Ni de acuerdo ni en 123
desacuerdo 46.8% 48%
De acuerdo 32 12.2% 12%
Completamente de 1
acuerdo 0.4% 0%
Total 257 97.7%
Missing 6 2.3%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.
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Anexo 6: Resumen de la estadistica descriptiva de las variables “Acceso”

Se anexa la tabla resumen con los resultados y la estadistica descriptiva obtenida para las

variables que impactan el “Acceso”.

Porcentaje
Variable Frecuencia Porcentaje
(Sin missing)
¢Le ha sido facil acceder a
un crédito bancario? Si 88 33.5% 33.5%
No 113 43.0% 43.0%
Nunca he solicitado 62
uno
¢Sucursal bancaria cerca del
negocio? Si 93 35.4% 35.4%
No 170 64.6% 64.6%
¢Internet en su teléfono
movil? Si 223 84.8% 84.8%
No 40 15.2% 15.2%
Un banco nunca me ha
ofrecido un microcrédito Completamente en 3
desacuerdo 1.1% 1.1%
En desacuerdo 52 19.8% 19.8%
Ni de acuerdo ni en 2
desacuerdo 0.8% 0.8%
De acuerdo 205 77.9% 77.9%
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Completamente de 1
acuerdo 0.4% 0.4%
No es féacil acceder a un
microcrédito porque los bancos no En desacuerdo 63 24.0% 25.6%
me prestan facilmente Ni de acuerdo ni en 14
desacuerdo 5.3% 5.7%
De acuerdo 168 63.9% 68.3%
Completamente de 1
acuerdo 0.4% 0.4%
Total 246 93.5%
Missing 17
He solicitado un
microcrédito a un banco y me lo Completamente en 3
han rechazado desacuerdo 1.1% 1.1%
En desacuerdo 244 92.8% 92.8%
Ni de acuerdo ni en 5
desacuerdo 1.9% 1.9%
De acuerdo 10 3.8% 3.8%
Completamente de 1
acuerdo 0.4% 0.4%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.
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Anexo 7: Resumen de la estadistica descriptiva de las variables “Calidad”

Se anexa la tabla resumen con los resultados y la estadistica descriptiva obtenida para las

variables que impactan el “Calidad”.

Frecuenci Porcentaj Porcentaj
Variable
e (Sin missing)
¢Cual fue el
destino del dinero? Lo inverti en mi tienda 101 38.4% 87.8%
Temas personales 9 3.4% 7.8%
Lo utilice para pagar deudas 5 1.9% 4.3%
Total 115 43.7%
Missing 148 56.3%
¢Sabe qué es un
Microcrédito? Si 135 51.3% 51.3%
No 128 48.7% 48.7%
¢Conoce
requisitos para acceder Si 83 31.6% 31.6%
a un microcrédito? No 180 68.4% 68.4%
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¢Con qué

periodicidad le gustaria Semanal 2 0.8% 0.8%
pagar un crédito? Mensual 256 97.3% 97.3%
Trimestral 5 1.9% 1.9%
¢Cuél es el monto
que necesitaria? No necesito crédito en este 81
momento 30.8% 30.8%
Menos de $1.000.000 1 0.4% 0.4%
Entre $1.000.001 y $5.000.000 81 30.8% 30.8%
Entre $5.000.001 y 54
$10.000.000 20.5% 20.5%
Entre $10.000.001 y 25
$30.000.000 9.5% 9.5%
Maés de $30.000.000 21 8.0% 8.0%
No conozco el
microcrédito, ni sus Completamente en desacuerdo 5 1.9% 1.9%
caracteristicas, ni como En desacuerdo 72 27.4% 27.4%
funciona Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 1.9% 1.9%
De acuerdo 180 68.4% 68.4%
Completamente de acuerdo 1 0.4% 0.4%
Las caracteristicas
del microcrédito no se En desacuerdo 79 30.0% 49.1%
adaptan a mis Ni de acuerdo ni en desacuerdo 52 19.8% 32.3%
necesidades De acuerdo 30 11.4% 18.6%
Total 161 61.2%
Missing 102 38.8%
En desacuerdo 18 6.8% 12.0%
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La tasa de interés Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 14.1% 24.7%
de un microcrédito es De acuerdo 95
muy alta 36.1% 63.3%
Total 150 57.0%
Missing 113 43.0%
Antes de comprar
algo no considero Completamente en desacuerdo 3 1.1% 1.1%
cuidadosamente si En desacuerdo 193 73.4% 73.4%
puedo pagarlo Ni de acuerdo ni en desacuerdo 64 24.3% 24.3%
De acuerdo 3 1.1% 1.1%
No Pago mis
cuentas a tiempo Completamente en desacuerdo 3 1.1% 1.1%
En desacuerdo 237 90.1% 90.1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 7.2% 7.2%
De acuerdo 4 1.5% 1.5%
No Vigilo
personalmente mis Completamente en desacuerdo 4 1.5% 1.5%
temas financieros En desacuerdo 192 73.0% 73.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 20.9% 20.9%
De acuerdo 12 4.6% 4.6%
No me pongo
metas financieras a Completamente en desacuerdo 3 1.1% 1.1%
largo plazo y no me En desacuerdo 161 61.2% 61.2%
esfuerzo por lograrlas Ni de acuerdo ni en desacuerdo 91 34.6% 34.6%
De acuerdo 8 3.0% 3.0%
Prefiero no
ahorrar dinero y gastar Completamente en desacuerdo 1 0.4% 0.4%
innecesariamente En desacuerdo 172 65.4% 65.4%
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo 86 32.7% 32.7%

De acuerdo 4 1.5% 1.5%

No he recibido
informacion detallada En desacuerdo 72 27.4% 27.4%
sobre el microcrédito Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 6.1% 6.1%
De acuerdo 172 65.4% 65.4%
Completamente de acuerdo 3 1.1% 1.1%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los tenderos

bogotanos, 2021.
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