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Abreviaturas (opcional)

IBM: Industrias Bicicletas Milan s.a.
IMF: Institucion Microfinanciera.
UVT: Unidad de valor tributario
ROA: Return of assets.

CR: Indice de concentracion

ESAL: Entidad sin animo de lucro.



Glosario (Opcional)

Z-score: la puntuacion Z es una medida numeérica utilizada para la relacién de un valor con la
media de un grupo de valores, medida en términos de desviaciones.

Roa: indicador financiero para medir su rentabilidad.

Esal: En Colombia, se denomina ESAL para referirse a las entidades del sector no lucrativo. Por
ejemplo, Organizaciones no gubernamentales (ONG), Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC),
Organizaciones de Desarrollo, Organizaciones Solidarias de Desarrollo (Confederacion
colombiana de ONG, 2016, pg.3)

Insights: Es un elemento basado en las emociones del consumidor que esta vinculado al producto
0 servicio, generando una relacion y un gran valor emocional al consumidor. El insight, moviliza
al consumidor, es una motivacion que lo lleva a tomar decisiones de compra. (Beltran, 2010, pg.
28).

Early adopters: Son los primeros clientes a los que tu idea resuelve un problema. De hecho, el
Early Adopter, estara dispuesto a ayudarte a mejorar tu solucién, aportando su conocimiento y su
entusiasmo, probando las sucesivas interacciones de tus prototipos y dando el feedback adecuado.
Muchas veces su vision es mas ambiciosa y estd mejor fundamentada que la del propio
emprendedor (Hernandez, Prim, (s.f), pg, 1).

Microcrédito: Los microcréditos son pequefios préstamos dirigidos a personas de bajos ingresos
los cuales posibilitan, especialmente en paises en vias de desarrollo, que muchas personas sin
recursos puedan financiar sus proyectos o pequefias empresas, teniendo en cuenta que una
proporcion cada vez mayor de la mano de obra depende de sus propios ingresos (Rodriguez, 2010,

pg. 7).

Crédito de consumo: Se trata, por tanto, de créditos solicitados por un consumidor para destinarlos
a financiar la adquisicién de bienes y servicios para uso no profesional: créditos destinados a la
adquisicion de un automovil, a la compra de los muebles de la cocina, a una television, a cubrir los
gastos de una boda, el viaje de novios, etc. (Asociacion Nacional de establecimientos financieros
de créditos, (s.f) pg. 1).

Institucién microfinanciera (IMF): El término microfinanzas se refiere a la provision de servicios
financieros a personas de bajos ingresos, especialmente a los pobres. Las entidades que llevan a
cabo esas actividades son denominadas instituciones microfinancieras (IMF), a las que se puede
definir como “...toda organizacion -union de crédito, banco comercial pequefio, organizacion no
gubernamental financiera, o cooperativa de crédito- que provee servicios financieros a los


https://innokabi.com/exito-empresarial-solucionar-problema/

pobres™.3 Tales servicios incluyen financiamiento, instrumentos de ahorro y de pago, entre otros.
(Delfiner, Pailhé, Perdn, 2006, pg. 4).

Pymes: Son pequefias y medianas empresas. Se consideran pequefias empresas aquellas que tienen
menos de 20 trabajadores y medianas las que tienen entre 20 y 500 empleados. (Lavarone, 2012,
pg. 10).

Microempresa: En la mayor parte de los paises, las definiciones consideran a la microempresa
como la unidad econémica de menos de 10 trabajadores (aunque en algunos establecen el limite
superior en 5 trabajadores). Sin embargo, la evidencia latinoamericana muestra que, en promedio,
la microempresa no supera los 2 trabajadores y, estd enfocada al autoempleamiento (Montero,
Molina y Vallejos, 2008, pg.20)
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Resumen ejecutivo

Nombre del
emprendimiento

Creacion y desarrollo de la IMF “Fundacion Multicrédito”, como estrategia
de diversificacion del grupo empresarial Industrias Milan s.a.

Informacién
basica
proyecto

del

La IMF esta disefiada para democratizar el acceso a la practica de actividad
deportiva, concediendo créditos de consumo a las personas con limitada
capacidad adquisitiva de manera digital e inmediata en el establecimiento
comercial del distribuidor donde se exhibe el producto. La ventaja de
Multicrédito radica en la sinergia generada con Industrias Bicicletas Milan,
pues a diferencia de las otras IMF que actualmente prestan el servicio de
financiamiento, Multicrédito generara una red de recaudo independiente y a
su vez brindara mediante IBM, el beneficio inmediato de nota crédito al
estado de cartera del propietario del establecimiento, asegurando el consumo
continuo del distribuidor hacia los productos de IBM. Ademas, por ser de
caracter social, parte de las ganancias seran invertidas en el apoyo a infantes
para el desarrollo formal de actividades deportivas y facilitarles el transporte
a algunos colegios en zonas rurales.

Multicrédito estd proyectada para ser registrada en enero de 2021 y su
funcionamiento para marzo del mismo afio. Con esto, su principal objetivo
es fortalecer la cadena de valor en la comercializacién de los productos de
IBM, creando una mayor diferenciacion contra ofertas actuales de la
competencia.

Oportunidad de

Industrias Milan cuenta en la actualidad con recursos suficientes para
desarrollar nuevas unidades de negocios, estas deben articularse con las
existentes y favorecer la propuesta de valor en el mercado de las compafiias
del grupo.

En el afio 2019 Milan import6 un total de 132.822 unidades de bicicletas,
con un promedio de venta al publico (PVP) por unidad de 1.200.0003.

Con esta aproximacion de datos se proyecta que, de la cantidad de bicicletas
importadas un 5% sean adquiridas a crédito, es decir, el 5% de bicicletas
proyectadas para vender equivalen a un total de 6,641 unidades que, si se
venden al pablico en $ 1.200.000, se tendria un total de 7.969.200.000 lo
cual se genera como una oportunidad viable de negocio.

mercado
Costo total
previsto del

emprendimiento

Considerando los costos iniciales del capital a invertir, talento humano,
infraestructura digital y fisica, se estima un valor total de 500 millones de
pesos que seran invertidos gradualmente durante el transcurso del primer
afio.

Financiamiento

El capital sera 100% proveniente de Industrias Bicicletas Milan en forma de
donacion.
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Abstract

Name of the
venture

Creation and development of the MFI “Multicredit Foundation”, as a
diversification strategy for the Milan bicycle industries s.a.

Basic project

The MFI is designed to democratize access to sports activity, granting
consumer loans to people with limited purchasing power digitally and
immediately in the commercial establishment of the distributor where the
product is displayed. The advantage of Multicrédito, lies in the synergy
generated with IBM, because unlike the other MFIs that currently provide the
financing service, Multicrédito will generate an independent collection
network and at the same time provide through IBM, the immediate benefit of
credit to the state portfolio of the owner of the establishment, ensuring the
continuous consumption of the distributor towards IBM products. In addition,

ISR because they are of a social nature, part of the profits will be invested in
supporting infants for the formal development of sports activities and
facilitating transport to school in rural areas.

Multicrédito is projected to be registered in January 2020 and its operation by

March 2020, its main objective being to strengthen the value chain in the

commercialization of IBM products, creating greater differentiation against

current competitive offers.

Industrias Milan currently has sufficient resources to develop new business

units, these must be articulated with existing ones and favor the value

proposition in the group companies' market.

In 2019 Milan imported a total of 132,822 bicycle units, with an average
Market consumer retail price per unit of $ 1,200,000.

opportunity

With this approximation of data, it is projected that, of the amount of
imported bicycles, 5% will be purchased on credit, that is, 5% of bicycles
projected to sell are equivalent to a total of 6,641 units that, if sold to the
public in $ 1,200,000, there would be a total of $ 7,969,200,000 millons
pesos, which is generated as a viable business opportunity.

Considering the initial costs of capital to be invested, human talent, digital

Ul and physical infrastructure, a total value of 500 million pesos is estimated that
expected cost . . . .
will be gradually invested during the course of the first year.
of the venture
Financing

The capital will be 100% from Milan Bicycle Industries as a donation.
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1. Descripcion general del proyecto

1.1. Antecedentes

Industrias Bicicletas Milan s.a. es una comparfiia con mas de 35 afios en Colombia dedicada a
la importacion, exportacion y comercializacion de articulos deportivos y recreativos. Bicicletas
Milan se fundo en el afio 1982 por Claudio Gerardo Molina, siendo reconocida por generar
soluciones inmediatas a las necesidades del mercado de las bicicletas. Desde la ciudad de
Bucaramanga se inicié la expansion de la compaiiia, llevando los productos a las principales
ciudades del pais; entre estas, se cred cobertura y servicio por medio de una red estratégica que
permitiera cubrir en Cali, Clcuta, Barranquilla, Medellin y Bogota. Después del crecimiento
nacional que tuvo la compafiia a lo largo de los afios y siendo considerada una de las empresas
lideres en el mercado de las bicicletas, IBM fundé las primeras oficinas a nivel internacional en
China y Panama a partir del afio 2010, con el objetivo de aumentar los mercados y posicionar las

marcas Yy productos en el extranjero.

En afos recientes, IBM ha logrado crecimientos anuales importantes que permiten desarrollar
mejoras significativas en la propuesta de valor para el consumidor final, permitiendo de manera
progresiva crear factores claves que buscan satisfacer las necesidades del consumidor y generar
diferenciacion con las propuestas de la competencia. En efecto, una de las proyecciones a corto
plazo de Industrias Milan es la Fundacién Multicrédito, siendo este proyecto empresarial una
propuesta que beneficie y conceda los créditos necesarios y de forma rapida a las personas con
menos capacidad adquisitiva. Sin duda alguna, hay maltiples ventajas y beneficios de la fundacion
Multicrédito, entre estas, es la articulacion y trabajo conjunto que se hara con Industrias Milan. A

diferencia de otras IMF que actualmente ofrecen los servicios de financiamiento, Multicrédito dara



una nota de crédito al estado de cartera de los propietarios de las tiendas deportivas, fortaleciendo
con esto la relacién con el distribuidor y asegurando el consumo continuo de los productos de la
marca. Por ultimo, pero no menos importante, el beneficio que trae consigo el desarrollo y
ejecucion del proyecto “Fundacion Multicrédito” es para los nifios que viven en areas rurales con
dificil traslado (movilidad) a las instituciones educativas o a actividades deportivas, ya que,
teniendo este proyecto un caracter social, un porcentaje considerable de las ganancias de la

fundacién seran destinados al desarrollo de las actividades mencionadas anteriormente.

1.1.1. Misiony vision

A continuacion, se presentan la mision y la vision establecidas para este emprendimiento:

1.1.1.1. Misién

Democratizar el acceso al deporte y la recreacién a personas con limitada capacidad
adquisitiva, mediante asignacion de microcréditos para adquirir articulos deportivos que permitan

la practica de la actividad fisica deseada.

1.1.1.2. Vision

Para el 2025, ser una entidad con operacién a nivel nacional, soportado en el uso de
plataformas y medios digitales para el desarrollo de soluciones financieras de crédito acorde a las
necesidades de la poblacion colombiana, las pymes y microempresas que no cuenten con acceso

formal y adecuado en el sector financiero.



1.1.2. Objetivos
» Generar una facturacion superior a los $7.969.200.000 millones, que equivalen al 5% de
la cantidad de articulos importados por Milan en el 2019 a un valor promedio de venta al

publico de 1.200.000 por bicicleta.

> Facilitar el transporte a la escuela en bicicleta a nifios de diferentes zonas rurales a nivel
nacional. De esta manera, se apoya a los jovenes en su formacion académica, social y
personal como futuro ciudadano y, a su vez, se facilita el traslado al colegio que permite
que disminuya el nimero de nifios que no acceden a la educacion o faltan a sus clases por

falta de posibilidades de desplazamiento.

» Ser una entidad financiera que genere créditos superiores al 5% de la cantidad total de
desembolsos o bicicletas comercializadas (importadas) por Industrias Milan en el afio

2019.

1.1.3 Metas

> Establecerse en un periodo méximo de 36 meses en el mercado nacional e internacional de

las IMF y brindarles a los consumidores el acceso a un crédito de forma confiable y agil.

» Crear acceso gratuito a nifios de poblaciones vulnerable a escuelas de practicas deportivas

como futbol, baloncesto, ciclismo, patinaje, entre otras, que permitan fortalecer sus



habilidades, les ayude a estar activos durante el dia y, de la misma manera, aprovechar sus
capacidades y tiempo para realizar una actividad fisica que ayude a la potencializacion de

su desarrollo integral.

1.1.4 Mercado objetivo

Actualmente, segin Sicex (2019), que es la plataforma virtual de donde se extrae
informacidn sobre el comercio a nivel nacional e internacional, la importacidn del mercado de
los articulos deportivos como las bicicletas tiene un valor superior a los 841.000.000 millones
de pesos, altamente competitivo en bajos costos y con exigentes barreras de entrada como lo
es el uso intensivo de capital para lograr economias de escala y grandes areas de
almacenamiento. Industrias Milan realiza encuestas trimestrales a los clientes que adquirieron
el producto para identificar su perfil con datos reales a un perfil netamente recreado. A partir
de esta informacion, se establece cual es el mercado objetivo o, para ser mas exactos, quiénes
son los consumidores a los que se quiere sugerir el uso del servicio que ofrece Multicréedito.
Ahora bien, es importante tener en cuenta que fundacion Multicrédito inicia a funcionar en la
ciudad de Cali, por esto, el mercado objetivo de esta propuesta comienza plantedndose en esta
ciudad, con las tiendas de articulos deportivos y bicicletas que hay alli y, posteriormente, segun
la répida ejecucién y desarrollo de la propuesta, se extenderd a las demas ciudades donde
actualmente opera Milan y, finalmente, hacer una cobertura a nivel nacional.

Con lo anterior, los clientes objetivo de Multicrédito son los consumidores de bicicletas
que oscilan entre los 25 y 44 afos de edad. Son empleados que, por lo general, les atrae hacer

gjercicio, usar este espacio para conocer gente y que, por maltiples razones (en su mayoria de



dinero), no tienen la capacidad de adquirir el producto en efectivo, sino, requieren de comprarlo
por medio de un crédito para facilitar su pago. A continuacion, se presentan algunos graficos
comparativos (la totalidad seran presentados en los anexos) de encuestas realizadas en el 2019
por parte del equipo de Industrias Milan a los consumidores sobre datos sociodemograficos y
conductuales que permitieron identificar caracteristicas puntuales del cliente objetivo de este
proyecto. Por ejemplo, comparativos sobre los ingresos mensuales y el rango de edad de los

consumidores de bicicletas:

INGRESOS MENSUALES

OCTUBRE NOVIEMBRE

0%0-$1,500,000 03$0-$1,500,000

0$2,500,000-$3,500,000 @ 3$2,500,000-$3,50

@ 5$3,500,000-$4,500,000 @ $3,500,000-$4,50

@ $4,500,000-$8,500,000 @ $£4,500,000-$8,500,000

Anexo 1: Ingresos mensuales de consumidores de bicicletas.

Segun el gréafico, con un 76% (encuesta de octubre) y 81% (encuesta de noviembre), los
ingresos de los clientes que adquirieron una bicicleta de la marca profit/optimus no superan los

dos salarios minimos legales. Estos porcentajes permiten constatar que no son muy elevados los



salarios o ingresos de este segmento de clientes. Ahora, en cuanto al rango de edad, observemos

el grafico:

Rango de Edad (registro Octubre/Noviembre)

0 18-24 anos
[@25-33 anos
@ 34-42 anos
@ 43-51 anos
052 en adelante

Anexo 1: Rango de edad de consumidores de bicicletas.

En cuanto al rango de edad, podemos evidenciar segun el grafico que el promedio mas alto
(41%) oscila entre los 25 y 33 afios y, posterior a este porcentaje, con un 26% los que estan en un
rango de edad de 34 a 42 afios. Los datos que presentan los graficos permitieron presentar un
panorama mas cercano Yy real sobre el mercado objetivo de la fundacion. Por esto, segln la
informacidn que recopild la compafiia, se planted que el mercado objetivo de esta IMF estuviera
segmentado a los clientes que tuvieran entre los 25 a 44 afios de edad, que es el rango promedio
segun las encuestas realizadas. Por otra parte, se tomé a consideracion que los consumidores
manifestaban durante el desarrollo de la encuesta que, por sus ingresos limitados, se tomaron un
tiempo prudente ahorrando el dinero para poder adquirir el producto y, otros por su parte,

solicitaron una parte del dinero a un familiar o amigo. En conclusién, un servicio como



Multicrédito que se distinga en las tiendas deportivas podria ser una oportunidad facil y asequible
para los consumidores de bicicletas que, segun las encuestas, son hombres entre los 25 y 44 afios
de edad que no superan los ingresos mensuales a los dos salarios minimos (Ver anexos de

encuestas).

1.1.5 Descripcion de la industria o el sector

Hernandez (2010) afirma que las instituciones microfinancieras se dividen en dos: primero,
estan las organizaciones no gubernamentales (ONG) y las organizaciones sin animo de lucro
especializadas en brindar programas de microcrédito” Yy, segundo, existen las instituciones
financieras que son vigiladas por la superintendencia financiera, es decir, las entidades SAS y otras
entidades de las que su actividad econémica es regulada y auditada por parte de esta institucion.
Las fundaciones empresariales que son instituciones independientes, creadas por grandes empresas
cuyo proposito se enfoca en ofrecer dentro de una politica de responsabilidad social, bienestar y
desarrollo a las comunidades y poblaciones circundantes (pg. 139).

Midiendo el efecto benéfico no crediticio del microcrédito en la poblacién, se han revisado
casos de exito, en los que, se determind que su impacto positivo puede ser del 175%, es decir, en
los ingresos para los microempresarios. A su vez, se evidencia un aumento per capita en la compra
de comida, ropa y educacion de quien lo adquiere (Estrada, 2019).

Para analizar el sector de las microfinanzas se evalUa el z-score (puntaje) como el indicador
de estabilidad financiera, que compara el capital, beneficios y la desviacion estandar de sus
retornos, que a su vez la férmula, define la insolvencia como la probabilidad que el capital sea

excedido por las pérdidas, por lo que a mayor z-score, menor la probabilidad de que la empresa



caiga en insolvencia (Estrada, 2019). Por otra parte, también se evalla el ROA, que refleja en
general el nivel de estabilidad de la compariia, ya que considera de manera general toda la
operacion. Por lo cual, un alto nivel en este indicador demuestra el uso eficiente del recurso de la
organizacion y administra correctamente el portafolio corporativo. También, por ser un indicador
estatico, permite comparar las empresas entre si de mejor manera (Estrada, 2019).

Los hallazgos revelan que la rentabilidad es mayor en entidades no vigiladas (ROA 2.9%)
que las vigiladas (1.6% ROA); ademas, el ROA tiene mayor estabilidad en las entidades vigiladas.
Respecto al z-score, se encontrd que en las entidades vigiladas la estabilidad es menor, mientras
que las no vigiladas viene en aumento, aun asi, las entidades cuentan con alto grado de estabilidad,
puesto que, para las vigiladas su z-score es de 35y, para las no vigiladas es de 30 (Estrada, 2019).

En cuanto al indice de concentracion, que hace referencia al nimero de entidades que
presentan en una industria el total de su produccion, esta es una medida sintética del mercado para
evaluar su grado de competencia. Los resultados evidencian, que existe un alto grado de

concentracion, puesto que, a finales del 2017, el indicador cerr6 en 84% (Estrada, 2019).

Si bien ha venido aumentando el acceso a los microcréditos “(...) el microcrédito, en un
pais como Colombia, es una herramienta que contribuye a la sociedad menos favorecida en la
busqueda de oportunidades para reducir la pobreza (Prieto y Velasquez, 2017, pg. 10). Una de las
razones por las que la poblacion “vulnerable” o menos favorecida, como se refieren algunas
entidades financieras, buscan soluciones en la solicitud de un microcrédito se debe a la
estructuracion de estas entidades, ya que, la manera que se puede acceder a uno de estos servicios
resulta actualmente ser mas facil que solicitarlo a una entidad bancaria “la caracteristica general

de estas instituciones es la reduccion de requisitos para el acceso a los servicios financieros a través



del disefio de politicas de flexibilidad” (Hernandez, 2010, p. 137). Sin embargo, si resulta ser mas
facil para el consumidor que requiere un credito rapido y con facil acceso, es dificil para la IMF
que lo genera, porque como se ha dicho, este tipo de instituciones no hace un estudio detallado
para saber la viabilidad de aprobarlo o no, es mas, principalmente se limita a evidenciar si el cliente
no esta reportado en centrales de riesgo, si tiene un empleo y cotiza sus prestaciones sociales,
mientras que, todos los bancos, sea cual sea el tipo de crédito que solicite el cliente, realizan
procedimientos de estudio y andlisis para reconocer qué tan viable es que el consumidor se haga
responsable del préstamo o no. Con esto, se puede constatar que “en el sistema financiero los
microcréditos estan concentrados en 60,6% en las entidades bancarias, un 33% en ONG’s y el
restante en otras entidades de crédito. (Prieto, Velasquez, 2017, pg.16). Ahora bien, aun
conociendo un panorama porcentual de Colombia en cuanto a los microcréditos, se debe sefialar
gue actualmente este servicio financiero es uno de los mas gestionados por los ciudadanos por la
facilidad de aprobacion y que, el segmento de cliente al que se concentran las IMF son distintos al

perfil que buscan las entidades bancarias.

Hernandez (2010) refiere del texto de Rodriguez (2010) que los microcréditos se han
convertido en el enfoque de los colombianos de una solucién rapida a un servicio financiero y, por
esto, ha superado a los créditos de consumo o solicitud de tarjetas de crédito (Pg. 37). También,
Rodriguez (2010) refiere que “en todos los municipios con menos de 30 mil habitantes, el
microcrédito se convierte en el principal instrumento de crédito. Estos municipios que constituyen
el 80% de los que tiene el pais, que concentran cerca del 25% de los habitantes” (pg. 37). En
resumen, podemos deducir que la solicitud de un microcrédito a una IMF en el mercado

colombiano se toma actualmente como una forma de insercion de un segmento de poblacion que
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no tiene posibilidades econdmicas amplias y, por esto, busca alcanzar sus intereses con apoyo de

un préstamo de este tipo.

1.1.6 Fortalezas y competencias basicas

Industrias Mil&n cuenta en la actualidad con recursos suficientes para desarrollar nuevas
unidades de negocios, estas deben articularse con las existentes y fortalecer la propuesta de valor
en el mercado de las compafiias del grupo. En el afio 2019 Milan importé un total de 132.822
unidades de bicicletas, con un promedio de venta al publico (PVP) por unidad de $1.200.000. Con
esta aproximacion de datos se proyecta que, de la cantidad de bicicletas importadas un 5% sean
adquiridas a crédito, es decir, el 5% de bicicletas proyectadas para vender equivalen a un total de
6,641 unidades que, si se venden al pablico en $1.200.000, se tendria un total de $7.969.200.000

lo cual se genera como una oportunidad viable de negocio.

Milén siendo la empresa central del grupo, cuenta con la infraestructura fisica a nivel
nacional para desarrollar la operacion de Multicrédito en las principales ciudades del pais, ademas
su plataforma software de gestion para procesos generales es SAP y para las estrategias digitales
se crean en MAGENTO; ambas plataformas hacen parte de la vanguardia mundial en experiencia
digital del usuario y de acuerdo al marco juridico, todas las organizaciones del grupo pueden
acceder a estas herramientas. Ademas, la organizacion cuenta con talento humano calificado para
el direccionamiento y gestion de Multicrédito, pues cada miembro de la junta directiva son
expertos en sus areas y los socios de la compafiia cuentan individualmente con minimo 10 afios de
experiencia en gerencia. Cabe resaltar que, los recursos provienen 100% de Industrias Milan en
forma de donacion, por lo que, el financiamiento solo depende de la rentabilidad obtenida durante

la operacion semestral de la IMF.
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1.1.7 Licencias 0 permisos

Para desarrollar la IMF, se debe hacer registro ante la Camara de Comercio de Cali, el
registro Gnico tributario, llevar sus registros contables segin normas NIIF, libro de registro de
asociados, actas de la asamblea general y certificado de calificacion perteneciente al régimen

tributario especial del impuesto de renta y ganancia ocasional.

1.1.8 Forma juridica

Multicrédito quedara registrada en la categoria de entidades sin animo de lucro (ESAL).
De acuerdo con Diaz (2018), las entidades sin animo de lucro pueden desarrollar su objeto social
y obtener utilidades, rentabilidad y excedentes, a favor de beneficiar fines sociales, meritorios,
altruistas y filantrépicos que dieran lugar a su creacion. Estas entidades pertenecen a la categoria

de personas juridicas.
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2. Validacion de la oportunidad

Industrias Bicicletas Milan se proyecta diariamente para ser la compafiia nimero uno a
nivel nacional e internacional en importacion y distribucion de bicicletas y articulos deportivos.
Por lo que, se reflexiona en como hacer que IBM sea mas competitiva en el mercado, de qué
manera se pueden crear mas beneficios para la comercializacion de los productos y cémo hacer
para que la marca sea mas atractiva y resalte a consideracion de los avances en los que trabajan las
deméas empresas. La continua progresion del mercado o tendencias deportivas es el fundamento
por el que surge la idea de “Fundacion Multicrédito” de Industrias Milan. De manera que,
constatando que las deméas compafiias innovan sobre los planes de comercializacion, es que se
piensa en facilitar la adquisicion de un producto con el crédito que ofrece la empresa.

Fundacion Multicrédito se visualiza con el objetivo de que cada bicicleta o articulo
deportivo sea més accesible para el consumidor, tenga mayor facilidad de venta en las tiendas y, a
su vez, para que aumente la rotacion de los productos y favorezca la oferta de valor, en especial

por las tasas de interés del microcrédito y los costos asociados al crédito que no estan regulados.

2.1.Aspectos basicos de la validacion de la oportunidad

Para la validacion del proyecto se propusieron dos herramientas que permitieran rastrear o
conocer a los consumidores objetivo con mas facilidad. Una de estas herramientas es el mapa de
empatia y, la otra, es el business model canvas. En cuanto al mapa de empatia, se estructurd dando
respuesta lo mas objetivo posible sobre preguntas como: ;Qué piensa y siente? ;Qué ve? ;Qué

escucha? ¢(Qué dice y hace? Y, finalmente, ;Qué los frustra? ;Qué los motiva? Todos los
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interrogantes se abordaron pensando como cliente, como consumidor, sobre las dificultades o

percepciones que en general tienen sobre los microcréditos.

A continuacion, el mapa de empatia:

JUE PIENSA Y SIENTE?

No_me alcanza para comprar el dproducto que
uiero. Qué pereza ir a buscar el dinero que me
alta y regresar para poder comprar lo que
quiero.

Son muchos requisitos los que piden para solicitar
"= un crédito. Solicitan muchos documentos. La
tasa de interés de todos los bancos y entidades
financieras son muy similares. Pueden pasar
varios dias para la aprobacion.

Con un crédlito puedo adguirir el producto inmedliatamene.
Si me aprueban el credito, tengo la oportunidad de
pagarlo a cuotas. El servicio de crédito que ofrecen
estas entidades es un proceso formal.

El servicio de crédito estd disponible en el mismo
lugar donde estd exhibido el producto. El estudio
aprobacion de crédito se hace en la misma tienda
onde estd el producto que deseo llevar. Tienen
aprobacion inmediata.

Es dificil acceder a un crédito. Solo a las personas
con ‘respaldo econdmico o fiador finca raiz le
otorgan un crédito.

Los intereses son tan altos que terminas pagando
tres veces mds el valor que solicitaste. Es necesario
disponer de dias completos para la aprobacion
de un microcrédito.

¢QUE LOS FRUSTRA?

Tengo muchas deudas. No tengo codeudor para la solicitud. Si
solicito un crédito me van a pedir muchos requisitos. No
tengo vida crediticia y pueden negdrmelo por eso. Siempre se
difieren los créditos en muchas cuotas para que el usuario
termine cancelando mds.

{QUE DICE Y HACE?

¢Serd que tomard mucho tiempo la aprobacion?
¢Qué documentos debo tener para hacer la
solicitud?, si uno no se endeuda, no consigue
nada. Consultare si es verdad la aprobacidn
inmediata.

¢(QUE LOS MOTIVA?

La solicitud es rdpida y podré saber si puedo acceder al crédito.
No debo esperar dias de respuesta de la solitud porque se
hace en la misma tienda. Si me aprueban el crédito, puedo
llevarme el producto de una vez a casa. No debo cancelar
cuota inicial al momento de adquirirlo.

Gréfico 1: Mapa de empatia elaborado por los autores.
El mapa de empatia se estructurd con preguntas clave como se evidencia en el grafico y se

ha mencionado anteriormente. Cada interrogante estuvo pensado para desarrollarse bajo una unica
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idea: “el cliente quiere solicitar un crédito en la tienda deportiva”. Con esta idea, se describieron

las percepciones mas comunes o usuales cuando alguien adquiere o desea gestionar un servicio de

crédito como el de Multicrédito.

En segundo lugar, para complementar el proceso de analisis del cliente y validar el proyecto

se realizo un Businees model canvas. A continuacion, la plantilla del modelo de Businees:

RECURSOS CLAVE /1

1. Realizar la

publicidad de los Ofrecer un
s ol productos. microcrédito en
e i s un tiempo
. Reaiizar el estuaio Sl
de viabilidad de la et 30
solicitud de crédito minutos a
teniendo en cuento Cons_U{"’dO" es
aspectos como la de bicicletas o
SR A edad, estudio en articulos
Distribuidores S sttt oy
de bicicletas social, empleo, etc. P :
o articulos =
. RECURSOS CLAVE
deportivos. e i
Plataforma I
a la que N o
ingresa cada = =
distribuidor para
ser el canal en el / \
que el cliente o

solicite el
crédito a la
compoiia.

ESTRUCTURA DE COSTOS

1. Pdgina web o plataforma para solicitar el
crédito del cliente.

2. Empleados de Multicrédito que hardn el estudio
de viabilidad de la solicitud.

3. Publicidad.

RELACION CON
EL CLIENTE

SEGMENTACION
DE CLIENTES

El cliente va a recibir
un mensaje de texto
para confirmar
(30min) si desea
occeder al
microcrédito. En este
tiempo, se hace el
estudio de viabilidad
para ver si se genera
o no el crédito.

El segmento de
mercado son los
consumidores que
oscilan entre los
25 y 44 anos, con
ingresos
mensuales
superiores a

Publicidad en el los 2 salarios
producto “Adquiérelo minimos.
a arédito”. E distribuidor

(duenio de la tienda)
es el que hace la
gestion para que

Multicrédito vea la
viabilidad de otorgar
o no el crédito al

consumidor.

FUENTE DE INGRESOS

Los ingresos serdn obtenidos del interés de cada
crédito que se genere y demas costos financieros
asociados al crédito.

Gréfico 2: “Businees model canvas” elaborado por los autores.
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2.2.Principales hallazgos o insights

A partir de la observacion y anélisis del mapa anterior (mapa de empatia) se puede
evidenciar gque las perspectivas del cliente se orientan casi en su totalidad hacia una misma materia:
la bici es un buen instrumento para cumplir las metas fisicas que se propone el cliente, es decir,
realizar actividad fisica para conseguir su peso deseado, tonificar su cuerpo, ejercitar por completo
Su cuerpo 'y, por supuesto, es una buena actividad para liberarse y nivelar el estrés que trae consigo
la rutina. Sin embargo, el mapa también muestra que la posibilidad de adquirir una buena bici en
ocasiones es escasa, ya que el consumidor no tiene el dinero necesario para obtener de contado el
producto que desea.

De igual importancia, en las demas apreciaciones que se desarrollan en el mapa se muestra
que hay un comun en las concepciones del consumidor; por ejemplo, el ejercitarse, 0 en este caso
montar bicicleta, permite abrir el circulo de amigos, conocer nuevas personas, trabajar en tener
buenos habitos, entre otras cosas. Ahora, asi como se puede concluir que montar bicicleta puede
permitir alcanzar las metas fisicas que se trace el consumidor, cabe resaltar que llegar a adquirirla
genera algun tipo de presion porque puede ser costosa la que él desea, porque quiza traiga desidia

salir a ruta o porque no se logre tomar esta actividad como un habito.

2.3 Perfil basico de los early adopters

Los early adopters o primeros clientes en asumir el proyecto “Fundacion Multicrédito” son
aquellos consumidores entre los 25 y 44 afios de edad que ingresan a la tienda deportiva porque
desean o les atrae un producto (ya sea bicicleta u otro articulo deportivo) y que las posibilidades

de comprarlo son escasas, por no decir que nulas. Es decir, todo cliente que ingrese a una tienda 'y
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que este interesado en adquirir una bicicleta, pero en el instante no tenga el dinero para llevarla,
son los clientes considerados como los early adopters de la Fundacion Multicrédito.
Al respecto, en el siguiente mapa “Customer journey” se puede evidenciar las acciones de

un cliente en wuna tienda deportiva que comercializa productos de la compaifiia:

CUSTOMER JOURNEY

< El consumidor /_ ﬁ El distribuic F Al ﬂ /_Sielesmdh es
< Fed Pregunta cudl
(SEY busca la bicicleta e e el abre la plata- le llega un al
E = o articulo que articilo o forma, entra a mensaje de texto cliente le llega al
= 5 quiere elegir icicietn s le su cuenta y en con un cédigo correo el
[ entre guslz ella ingresa los para autorizar contrato con los
% = las distintas datos del que si desea el acuerdos de pago
| opciones y cliente ;ue crédito. yelnimero de
\ precios. quiere solicitar cuotas
— {\ el crédito. correspondientes.

ﬁQ LINEA DE VISIBILIDAD

Grafico 3: “Customer journey map” elaborado por los autores.

El anterior customer journey o también conocido mapa de experiencia del cliente presenta todo
el proceso de compra que hace un consumidor, desde la entrada a la tienda deportiva, las acciones
visibles y no visibles que se hacen durante el proceso de compra, hasta finalmente adquirir el

producto. La linea punteada que se ve que baja y sube demuestra qué tan positiva o negativa puede
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ser la accion del cliente en el proceso de compra de un producto. Para determinar si era positiva o
negativa la accion, se propuso tres encuestas a distintos clientes para saber qué tan bueno o no
podria ser para cada uno esta accion y el por que (ver anexo 3). Sin embargo, las acciones visibles
y no visibles fueron determinadas por los autores.

El ingreso y bienvenida a la tienda que hace el vendedor al cliente es considerada una accién
positiva, ya que, en medio de la cordialidad del saludo y acogida, se pone a disposicion de
asesorarlo para ver qué es lo que él quiere adquirir. Después, el patron baja a ser una accion
negativa, porque entra en un proceso de indecision por elegir el producto que mas le gusta y atraiga
Yy, por supuesto, porque se hacen comparativos de precio-calidad y las posibilidades de realizar la
compra 0 no. Segun las encuestas, esta accion es negativa para los tres clientes porque manifiestan
gue generalmente al usuario (en este caso ellos) siempre tienden a atraerle el producto méas costoso
por el disefio, material, componentes, etc y, por esto, para ellos es negativa porque el presupuesto
que tienen para adquirir el producto supera el monto que tenian disponible o creian que era. Sin
embargo, el grafico nos muestra un aumento o “subida en la linea punteada” cuando el distribuidor
le explica al cliente que puede adquirir su producto a crédito, que tiene la posibilidad de llevarlo y
pagarlo a cuotas, por ende, esta accion es considerada para ellos positiva, es decir, es muy buena
noticia en una posibilidad de compra de un cliente.

Al instante, vuelve a ser considerado una accion negativa cuando el distribuidor ingresa los
datos del cliente en la plataforma y este debe esperar a que llegue un mensaje de texto para
confirmar que si desea continuar con la solicitud. Es negativa esta accion porque es el momento
donde el cliente esta entre la angustia o inquietud si él puede ser apto para que le generen o no el
crédito. Ahora bien, pasa a ser un momento positivo porque el tiempo de estudio maximo es de 30

minutos, tiempo en que dura la empresa revisando la viabilidad de la solicitud del crédito, por
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ende, es un tiempo corto a consideracion de los estudios que hacen por lo general las instituciones
microfinancieras. Seguido a esto, como parte de las Ultimas acciones del mapa de experiencia del
cliente vemos que pasa a ser un momento negativo cuando al cliente le llega al correo el contrato
con los acuerdos de pago después de haber solicitado el crédito, es ahi que, él revisa la tasa de
interés de cada cuota, el nimero de cuotas en las que se le estipul6 el pago del producto que solicito,
entre otras cosas. Como ultimo paso durante compra que hace el cliente, después de estar en una
accion negativa pasa a una positiva cuando él por fin logra realizar la compra después de haber

hecho el estudio de crédito y se puede retirar de la tienda deportiva.

3. Construccion y validacion del producto minimo viable (MVP)

Las IMF son las entidades encargadas de generar pequefios créditos a los consumidores que no
tienen recursos financieros o patrimonio suficiente para respaldar cantidades desmesuradas de
dinero. Segn Hernandez (2010) “en la actualidad las IMF se refieren a empresas que brindan
microcréditos, entendido este como el sistema de financiamiento a microempresas dentro de la
cual el monto maximo es de 25 SMML (Pg. 137)”. En Colombia, actualmente hay un mercado
amplio de consumidores que usan como alternativa para su compra algunas instituciones
microfinancieras. Por ejemplo, Sistecrédito es una entidad que facilita créditos de consumo de
forma réapida y con facilidad de adquisicién unicamente con su cédula original y con dos
referencias personales. Esta institucion es reconocida por la amplia cobertura a nivel nacional en
diferentes tiendas y empresas, es decir, el servicio de Sistecrédito esta en diferentes tiendas y
ciudades como una entidad intermediaria que facilita el pago del consumidor por medio de un

crédito generado por ellos.
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Otra IMF reconocida por prestar sus servicios financieros es Sufi, entidad del grupo
Bancolombia que genera créditos para cancelar programas académicos o vehiculos a personas con
dificultad para acceder a estos servicios. Por otra parte, esta Addi, otra institucién microfinanciera
que ha resaltado por su propuesta de valor en Colombia, de la que se puede destacar que es
reconocida por su cobertura en plataformas digitales para otorgar créditos de forma agil a los
consumidores. Addi tiene una estructura financiera que permite dar respuesta a los consumidores
en pocos minutos (a diferencia de las demas) sobre la viabilidad de otorgar el crédito o no vy,
ademas, se restringen de cobrar aval y costos adicionales que si cobran las demas microfinancieras
en general, por eso, estas politicas de funcionamiento hacen que su estructuracion y trabajo sea

competitivo frente a las demés IMF.

Sistecredito, Sufi, Addi, entre otras entidades financieras, son solo algunos ejemplos de
instituciones que ofrecen servicios financieros (créditos) a consumidores que desean adquirir un
producto de forma &gil, rapida y segura. Para respaldar la idea, vemos que Hernandez (2010)
afirma “la caracteristica general de estas instituciones es la reduccion de requisitos para el acceso
a los servicios financieros a través del disefio de politicas de flexibilidad (Pg. 137)”. Asi como las
entidades financieras mencionadas anteriormente prestan sus servicios a nivel nacional, es que
Fundacidn Multicrédito quiere iniciar con sus operaciones y nutrir el proceso de comercializacion
y rotacion de la mercancia de Industrias Milan. En resumen, Multicrédito no es la primera entidad
en Colombia que preste servicios financieros de consumo, ya hay distintas empresas que ofrecen
estos servicios hace algunos afios y, también, hay una gran cantidad de consumidores interesados

en adquirir los productos (sea cual sea) con las facilidades de pago que brindan las IMF.

Fundacion Multicrédito tendra una herramienta a disposicion del distribuidor que consistira en

un simulador de crédito. Esta herramienta le permitira al cliente tener una primera idea sobre el
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valor de la cuota segun el precio de la bicicleta que a él mas le gustd. Es decir, cuando ya el cliente
sabe sobre este servicio financiero, el distribuidor puede hacer una simulacion del proceso real que
se hace y escribe el valor del producto y el nimero de cuotas que €l quisiera diferir el producto,

para saber mas o menos en cuanto le quedaria el costo mensual con su respectivo interés.

Al respecto, podemos observar las siguientes capturas de pantalla sobre el simulador de

crédito:

Simula tu Crédito

Te invitamos a que elijas un monto de préstamo y especifiques el nimero de meses a los quieres diferir el pago

¢Cudnto quieres solicitar? Ten las Cuenatas Claras

1200000

ey 15.7029

150.000 2.900.000 i
Administracion 120.000

¢Numero de Cuotas? 12 Valor Cuota 123.085

Solicitar Cedito

En esta primera imagen, se puede ver la opcion de “simula tu crédito”, donde el distribuidor
escribe el valor del producto que el consumidor desea, el nimero de cuotas que él quisiera 'y su
derecha, le aparece en cuanto le quedaria cada cuota y el porcentaje del interés que se cobra por

su compra.

3.1. Aspectos basicos de la validacion del mercado

La propuesta es desarrollar un prototipo operacional que permita almacenar y manipular
los datos de estado de cartera, de registro de clientes, de almacenes y de solicitudes de crédito.

Este prototipo sera una solucion informatica que se podra acceder desde la web, la cual estara
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desarrollada en el lenguaje de programacién php, utilizando el framework Laravel y, los datos

seran administrados por el motor de base de datos Mysql.

3.2 Presentacion del Minimo producto viable (MPV)

El MPV de este proyecto se presentara por medio de capturas de pantalla que muestran el
paso a paso que debe ejecutar el distribuidor de la tienda para generar la solicitud de crédito de un
consumidor que este interesado en adquirir su bicicleta con la entidad financiera. En primera

medida, la pagina principal de la fundacion:

MULTICREDITO

En esta imagen, se aprecia la “pagina principal” que debe buscar el distribuidor en su
navegador  (Mozilla, Google Chrome o Internet ~ Explorer)  escribiendo
www.fundacionmulticrédito.com o, también, puede dejarse en las ventanas predeterminadas del
ordenador para no escribirla cada vez que vaya a usarla. Al ingresar a la plataforma principal de
Multicrédito, el distribuidor se dirige a la parte superior derecha donde esta la opcion de “login”,

que traduce “iniciar sesiéon” y dar click.
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© (118) ;Qué sistem. ¥ Unicenda Bucara @ DataSae-SIGA,>> 4| Conceptosbasicos.. ' Comprimirimage. B Maps <> PageSpeed Insights @ Notidas By Tradudr § Unidencia Bucara.
MULTICREDITD
Login
E-Mail Address jahir_1999cj@nhotmail.com
Password p—
Remember Me

T

Al momento de dar click, en la plataforma de Multicrédito le va a aparecer la opcion de
ingresar el usuario, que es el mismo correo electrénico y contrasefia (el cual habré sido creado por
los programadores de Multicrédito) y la opcién de oprimir nuevamente el boton “login”. Luego de
haber digitado el correo y contrasefia, se oprime el boton de login para formalmente entrar al perfil

del distribuidor y continuar con el proceso.

uniaenca sucara. & VAtadae -duA,>> g LONCEPIOS DASICOS. - Lomprimir image. W Maps <> Fagedpeec Insignis my NOUICIAS W 1raguar F U

Buscar
AA .
— Cliente

Solicitud de Credito

soree| < : u u

NOMBRES TELEFONO
APELUDOS DIRECCION
CION
EMAIL FECHA DE NACIOMIENTO
dd/mm/sass
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En este punto, ya el cliente habrd manifestado que desea adquirir su producto a crédito y
se hara la gestion o estudio pertinente para ver qué tan viable es para la fundacion poder otorgarlo.
En la parte superior derecha, aparece el nombre del distribuidor de la tienda que ya tiene un perfil
creado en Multicrédito y puede realizar la solicitud del cliente. Como vemos, en la imagen el
distribuidor se llama “Stevenson Jair Ariza”. Cabe la posibilidad de que el cliente que este
interesado en este servicio haya comprado en algin momento otra bicicleta de la marca, por eso,
inicialmente se ingresa el nimero de la cédula a ver si él ya esta en la base de datos y, se oprime
en la lupa que aparece a un costado donde se digité el nimero de identificacion para poder verificar

la informacioén.

WULTICREDITD

Cliente no encontrado

Como vemos, en este caso, el cliente no esta registrado, es decir, es la primera vez que va

a adquirir una bicicleta de la marca y por eso, aparecerd una ventana que dice “cliente no
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encontrado”, o sea, la compaiiia no tiene ningun registro de él e inmediatamente hay que oprimir

donde dice registrarlo.

& Mikre x | @ (635 x | @ vbun x | B Como x | @ (1) ¢ x | ) Posas x | BT Softw x | @ [sOLL x | 3 profil x A profit x Jova- x @ multi x
&« C @ 121.00.1:8000/home B a %
B (118) ;Qué sistem. ¥ Unicienda Bucara @ DataSae-SIGA,>> 4l Conceptos basicos ® Comprimir image.. BY Maps <> PageSpeed Insights @& Noticdas By Tradudr §
MULTICREDITOD
ud o
NOMBRES TELEFONO
APELLIDOS DIRECCION
EMAIL FECHA DE NACIOMIENTO
e

" ®0BM g % ® & B

Al instante de oprimir la opcion de “registrar”, como él no aparece en la base de datos, ahi
se inicia escribiendo el nimero de cédula, los nombres completos, apellidos, teléfono, correo
electrdnico, direccion, fecha de nacimiento y, finalmente, el valor del producto(s) que €l desea

comprar para poder oprimir la opcidn de “solicitar”.



MULTICREDITO

Solicitud de Credite

APELLIDOS
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Verifica que eres tu

Cuando se selecciona la opcion de solicitar aparece una ventana que dice “verifica que eres

ta”. En este momento, le debe Ilegar un mensaje de texto al cliente con un cddigo. Al respecto, un

ejemplo del mensaje de texto que el consumidor debe recibir:

a20PM B@ B @

€ 85000
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Para verificar el proceso de solicitud de crédito, la fundacion Multicrédito genera un
mensaje de texto o token con un codigo de 6 digitos que el consumidor debe suministrarle al
propietario de la tienda para que él lo digite en la plataforma. Este codigo permite la autenticidad
y la confirmacién del proceso. Cuando se digita el token, se finaliza con la primera fase de la

solicitud. Para continuar, se siguen tomando datos como los que aparecen en la siguiente imagen:

Cliente Nuevo

Datos de Cliente
fecho de expedicion del document gor deaxped
v

.
Documento de identidad } /
Seleccionar archivo | No s eligid archivo A

Escanear huella

Referncia Personales
Nombre f
Nombre {4

En esta parte de registro de datos, se solicita la fecha y lugar de expedicién del documento
de identificacion del cliente, los ingresos mensuales, se escanea la cédula por los dos lados y se
escanea su huella. A su vez, se hace el registro de dos referencias personales con su respectivo

teléfono y, finalmente, se selecciona la opcion de “guardar”.
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MULTICREDITD
Header
y m
Producto Valor Unidad Cantidad Valor tota

Tucana 9V

Tucana 9V
Subtotal

Subtota

Valor

Cuota: 852500

Cuando se elige la opcion guardar, de inmediato Multicrédito almacena la informacion en
su base de datos y aparece la ventana donde el distribuidor va a escribir la referencia del producto
que el cliente desea y, por supuesto, le aparece el precio y el nUmero de cuotas a las que él quiere
diferir su crédito. Cabe mencionar que, ningln producto se puede diferir a mas de 12 meses por

normativas de la fundacion.



MULTICREDITD

Header

ciona el Producto

Producto

Tucana 9V
Tucana 9V
Tucana 9V

Verifica que eres td

Se acaba de enviar un codigo de verificacion de 6
digitos por mensaje de texto al NGMero eee seeeedd

1550000 1

1550000 1

1550000 1
Subtotal

Valor
Cuota:
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Valor total

1550000
1550000
1550000
4650000

852500

Por altimo, cuando ya se escribe el nUmero de cuotas a las que el consumidor quiere diferir

el crédito, se vuelve a generar un token al consumidor que debe facilitarle al distribuidor para

finalizar el proceso. Al respecto, la imagen:
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coaPM o BEOB

€ 85000

Cuando el cliente le facilita el token o cédigo al distribuidor para que él lo digite en la
plataforma, al cliente vuelve y le llega otro mensaje de texto donde le confirma que fue aprobado
el crédito por el valor que él solicitd y el nimero de cuotas a las que fue diferido. Ademas, le indica

los términos y condiciones y la direccion de la pagina de la Fundacion Multicrédito.

3.3 Flujograma del proceso de solicitud de crédito
Con el fin de transmitir el proceso que debe realizarse a la hora de la solicitud de un crédito

por parte del distribuidor, se realizé el siguiente flujograma:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE
SOLICITUD DE CREDITO

El asesor de Milan le

Sl crea una cuenta y
Se ingresa por el navegador a contrasefa.
www.fundacionmulticrédito.com ¢El distribuidor es nuevo?
Ingresa con su
NO

usuario y clave.

Le llega un SMS al numero
de celular del cliente con un
codigo de 6 digitos para la
confirmacion del proceso.

Se ingresa el numero de NO
cédulay el valor del producto.

¢El consumidor es nuevo?

Se registran datos como:
nombre completo, apellidos,

El cliente le da el numero al
distribuidor para que él lo
digite en la plataforma de la
fundacion.

numero de cédula, teléfono,
correo electrénico, direccion,
fecha de nacimiento y el
valor del producto.

Se le solicita al cliente datos
como: fecha y lugar de
expedicion de la cédula,
ingresos mensuales, se
escanea su documento
original por ambos lados, la
huella del cliente y se

El distribuidor escribe la
referencia del producto y el
precio. A su vez, le pregunta
al cliente a cuantas cuotas
quiere diferir su compra.

Sl

registran dos referencias
personales co sus respectivos
teleéfonos.

Finalmente, el cliente Nuevamente se vuelve a
recibe un SMS indicandole generar un coédigo de
el namero de cuotas a la confirmacion del crédito al
que fue diferida su compra. teléfono del cliente.
Graéfico 4: Flujograma del proceso de solicitud de crédito elaborado por los autores.
La secuencia que presenta el flujograma es el proceso que enfrenta el distribuidor cuando
esta solicitando un crédito a esta IMF para la compra de un articulo que desea su cliente. En el

grafico, se evidencian dos posibilidades: si el distribuidor es nuevo (solicita la creacion de usuario

y contrasefia) y, si ya es antiguo, igualmente ingresa con estos datos a la plataforma. Asimismo,
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cuando el consumidor es nuevo (no hay registro en la base de datos), se deben ingresar los datos
basicos para crear un perfil y, si el cliente ya estad registrado (ya esta en la base de datos),
Unicamente debe ingresarse el numero de cedula y el valor del producto que €l quiere adquirir a
crédito. Sin embargo, si esta 0 no en la base de datos, se retornan al mismo proceso. Seguido a
esto, el consumidor recibe un primer mensaje de texto con un codigo de confirmacion del proceso
que se esta desarrollando. Cuando se ingresa el codigo, se solicita informacion mas precisa del
cliente: huella, se escanea su documento de identidad y se solicitan dos referencias personales con
sus teléfonos de contacto. Estas referencias se solicitan primero para corroborar la identidad del
cliente y, a su vez, los datos personales que él suministro en la tienda.

Finalmente, el distribuidor escribe la referencia del producto y el cliente define a cuantas
cuotas quiere diferir el crédito y se hace el registro en la plataforma. Con estos datos, vuelve a
generarse un mensaje de texto al cliente para la Gltima confirmacién del proceso y, por ultimo, le
llega un SMS al consumidor con la aprobacidon del crédito, el nimero de cuotas a las se difirid el

crédito y el valor de cada una.

3.4 Evaluacion del servicio a partir del minimo producto viable (MPV)

El minimo producto viable se desarrollé de manera que para el distribuidor fuera lo mas
cercano posible al proceso real que se va a ofrecer con Multicrédito. El servicio financiero se
prestara con requisitos minimos como se evidencio en la presentacion del MPV, con poco tiempo
de respuesta y en las tiendas deportivas de los distribuidores. Ahora, cabe mencionar que, es
posible que se ajusten aspectos minimos en cuanto a la estética o forma de la plataforma digital v,

todo esto, con el fortalecimiento que genere las entrevistas de tres distribuidores de la ciudad de



32

Cali que se eligieron para presentarle la idea de manera general, sin tanto detalle, pero si partiendo
de la vision, mision y objetivos de esta propuesta investigativa. A continuacion, se presentaran tres
tablas que se crearon a partir de una entrevista (la misma para los tres), a los distribuidores sobre
el servicio que se iba a ofrecer con Multicrédito con el minimo producto viable:

Tabla 1

Encuesta a distribuidor

FUNDACION MULTICREDITO

Encuesta de satisfaccion (MPV)
Distribuidor: Alejandro Portilla. Nit: 82337583-2 Ciudad: Cali

N

¢Coémo considera el acceso a } Sencillo y trabajable.
la plataforma?

¢Qué opina sobre la posibilidad de Yo creo que esa parte es la que mas
que ofrecer este serwa;) incremente podria interesarme como propietario
sus ventas: de esta tienda.
¢Cual seria el tiempo que consideres Yo creo que una semana es

que se necesita de capacitacion para } suficiente, pero si habria que hacer

|mplementa|;i2?1t§a§)erwcm énsu varias solicitudes para “ensayar”.

servicio de crédito en su atraer mas clientes.

¢Por qué le gustaria ofrecer este } Porque con este servicio se puede
establecimiento comercial?

Yo la propondria con mas color,

¢Qué cambios le haria a la plataforma } como mas llamativa, cosas de
de Multicrédito? ;Por qué? estética.

Yo pienso que un 5, porque una idea

altoy 1 lo menor) cémo le parece buenas noticias porque podria haber
este servicio que se va a ofrecer. mas rotaciéon de la mercancia que yo
manejo.
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Tabla 2
Entrevista a distribuidor

FUNDACION MULTICREDITO

Encuesta de satisfaccion (MPV)
Distribuidor: Gerardo Gonzalez. Nit: 7-2735458 Ciudad: Cali

N/

¢Coémo considera el acceso a la } Son varios datos que hay que poner del
plataforma? cliente, pero es facil suministrarlos.

Yo creo que si hay una gran posibilidad,

¢Qué opina sobre la posibilidad de porque muchas veces hay clientes que no
tienen el dinero de contado para llevar su

que ofrecer este servicio incremente e
sus ventas? producto y generalmente solicitar un
’ crédito para hacerlo toma mucho tiempo.

cClialserig GHISMpo QU CoRsI G IS Si a uno le explican bien durante una
que se necesita de capacitacion para P - _
implementar este servicio en su semana y se logra practicar varias veces,
tienda? ya la puede manejar uno solo.

;Por qué le gustaria ofrecer este ROTUEME parece odenno y o ¢ Gliece
¢ S TED coditalenn } otras posibilidades a los clientes para
establecimiento comercial? qUEIpHECATCOMpIAK LRI Eta.

¢Qué cambios le haria a la platafor- } Tal vez que la letra fuera mas grande
ma de Multicrédito? ;Por qué? g & '

Calficanosde 125 iendo Slomés | Persoeins porive s dlio
A o ety o } ara nosotrops los duerios de
este servicio que se va a ofrecer. P :

estas tiendas.
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Tabla 3
Entrevista a distribuidor.

FUNDACION MULTICREDITO

Encuesta de satisfaccion (MPV)
Distribuidor: Alirio Angarita Nova. Nit: 2467845-0 Ciudad: Cali

4

¢Cémo considera el acceso a la

o } Esta claro y no se piden tantos requisitos.
plataforma?

Yo creo que es acertada, porque también
;Qué opina sobre la posibilidad de podrian aumentar las ventas de bicicletas de
que ofrecer este servicio incremente } mayor gama que por lo general dejan mas

ganancia. La gente ya no tendria que optar por
sus ventas? las mas econémicas sino tendrian mas opciones.

; i . . Depende, es que aqui nos estan presentando la
¢Cual seria el tiempo que consideres idea sin ninguna dificultad y claramente se

que se necesita de capacitacién para } pueden presentar en el momento que uno este

; e en el proceso. Yo creo que con 15 dias de
|mplementar_estc<|e s:)ervmlo S capacitacién para que le ensefien a uno los
tienda: posibles problemas seria suficiente.

Porque ademas de haber beneficios para
el cliente y que puedan comprar su
» bicicleta, también piensan en los
distribuidores.

¢Por qué le gustaria ofrecer este
servicio de crédito en su
establecimiento comercial?

¢Qué cambios le haria a la _ .
plataforma de Multicrédito? } No, ninguno. Creo que asi esta bien.
¢Por qué?

Calificanos de 1 a 5 (siendo 5 lo mas Yo los califico con un 5 porque creo que
alto y 1 lo menor) cé6mo le parece es una nueva oportunidad para todos.
este servicio que se va a ofrecer.

Las entrevistas fueron desarrolladas personalmente en las tiendas deportivas por los
distribuidores, luego de que el asesor comercial de la compafiia le presentara el servicio financiero

de Multicrédito por medio del minimo producto viable y, a partir de esta informacion, se realiz6
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un gréafico integrando las respuestas de cada uno para hacer un balance general. Al respecto, el
gréafico que reune esta informacion:

Tabla 4:
Integracion de respuestas de la encuesta de satisfaccion x

INTEGRACION DE RESPUESTAS DE LAS

ENCUESTAS DE SATISFACCION

Y

} Los tres distribuidores coinciden que si es

¢Cémo considera el acceso a la

facil acceder a la plataforma de
plataforma?

Multicrédito.

ofrecer este servicio incremente sus servicio podria aumentar sus ventas y bene-

¢Qué opina sobre la posibilidad de que Todos los distribuidores consideran que este
ventas? » ficiar su tienda.

En cuanto al tiempo de capacitacion, dos de
los distribuidores consideran que una

¢Cudl seria el tiempo que consideres que } semana es suficiente para explicarles cémo

se necesita de capacitacién para manejar la pagina de esta IMF. Sin embargo,

implementar este servicio en su tienda? uno de ellos manifiesta que seria importante
hacer la simulacién de navegar como si se

presentara posiblemente un problema en la
plataforma virtual para estar mejor
preparados, por eso, él considera que si
seria importante destinar

mas tiempo.
¢Porqué le g;statlg.ofrecer este A los tres distribuidores les gustaria ofrecer
esséarl;lllglc?mﬁe;;i c‘g‘:n‘g;;gp este servicio en su tienda deportiva.
S : - Las sugerencias que proponen los tres distri-
(iQu‘; cambéos le ll"‘—f‘”af;, Ia_) buidores para mejorar la plataforma son:
plataforma de Multicredito? aumentar tamario de letra y ponerle colores
¢Por que? maés llamativos a la pagina.

Calificanos de 1 a 5 (siendo 5 lo mas alto
y 1 lo menor) cdmo le parece este
servicio que se va a ofrecer.

maximo puntaje (5) en la calidad del servicio

} Para la calificacién, los tres propusieron el
que se quiere ofrecer con esta IMF.

En general, al evidenciar las respuestas que cada propietario de la tienda generé en la encuesta

de satisfaccion, se puede constatar un primer avance positivo, ya que, aln sin presentarle los
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beneficios totales de ofrecer este servicio en su establecimiento deportivo, los distribuidores
mostraron un alto interés en esta propuesta y, por supuesto, pudieron identificar que ademas de ser
un proyecto de crecimiento para la compafiia, también seria una buena oportunidad de crecimiento

comercial para sus tiendas y para ellos.

4. Producto o Servicio

Fundacién Multicrédito es una entidad financiera sin animo de lucro que se desarrollara en

el afio en curso en paralelo a las operaciones de la compafiia Industrias Bicicletas Milan s.a. Esta

institucién microfinanciera busca ofrecer el servicio de créditos con facil y rapido acceso a los

consumidores que no cuentan con los recursos financieros para adquirir un producto o articulo
deportivo.

Inicialmente, es importante traer a colacion que Industrias Milan tiene bodegas a nivel nacional

en las principales ciudades de Colombia: Bucaramanga, Cali, Bogota, Barranquilla, Clcuta y

Medellin y, a nivel internacional, estan las oficinas de China y Panama. Multicrédito da apertura

en la ciudad de Cali Unicamente, ya que es la operacién mas grande, donde tiene la bodega de

acopio Industrias Milan, la infraestructura fisica del lugar es la mas adecuada porque hay

condiciones de seguridad sélida (monitoreo de camaras, personal de seguridad armada, hay

controles y auditorias con frecuencia), y, por supuesto, porque en esta ciudad el mercado es mas

atractivo y esto se evidencia en los reportes de las ventas que se analizan mensualmente.

Los distribuidores de Milan (propietarios de las tiendas deportivas) tendran una cuenta y su
respectiva contrasefia para ingresar a la plataforma de Multicrédito. En efecto, las cuentas son

creadas por empleados de la empresa con la informacién que ya esta en la base de datos de la
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compaiiia. Estos datos son: nombre completo del distribuidor, nimero de cédula, teléfono, camara
de comercio y RUT. Todos estos datos se pueden ver al iniciar sesién con el usuario y contrasefia
del distribuidor, todo con el fin de darle veracidad al proceso que se desarrolla en Multicrédito. Es
asi que, al momento de ingresar el cliente a la tienda e interesarse por comprar algun producto, el
distribuidor, o vendedor si es el caso, le explica al consumidor la posibilidad de llevarlo a crédito.
En este instante, el propietario del local hace el procedimiento que mencionamos anteriormente:
abre la plataforma, escribe su usuario y contrasefia e ingresa los datos del cliente. En este caso, los
datos del cliente que debe suministrar el distribuidor para solicitar el crédito son el nimero de
cedula, el teléfono, la direccion de residencia, el correo electronico, tres referencias con sus
respectivos nimeros de teléfono, el monto (valor de la compra) que desea gestionar con el crédito,
la ocupacion y, por ultimo, se le toma una foto al cliente y se registra su huella.

Al ingresar todos los datos del cliente, le llega un mensaje de texto al teléfono del consumidor
con un codigo para confirmar si él desea continuar con el proceso de solicitud del crédito. Este
cddigo que se le suministra él se lo dicta al distribuidor y este lo escribe en la plataforma para
validar que desea continuar con el proceso. Si el cliente confirma, al instante le llega la peticidn
de crédito a un empleado de Milan que, con anterioridad ha sido capacitado y este hace el estudio
de viabilidad de la solicitud. En el estudio se comprueba si esta o no reportado en las centrales de
riesgo (de ser asi, inmediatamente se rechaza la solicitud), si cotiza actualmente seguro y pension,
si es empleado o independiente, su edad, su historial crediticio, las referencias personales que puso
y, en no mas de 30 minutos, se le da respuesta al distribuidor si se le aprobd o no el crédito al
cliente. Al momento que se apruebe el crédito, el cliente realiza su compray a su correo electronico
le llegan los acuerdos de pago, el nimero de cuotas y el porcentaje de interés que se esta cobrando.

El monto maximo de compra es de $5.000.000, puesto que en Milan no hay bicicletas que superen
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esta cifra, por tanto, se hace este calculo o aproximacion pensando en que el cliente adquiera o
solicite su crédito para llevar una 0 maximo dos bicicletas y sus accesorios, si asi lo desea. Después
que se finalice el proceso de compra, al cliente se le entrega su factura fisica y al correo electronico
le llega el contrato financiero que él solicitd y las fechas y nimero de cuotas que debe cancelar. A
su vez, el distribuidor debe subir una copia (foto) de la factura de compra del cliente para
evidenciar la compra por microcrédito.

De igual importancia, el nimero de cuotas a las que se difiere el crédito es segun el monto de
la compra. Sin embargo, puntualmente microcrédito define que ningun crédito se puede extender
a mas de 12 meses y minimo 3y, que los puntos de pago, no son las mismas tiendas donde se
adquirid el producto, sino en puntos de facil acceso como Baloto, Pse, Mercadopago, Payu, Efecty,
Oxxo, Condensa 0 SuRed (Los costos de estas plataformas se proyectaron en el plan financiero,
escenario 1, suscripciones, tabla 18).

Finalmente, es importante mencionar que con los recursos o0 ganancias recaudadas con la
fundacidn se haran actividades deportivas (escuelas de fatbol, insumos, articulos, etc.) con nifios
de escasos recursos aledafios a la ciudad y, también se facilitaran bicicletas a nifios y jovenes del
area rural que se les dificulte la movilidad a las instituciones educativas, es decir, se les dara
movilidad o transporte (bicicletas) para que puedan desplazarse al colegio. En cuanto al servicio
que quiere generarse con el obsequio de bicicletas, desde la junta directiva de la IMF se definid
que se buscara un aliado estratégico, es decir, un distribuidor cercano a la zona donde se realiz6 la
actividad, el cual prestara sus servicios técnicos gratuitamente a los arreglos que requieran las
bicicletas durante el primer afio luego de su adquisicion. Ahora bien, cuando se hace mencion
gratuita, es porque para el nifio no tendra un costo, el valor del arreglo o reparacion de la bicicleta

sera asumido por la Fundacién Multicrédito. Sin embargo, el registro que llevara el propietario de
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la tienda (técnico) sobre estos arreglos tendra que ser soportado con el nimero de serial que tiene
cada bicicleta, la descripcidn del arreglo que se hizo, la firma del adulto responsable del nifio al
que se le obsequid, el costo de ese arreglo y la firma del técnico. Todo esto para que Multicrédito

pueda generar el pago del servicio formalmente y sin ningun contratiempo.

4.1. Especificaciones técnicas del producto

Para hablar de los datos técnicos de este emprendimiento, se hace alusion a los
procedimientos, medios o recursos necesarios para que el servicio de Multicrédito pueda ofrecerse
a los consumidores con eficacia. Ahora, siendo Multicrédito una entidad microfinanciera que
ofrece el servicio de crédito facil y rapido a los clientes de bicicletas y articulos deportivos, las

especificaciones técnicas de este servicio son:

4.1.1 Personal

En el primer afio, el personal que se requiere en el equipo de Multicrédito es un lider para
dirigir el proyecto, un contador, un auxiliar contable/cartera, un auxiliar de call center, lider de
programacion y un auxiliar de programacion. El lider del proyecto es el encargado de dirigir la
operacion y el responsable de trabajar en alcanzar las metas operativas que se trazaron desde el
inicio. Por eso, €l no tiene una funcion precisa, ya que, el profesional que se destaque para ser lider
de la operacion de Multicrédito debe ser el que piense en desarrollar las estrategias para lograr los
objetivos de la IMF. En segundo lugar, esta el contador, él serd contratado por honorarios, por

esto, solo asistird una vez a la semana para hacer la revision de la cartera de la fundacién y para
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firmar los documentos legales que requiere la IMF. Ademas, él debe llevar todo lo referente a lo
economico de la empresa y, como se ha mencionado anteriormente, para dar cuenta de las finanzas
de la fundacion, se apoya del proceso y funciones de la auxiliar contable/cartera. A su vez, esta el
personal encargado de lo digital. Para estas actividades de estudios de viabilidad, analisis del
posible cliente que solicite el crédito y, programacién y manejo de la plataforma de Multicrédito
se requiere de un lider analista de programacion que, se soporta del trabajo del auxiliar web o de
programacion. A su vez, es indispensable el trabajo del auxiliar de call center, ya que él es el
encargado de atender Ilamadas de los distribuidores y clientes finales, para brindar solucién a su
estado de cuenta, refinanciacion de la cuenta, inquietudes de solicitud de créditos y, posiblemente,
para comunicarle a los auxiliares web, algin problema que pueda presentarse en el acceso a la
cuenta del distribuidor a la hora de hacer la solicitud de crédito del cliente. En conclusion, cabe
aclarar que, aun trabajando en simultaneo con la operacion de Milan Cali, los empleados de
Multicrédito son independientes al trabajo de la compafiia, por eso, la contadora de IBM, no es la
misma contadora de la fundacion y asi sucesivamente.

Para el segundo afio de funcionar Multicrédito, se espera aumentar el personal en el area
de contabilidad para quedar dos empleados alli, un auxiliar de cartera, un lider de programacion,
dos auxiliares de programacion y cuatro auxiliares para el call center. Y, finalmente, para el tercer
afio, se espera integrar en el equipo a otro auxiliar de cartera para consolidar el equipo en dos,
integrar otro contador, para que finalmente sean dos en esta area, seis auxiliares de call center, dos
auxiliares de programacioén y un lider de programacion.

4.1.2 Recursos o insumos
Los recursos 0 insumos que necesitan los empleados de Multicrédito inicialmente son

computadores, equipo de comunicacién (celulares, teléfonos fijos) y, muebles y enseres para que
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se ubique el personal. Los “insumos” son necesarios para que el personal realice las labores que
tiene a su cargo. Ahora, como la operacion de Multicrédito se efectuara en las instalaciones de
Milan, no se tiene en cuenta el pago de arriendos 0 compra de algun local, Gnicamente se requiere
proveer los muebles y equipos de oficina para ubicarlos en un espacio de las bodegas de Cali.

A continuacién, una foto de las instalaciones donde operaran los empleados de

Multicrédito.

L

£

Entrada
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4.2. Caracteristicas del producto

A diferencia de otras entidades financieras que cobran un porcentaje del valor de la compra
al propietario de la tienda donde el cliente adquiere su producto (sea cual sea) y que, a su vez
generan mas utilidad con el interés sobre el valor de la compra que hace el cliente, Multicrédito
ofrece sus servicios financieros con otros estatutos de funcionamiento.

Generalmente cuando el cliente solicita un crédito con alguna entidad financiera y este es
aprobado, al momento de realizar la compra, el dinero (el valor de la compra) es retornado por
cuotas, es decir, se compra el producto, pero el propietario de la tienda recibe el dinero de esa
compra a medida que el cliente va cancelando las cuotas. Si bien el interés sobre la compra debe
generarse para que funcione y sea rentable la entidad financiera, el distribuidor que ofrece el
servicio financiero con Multicrédito tiene varias opciones al momento de definir el proceso de
compra. Cuando al consumidor se le apruebe el crédito, el distribuidor puede decidir si él quiere
que el dinero se vaya directamente a la compafiia (Milén) o, si quiere que ingrese de inmediato a
la cuenta de él. Si el distribuidor decide que el dinero se ingrese a las cuentas de Milan no se le
cobrara ningun porcentaje de comision y, al contrario, si él desea que ingrese a sus cuentas
personales, se le generara un 2% de comision. Ahora, este 2% se cobra con cualquier marca de
bicicleta que él haya vendido, sin embargo, el beneficio que tiene si fuera una de Milan, es que el
dinero puede ser desembolsado en maximo 24 horas, mientras que, si €l desea que el dinero vaya
a sus cuentas, pero vendié una bicicleta de una marca distinta, el dinero se desembolsara en 60
dias posteriores a la compra. Esta politica de funcionalidad que plantea Multicrédito es un factor

diferenciador frente a las otras ofertas comerciales de las demas instituciones microfinancieras.
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4.3. Beneficios del producto

Fundacion Multicrédito tiene multiples beneficios tanto para el cliente, como para el
distribuidor y para la misma compafiia. Inicialmente, el provecho que puede obtener el consumidor
final del servicio, en este caso de la institucion financiera Multicrédito, es la posibilidad de adquirir
el producto que €l desea a crédito. Aunque parezca un beneficio elemental, no deja de ser una
ventaja, porque si él no tiene en el momento los recursos totales para comprar el producto que
desea, puede obtenerlo solicitando el crédito. Asimismo, cuando el cliente adquiere un articulo a
crédito y no de contado, hace que la vida o el historial crediticio de él se favorezca o tenga mejores
puntajes y visibilizaciones para proximas solicitudes, ya sea con la misma entidad financiera o con
otra, por ende, también hace parte de otro beneficio que trae consigo este servicio.

Las entidades microfinancieras vigentes en Colombia hoy dia establecen que los pagos
deben hacerse en cada tienda donde se adquiere el crédito inicialmente, por esto, Multicrédito
propone que para favorecer al consumidor en tiempo y hacer mas facil el proceso de pago, las
cuotas a las que se difiere el valor del crédito se pueden cancelar en puntos como Pse,
Mercadopago, Payu, Efecty, Oxxo, Condensa, SuRe o Baloto, de los que, facilmente se encuentran

por los alrededores de la ciudad.

4.4. Servicios post-venta

El compromiso con el cliente a partir de los servicios postventa estan estrechamente ligados

por un lado al trabajo con la operacién que hace Industrias Milan (en cuanto al producto final que

se va a adquirir) y, por otro lado, a los servicios que va a tener el consumidor posteriormente a la
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adquisicion del crédito. De ahi que, algunos servicios posventa que ofrece Milan son también
algunas propuestas para esta entidad financiera por el vinculo de sus operaciones.

Conviene subrayar que el crédito que otorgara inicialmente Multicrédito es solo para
bicicletas y articulos que complementen este producto (cascos, guantes, vestuario, entre otros), por
esto, el acompafiamiento de la compafiia se hara con el fin de preservar y proteger los articulos de
manera favorable. Considerando esto, los servicios posventa que se ofreceran por parte del
mantenimiento y preservacion de la bicicleta son garantia extendida, frame pack, pacto de
reposicion e informacién online. Y, por parte directa de Multicrédito esta: atencion en el call

center, pagos en diferentes redes de recaudo y servicio de refinanciacion.

4.4.1 Garantia extendida

Como la misma palabra lo indica, la garantia extendida es el respaldo que hace la compafiia
durante 10 afios posteriores a la compra, para efectuar algin cambio o mantenimiento, si asi lo
requiere, del marco de la bicicleta por algin error de fabricacion. Ahora, ;,cOmo se reconoce que
es un error de fabrica y no porque el cliente la dafi6? Pues bien, la empresa tiene unos parametros
para determinar un defecto de fabrica. Por ejemplo, por lo general y teniendo en cuenta la calidad
de los productos, cuando se efectta un error de fabrica en el marco, al cabo de unos meses o los
primeros afios de uso de la bicicleta, la pintura del marco se puede caer, soplar o le aparecen
algunas grietas que indican que algo estuvo mal cuando se pintd. También, es considerado un
defecto de fabrica cuando al poco tiempo se puede evidenciar que el marco esta torcido, en estos

casos la empresa realiza el cambio respectivo del marco de la bicicleta al consumidor.
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4.4.2 Pacto de reposicion

El pacto de reposicidn que se propone como servicio posventa se da por un tiempo maximo
de 12 meses posteriores a la compra. Es decir, si desafortunadamente al cliente le hurtan su
bicicleta antes de cumplir su primer afio de adquirirla, la empresa lo respalda con un 50% del valor
total para que él pueda volver a adquirir su producto. Ahora bien, para que este proceso pueda
hacerse (otorgar respaldo de la mitad del valor del producto) el cliente debe presentar la denuncia
legal del hurto de la bicicleta en la policia, tres testigos de la situacion y evidenciar con su factura

que él realizo la compra que afirma haber sido despojado.

4.4.3 Frame pact

El servicio frame pact consiste en otorgarle un marco nuevo al cliente que ha sufrido un
accidente en su bicicleta los dos primeros afios posteriores a la compra. Este servicio no se realizara
si el cliente se cae y se le raya o dafia la pintura, sino Unicamente si es considerado como una
pérdida total del producto. En concreto, si se da una situacion de estas, el cliente debe realizar el
siguiente proceso: tomar fotografias del estado de la bicicleta, ir hasta la tienda donde la adquirid
y presentar la factura con las fotografias de su producto para poder dar solucion oportunay rapida.
La estipulacion de pérdida total del producto la hacen empleados de Milan. Por ultimo, cabe aclarar
que, este servicio solo se hace efectivo con el marco, los costos de ensamble y demas partes (sillin,

tornillos, llantas, etc) de la bicicleta los cubre el consumidor.

4.4.4 Informacion online
Generalmente cuando el cliente compra su bicicleta no tiene mayor informacion de como

preservarla y hacerle un buen mantenimiento. Pues bien, el servicio de informacion online se hace



46

efectivo cuando se toma de la base de datos el correo electronico del cliente y regularmente se le
envian algunos tips o tutoriales (ya sea en imagenes o video) del cuidado de la bicicleta, la formas
de hacerle mantenimiento y el tiempo que se recomienda de un mantenimiento a otro. En resumen,
este servicio tiene como objetivo mantener informado al cliente sobre el cuidado del producto y

los beneficios que esto trae para la conservacion de la bicicleta en buen estado.

4.4.5 Atencién en el call center

Los clientes tendran la posibilidad de llamar el nimero de veces y el dia que requieran para
conocer su estado de cuenta, cuales son los dias que debe cancelar las cuotas o cualquier otra
inquietud que le genere este servicio. Los horarios de atencion del call center son en horario de

oficina: 8:00am a 12:00pm y de 2:00pm a 6:00pm.

4.4.6 Pagos en diferentes redes de recaudo

Generalmente, las redes o puntos de recaudo de cartera que hay disponibles al otorgar el
crédito son en entidades bancarias o las tiendas donde se adquirio el producto. Sin embargo, el
servicio post-venta que ofrece Multicrédito es que haya multiples redes de recaudo que facilite el
pago de la cuota al consumidor. Los puntos de recaudo seran Baloto, PSE, Mercadopago, PayU,

Efecty, Oxxo, Condensa o0 SuRed.

4.4.7 Servicio de refinanciacién.

Para gestionar un mejor servicio se otorgara la posibilidad de refinanciacion del credito
que solicité el cliente. Es decir, si él desea por alguna razon prolongar el nimero de cuotas que

tenia, lo puede hacer.
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5. Plan de mercadeo

5.1.Entorno econémico del emprendimiento

Para abordar el entorno econémico de esta propuesta, se construyd un modelo de gréafica
de “demanda del mercado” de Neck, Neck, y Murray (2018) que nos permitiera analizar el tamafio,
0 tener una aproximacion mas real del mercado en el que estamos desarrollando el proyecto y, a
su vez, el analisis de este mercado en general. Para esto, el gréafico nos presenta una idea desde lo
més amplio, hasta lo més limitado. En otras palabras, el esquema inicia presentando el universo
completo del mercado (TAM), luego el segmento al que se puede llegar con el servicio de
Multicrédito (SAM) y, por ultimo, el mercado objetivo o los consumidores que hay actualmente

(SOM). Considerando lo anterior, veamos la informacion del siguiente grafico:
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Grafico 5: Demanda del mercado. Tomado de: Murray, N. (2018).

Para el grafico de la demanda del mercado, en el TAM (Total Addressable Market), que
refiere en este proyecto al mercado total de microcréditos en Colombia, segin Amaya (2020) en
su noticia “la cartera bruta de microcréditos en Colombia subi6 a 15.3 billones durante el 2019”
afirma que segun los datos de la asociacién colombiana de instituciones microfinancieras
(Asomicrofinanzas), se puede constatar que en el afio 2019 los microcréditos aumentaron a 15.3
billones y, de ese 15,3, el 13% equivalen a las instituciones microfinancieras (IMF), por esto, el
total del mercado de microcreditos en Colombia en el ultimo afio es 1.9 billones como nos muestra

la gréfica.
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Ahora, para el SAM (Served Available Market), o puntualmente el mercado que esta
disponible, se puede evidenciar que el nimero de bicicletas importadas fueron 405.875 y, de
bicicletas nacionales fueron 1.096.459, para un total de 1.502.334 unidades de bicicletas
comercializadas anualmente en Colombia en el afio 2019. Por ultimo, el esquema nos muestra
que para el SOM (Serviceable Obtainable Market), que indica el mercado objetivo de fundacion
Multicrédito o los consumidores que hay actualmente, el 5% de las unidades importadas por
Milan (132.822) equivalen a 6.641 unidades. Esta cantidad fue las que se comercializaron en el
altimo afio y, de ese segmento de unidades, vendidas a un valor promedio al publico de
$1.200.000 representa 7.969.200.000. Cabe aclarar que, el promedio de valor por bicicleta
($1.200.000) se propuso a partir de una consulta con clientes de Industrias Milan que afirmaban
que para un producto de $150.000 o $200.000 no se iba a solicitar a crédito. Es decir, si un cliente
solicitaria un estudio de crédito a la fundacion Multicrédito seria porque quiere adquirir su bicicleta
de aluminio, o de una gama media, como lo son las bicicletas que se proyectan con el precio de

$1.200.000.

El obstaculo mas complejo que puede atravesar una IMF cuando emprende el desarrollo de
su propuesta es la falta de capital. Si bien es fundamental idear la estructuracion de la idea de
negocio, también es indispensable el dinero o patrimonio que se va a invertir. Para cualquier
proyecto, sea cual sea del que se hable, se debe pensar en los costos y gastos iniciales. En este
caso, para emprender el desarrollo de Multicrédito, hay unos gastos adicionales del valor del
crédito que se va a generar para el cliente. Por ejemplo, desde un primer momento los costos de
los empleados, el sueldo de los profesionales que estaran encargados de cada area, a su vez, los

insumos 0 recursos que necesita cada empleado segln su labor, las plataformas digitales o
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tecnoldgicas que requieren para el crecimiento del negocio, entre otros gastos basicos. Industrias
Milan, como empresa lider, brindara un seguimiento y un apoyo del 100% en cuanto al capital que
requiera Multicrédito. Considerando esto, esta posible barrera se supera con el fondeo que hace la
compaiiia en la operacion de Multicrédito, es decir, IBM sera la empresa inversionista, la empresa
matriz que llevara el ritmo de la fundacién para su crecimiento y para el respaldo economémico
que requiera. Ahora bien, el monto total que necesita Multicrédito anualmente no sera entregado
de inmediato, si no, al contrario, ademéas de ser la compafiia inversionista del capital, estara
encargada de hacer auditorias mensualemente y evaluaciones operativas de la fundacion y asi,

determinara qué tanto presupuesto necesita para el proximo periodo (mes) e ir entregandolo.

Por otro lado, una posible barrera importante de superar en esta operacion es la
programacion tecnologica que requiere multicrédito. Luego del capital que se necesita para
proyectar el negocio como un éxito, también estan los ambientes tecnol6gicos que se sugieren
para los estudios de crédito o las paginas web de la fundacién que usara el personal para desarrollar
sus labores. Para subsanar esto, la compafiia entra nuevamente a apoyar el proceso de multicrédito
facilitandole las plataformas digitales que actualmente tiene Milan. Por ejemplo, plataformas
virtuales como magento y el desarrollo y avance que se ha venido trabajando por parte del equipo

de programacion de la empresa.

Si no se desarrolla un buen modelo de riesgo, la compafiia no puede operar porque la cartera
se vuelve volatil. En este caso, es el modelo de riesgo que se conoce como “know how” que se
refiere al saber como. Para mitigar esta barrera, es necesario realizar los chequeos, hacer los
estudios de viabilidad del crédito del cliente, ser cuidadosos con el capital para disminuir de

manera considerable el riesgo de perderla. En resumen, si no se plantea desde el primer momento
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una estrategia para gestionar y administrar de forma adecuada la cartera, lo mas probable es que

el resultado sea una pérdida parcial o total de la misma.

Los cambios o reformas tecnoldgicas tienen un enfoque positivo para multicrédito porque
las facturaciones electronicas permiten que se deshaga del todo el uso del papel, favorece la
legalidad de los documentos digitales ante el gobierno y, por ende, ante las leyes o procesos
juridicos y, a su vez, fortalece la asignacion de los créditos de forma virtual. La fundacion se
constituye o requiere mas de espacios tecnoldgicos porque trabaja sobre la tecnologia, las
solicitudes de crédito, la asignacion o aprobacién de los mismos, el almacenamiento de datos, el

seguimiento y finalmente, porque todo esta soportado en lo tecnoldgico.

En cuanto a las reformas econémicas y la influencia que esta tenga para multicrédito, se
debe hacer mencién que la entidad microfinanciera se veria afectada de forma considerable. Por
ejemplo, si hay recesion (descenso en la actividad econémica del pais), hay mayor riesgo en la
cartera, por ende, se tendria que fortalecer la regulacion de otorgar o no el crédito, es decir, los
requisitos para asignar un crédito tendria que ser méas regulado o menos flexible, ya no se daria
tanto tiempo de pagar sino menos, ya no se pediria una referencia personal, sino también una

laboral y asi sucesivamente con los deméas formalidades que exige las IMF.

Ahora, si la economia colombiana presenta un panorama mas favorable, los créditos y la
asignacion de los mismos también podrian aumentar de forma proporcional porque siendo
multicrédito una ESAL, la respuesta a la solicitud de crédito es mas rapida y sencilla. No obstante,
si uno de los cambios gubernamentales serian que las esales no podrian prestar mas dinero o
acceder a microcréditos, la soluciébn mas rapida para multicrédito estaria direccionada a

transformar su idea de negocio, o concretamente, se tendria que hacer un cambio en la razén social



52

y esto, evidentemente, tendria cambios en la tributacion y otros aspectos, sin embargo, no

impediria que se pueda seguir operando como IMF.

5.2.Tipo de clientes del producto

Para este modelo de negocio se identificaron dos tipos de cliente. EI primero, es el
consumidor final o cliente al que se le vende la bicicleta por medio del crédito que ofrece el
distribuidor en su tienda y, el segundo, es el distribuidor, el propietario de la tienda deportiva que
le presenta la idea de negocio al cliente al momento de interesarse por los productos que €l vende.
El primer perfil de uno de los clientes, consumidor final, se cred a partir de encuestas realizadas
en el afio 2019 por Industrias Milan con el fin de corroborar la satisfaccion y conocimiento de la
marca que tenian los consumidores cuando adquirieron su bicicleta. A continuacién, se presenta
la personalidad del cliente (consumidor final) con los datos suministrados en las encuestas

realizadas por la compafiia:
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PERSONALIDAD DEL CLIENTE: CONSUMIDOR FINAL

Edward Celis Angarita, 30 afios

Lugar de residencia: Valle del Cauca, Cali | Nivel educativo: bachiller
Estado civil: soltero | Sexo: masculino
Ocupacién: asistente administrativo | |ngresos: 1.400.000
Nivel del cargo: empleado | Tipo de vivienda: arriendo.

J1t

o

¢Cuéles sc(),n sus (_))bjetIVOS y ¢Cuéles son sus gustosy
eseos? aficiones?

Mejorar su estado fisico, conocer Tecnologia, navegar en redes
nue\_la.Sdpgréo%«?S, tener una sociales, hacer ejercicio, salir
actividad de distraccion y con sus amigos eventualmente,
esparcimiento y, por supuesto, buscar grupos de ciclismo en la
poder cancelar la bicicleta ciudad.
rapidamente.

Gréfico 6: Personalidad del cliente elaborado por los autores.
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En otras palabras, la personalidad del cliente se propuso con informacion veridica, con
datos que los clientes suministraron a los encuestadores y, que por supuesto, permitieron avanzar
y proponer una idea de perfil de cliente mas cercana y real a una totalmente imaginada. Las
encuestas estuvieron planificadas con datos como el sexo de los clientes, donde se identifico que
casi el 80% de los consumidores eran hombres, por ende, el perfil del cliente final se cre6 como
un cliente de género masculino. También, se hicieron preguntas como los intereses de los
consumidores, sus aficiones, gustos, ingresos mensuales, por qué elegian la marca, si la conocian
antes o no, como la conocieron, la edad en la que oscila la mayoria de clientes, su ocupacion, su
estado civil, entre otros datos que proporcionaron una vision real de su perfil.

Por otro lado, teniendo en cuenta la relacion de los asesores comerciales de Milan y los

distribuidores se cred la personalidad de cliente (distribuidor) asi:
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PERSONALIDAD DEL CLIENTE: DISTRIBUIDOR

Pedro Jaramillo Pérez, 42 afios

Lugar de residencia: Valle del Cauca, Cali N!V‘?' del cargo: propigtario de su negocio
Ocupacién: administrador propietario | Nivel educativo: bachillerato

Estado civil: casado | Sexo:masculino
Hijos: 2 Ingresos: 6.500.000

Tipo de vivienda: propia

;Cuales son sus frustraciones?

2 : ¢Cuales son sus necesidades?
:Qué lo motiva?
Aumentar cada dia sus ventas,

Lo motiva ser independiente, que
su negocio prospere cada dia y
que pueda comprar el local
donde tiene su tienda.

No ser el propietario del local
donde tiene su negocio y pagar
tantos impuestos, servicios y
empleados.

¢Cuales son sus

¢Cudles son sus objetivos y

generar ganancias, tener el
inventario necesario, pagar a
tiempo la némina y sus
compromisos y capital para
tener su negocio surtido.

gustosy

X Hacer ejercicio, estar informado
En los proximos 10 afios ser el de los dltimos productos
propietario del local actual donde deportivos que estan en el
tiene su neﬁoa_o y abrir su mercado, jugar fitbol y pasar
TGERGER tiempo con su familia

(esposa e hijos).

Gréfico 7: Personalidad del cliente elaborado por los autores.
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Para el perfil del segundo cliente de multicrédito, el distribudir de la tienda, se tomé la
informacidn personal que esta en la base de datos de Milany se reforzo la idea de su “personalidad”
a partir de la relacion comercial de los asesores de Milan con los distribuidores. Es decir, de la
base de datos se tomo la informacion general del distribuidor (como se muestra en los anexo 4)
como su estado civil, edad, si era o no propietario (duefio) de la tienda y, a partir de la relacion que
existe entre los asesores comerciales y los propietarios, se tuvieron en cuenta datos como el nimero
de empleados, su nivel académico, los deseos que tiene como microempresario, sus frustraciones,
ingresos promedio segun sus ventas, gastos y gustos que él tiene en general para complementar

un perfil de cliente més cercano y real que era el que se necesitaba.

5.3. Competencia

Para estructurar las compafiias y productos que se consideran “competencia directa” para
Multicrédito y, por ende, competencia de Industrias Milan, se hizo un organigrama donde se divide
en dos grandes competidores: por la marca de bicicletas, Optimus y Profit, que es el producto que
se va a ofrecer con el crédito y, la competencia con las entidades microfinancieras vigentes en
Colombia. A continuacion, observamos en el grafico las tres principales competencias del proyecto
segun el producto y el servicio que se ofrece con sus socios o creadores y la ciudad en la que

iniciaron cada uno:
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COMPETENCIA

POR MARCA
DE BICICLETAS @ POR IMF

SUFI
Grupo Bancolombia, &
Bogotd
SISTECREDITO
¥ Juan Pablo Ramirez,
Gw FUSION Medellin
Ha bicicletas, Medellin Nissi, Bogotd
ADDI )
Elmer Ortega y Daniel Vallejo,
CLIFF Nakxus i .
@ Bikehouse, Importadas por cémprame.com, | ®———
Medellin Bogotd
ON TRAIL RALI
L@ Len importaciones, Bicicletas Rali de Panamd, ;_/
Bucaramanga Panamd

Grafico 8: Competencia elaborado por los autores del proyecto.

Inicialmente, por la competencia de marca de bicicletas tenemos dos opciones que, cada
una tiene sus tres competidores directos en orden de importancia. Por ejemplo, en el organigrama
se puede apreciar que para las bicicletas de marca optimus, la competencia mas fuerte es con la
marca GW de Ha bicicletas, seguido va de la marca Cliff de Bikehouse y, por Gltimo, la marca de
bicicletas On trail de Len importaciones. Optimus y las marcas que son su competencia directa se
caracterizan porque los componentes del producto y su valor son similares. Por ejemplo, lo que
compone una bicicleta Optimus es: cambios de marca shimano, el marco es de aluminio y carbono
y la suspension que tiene es de mayor gama. Ahora, a parte de sus componentes esta marca tiene

una garantia extendida mas larga y esta enfocada en un segmento medio a alto.
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Con las bicicletas de marca Profit, donde sus competencias directas son las de marca Fusion
del grupo Nissi, luego estan las bicicletas de marca Nakxus importadas por cOmprame.com vy, por
altimo, las de marca Rali, del grupo Bicicletas Rali de Panama tienen elementos similares que las
categorizan de esta manera, sin embargo, en esta linea de bicicletas la gama es baja a comparacion
que la de optimus, por ende, en estas los cambios de la bicicleta pueden ser de cualquier marca

(diferente a shimano) y mas sencillos y, los marcos son de acero y de aluminio.

En cuanto a la competencia por parte de las IMF tenemos:
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COMPARATIVO DE LAS IMF

1. Plazo:
6 a 72 meses

2. Interés:
2.08 - 2.11 mensual

3.Aval:
10% sobre el valor
de la factura.

4. Comision al
distribuidor: 0%

5. Adicionales:
1% mensual por seguro
de vida y 1% mensual
por seguro antirrobo.

6. Aprobacion: inferior
a 1 hora.

7. Desembolso al
distribuidor:
1 dia habil.

1. Plazo:
12 meses.

2. Interés:
2.1 mensual.

3. Aval:
10% sobre el valor
de la factura.

4. Comision al
distribuidor: 2%

5. Adicionales:
Los distribuidores son
puntos de recaudo.

6. Aprobacion:
inferior a 1 hora.

7. Desembolso al
distribuidor: A medida
que vayan recaudando,
con arqueos de
cuentas mensual.

1.Plazo:
hasta 24 meses.

2. Interés:
2.14 mensual.

3. Aval:
no cobra aval.

4. Comision al
distribuidor: 5%

5. Adicionales:
no hay.

6. Aprobacion:
1 dia.

7. Desembolso al
distribuidor:
una vez ala

semana.

Finalmente, en el mapa se evidencia la competencia por parte de las instituciones

microfinancieras en Colombia. En primer lugar, esta Sufi del grupo Bancolombia que ofrece

créditos para comprar motos, pagar estudios o seguros. En segundo lugar, es Sistecrédito,

institucién financiera que ofrece créditos de consumo con facil y rapido acceso a los consumidores
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y, finalmente, estd Addi, entidad que promete soluciones rapidas a sus clientes con los creditos de

consumo que se ofrecen en algunos almacenes comerciales.

El mapa se estructurd de esta manera para determinar de forma ordenada y segun las
caracteristicas mencionadas anteriormente, las razones principales de porqué estas tres IMF son la
principal competencia para Multicrédito. Ahora, entendiendo que Multicrédito es una entidad
microfinanciera, por ende, ofrecera créditos de consumo de bicicletas y articulos deportivos que
la complementan en las tiendas deportivas por medio de sus distribuidores, es fundamental
entender que aparte de sefialar las entidades financieras que prometen créditos de rapido y facil
acceso, también era indispensable mencionar cuales eran las empresas y grupos comerciales que
ofrecen el producto (bicicleta) con el servicio de crédito. En resumen, son competencia para
Multicrédito las compafiias que venden un producto con componentes y precios similares a los
productos (bicicletas) de Milan y, por supuesto, son competencia las instituciones microfinancieras
que ofrecen un servicio similar al que quiere prestar Multicrédito cuando inicie. Ademas, es
importante sefialar que tanto las comparfiias de bicicletas como las IMF planteadas en el
organigrama, se consideran competencia para Multicrédito por el mercado objetivo, porque se
relacionan o consideran que son el mismo, porque Multicrédito busca llegar a esos clientes de
bicicletas, a los consumidores que quieren adquirir su producto y no tienen los recursos financieros

suficientes para comprarlo.

En cuanto a la competencia indirecta, se consideran los clientes que compran motos,
scooter 0 patinetas eléctricas para transportarse en vez de adquirir bicicletas. Ahora, teniendo en
cuenta la competencia indirecta de las entidades de microcréditos, se tienen presente los créditos
que ofrecen entidades bancarias (Bancolombia, Davivienda, Banco Bogota), cooperativas o l0s

prestamistas informales.
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5.4. Andlisis competitivo

Si bien en el anterior mapa se trajo a colacion las compaiiias de bicicletas que se consideran
“competencia” para Industrias Milan y Multicrédito, en este apartado se hace alusion y se compara
Unicamente la industria de las microfinancieras que son competencia para la fundacion, por esto,
el cuadro comparativo presenta las tres IMF: Sufi, Sistecrédito y Addi. Hecha esta salvedad, antes
de presentar en detalle el analisis comparativo de las microfinancieras, es necesario contextualizar
gue existen unos requerimientos basicos para iniciar un proyecto empresarial que ofrezca
microcréditos.

Los elementos calificadores, denominados asi por los autores, son aquellos aspectos o
puntos que son requisito o que le exige el mercado a cualquier IMF. Considerando esto, veamos
los elementos calificadores o los requerimientos que tienen las IMF y que hacen parte de los

factores clave en el andlisis competitivo:
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ELEMENTOS CALIFICADORES

ELEMENTO DESCRIPCION

i Segun la superintendencia financiera, los microcréditos no pueden
INTERES superar un interés del 3% mensual. De modo que, multicrédito,
Sufi, Sistecrédito y Addi cumplen con un interés bajo del 2.1%.

Las instituciones microfinancieras procuran hacer el estudio de
TIEMPO viabilidad del crédito en tiempo real, es decir, con el objetivo de
cumplir desde su solicitud hasta su asignacion. (mdaximo 30 minutos).

Las entidades que ofrecen créditos solicitan como requisitos bdsicos:
1. No estar reportado en las centrales de riesgo.
REQUISITOS 2. Estar activo en las prestaciones sociales.
3. Tener comprobantes de ingresos.
4. Tener referencias personales.

Gréfico 9: Elementos calificadores elaborado por los autores.

En la matriz de analisis de resultados, tanto Sufi, Addi, Sistecrédito, Multicrédito y demas
IMF en Colombia, todos cumplen con estos tres factores, es decir, son una fortaleza para todos
porgque como se ha dicho, es un requisito para funcionar o prestar sus servicios. Ahora bien, no
porque todos lo “cumplan” deja de ser indispensable este factor en la matriz comparativa, ya que,
al ser un factor clave en el proceso de solicitud de un microcrédito, fue indispensable para que el
consumidor (quién fue el que califico la rejilla al final) atribuyera una puntuacion en orden de
importancia para él.

La matriz fue elaborada con los tres principales competidores de Multicrédito para su
respectivo analisis y estudio. Segun el factor clave que se propone en el recuadro, se determiné si
para la microfinanciera (Multicrédito, Sufi, Addi, Sistecrédito) ese factor era una debilidad o una

fortaleza y, de la misma manera, el consumidor que se eligio, calificé cada factor en orden de
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importancia para él, siendo 1, el puntaje minimo (o menos importante) y, 5 la puntuacién mas alta
(o indispensable) segun su criterio. Al respecto, la matriz de analisis competitivo mencionada

anteriormente:

MATRIZ DE ANALISIS COMPETITIVO DE LAS IMF

IMPORTANCIA
SISTECREDITO PARA EL

FACTOR

(o W.\"/ 5 CLIENTE (1-5)

Fortaleza | Debilidad = Fortaleza | Debilidad = Fortaleza | Debilidad = Fortaleza | Debilidad

1.Perfil del cliente. Q
Personas con interés de Q O Q 2

créditos de consumo.

2.Nimero de cuotas
a las que se difiere Q 0
el crédito. Pagos

mayores a 12 cuotas.

3.Interés. Bajo interés
del 2%. 0 Q

4.Tiempo de

aprobacién del

crédito. El tiempo

mdximo que dura el Q Q
estudio de viabilidad

del crédito es de 30
minutos.

O O
O

o
Q

5.Requisitos para
solicitar el crédito.
-No estar reportado Q O 0 Q 3
en las centrales de

riesgo.

-Activo en las
prestaciones sociales.
-Ser empleado.

6.Beneficios

g v V] () (] 4

ofrece la IMF después
de adquirir el producto
a crédito.

7.Publicidad.

Divulgacion de la
posibilidad de adquirir Q Q 0 Q 3

un producto a crédito
con la IMF.

8.Antiguedad o

experiencia de la IMF.

Afios de experiencia g 0 0 0 3
que lleva la institucion

microfinanciera
ofreciendo créditos.

Gréfico 10: Matriz de analisis competitivo de las IMF. Fuente: Porter, M. (2015).
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Segun el analisis competitivo, el primer factor clave es el perfil del cliente, elemento que
define cual es el mercado objetivo de las IMF citadas en la matriz. A sufi, Sistecrédito y Addi se
le denomina una fortaleza en este factor porque todos ofrecen créditos de consumo de mdaltiples
productos o tiendas comerciales y no solo de bicicletas y, para Multicrédito es debilidad, ya que
se limita a generar microcréeditos para la compra de bicicletas o articulos deportivos Unicamente.
En segundo lugar, esta el nUmero de cuotas a las que se difiere el crédito, donde Sufi es el Unico
al que se le determind que tenia como debilidad este factor, porque algunos créditos los difiere a
24 meses, es decir, 12 meses mas que Addi, Sistecrédito y Multicrédito.

En cuanto a los factores tres, cuatro y cinco, como se mencion0 anteriormente, son
considerados elementos calificadores porque todas las IMF las cumplen, por ende, se le
denominaron fortalezas en la matriz ya que son requisitos que le exige el mercado de las
microfinancieras. Por otro lado, aunque en el factor Beneficios post-venta se le denominé fortaleza
a Sufi, es importante mencionar que esta entidad ofrece como servicio post-venta dos seguros: el
primero, es un seguro de vida para el cliente que equivale al 1% mensual y, el segundo, es un
seguro para la bicicleta que también equivale al 1% mensual. Es decir, el panorama de Sufi frente
a los servicios post-venta son el cobro de un porcentaje adicional del 2% mensual aparte del interés
que se genera por el crédito que solicita el cliente, sin embargo, sea cual sea el servicio post-venta,
esta microfinanciera lo cumple y por eso se aprecio que era una fortaleza. Acerca de Sistecrédito
y Addi frente a este factor, son instituciones que no ofrecen ningun servicio post-venta, por esta
razén, tienen este factor como debilidad frente a las otras dos IMF. Por el contrario, Multicrédito
si promete varios de estos servicios para el cliente, por ejemplo, el frame pact, informacién on-

line, garantia extendida y pacto de reposicion.



65

A su vez, el factor publicidad es una debilidad para las microfinancieras Sistecredito y
Addi porque no tienen mucha participacion en el mercado de las bicicletas. En cambio, para
Multicrédito es una ventaja o fortaleza porque la marca “optimus” y “Profit” ya es conocida por el
mercado, por eso, resulta ser mas sencillo generar la publicidad de la fundacién Multicrédito en
las tiendas deportivas o por parte de los distribuidores. Finalmente, en el factor antigiedad
Multicrédito esta en desventaja porque aun no sale al mercado, porque no es distinguida todavia.
Seguido a Multicrédito esta Addi, que en este factor se le denomind debilidad porque la
microfinanciera lleva en el mercado Unicamente 3 afios, mientras que Sufi y Sistecrédito llevan
desarrollando su propuesta méas de 10 afos.

El criterio u opinién que asignd el usuario para completar la matriz en el apartado
“importancia para el cliente” fue significativo e imprescindible para distinguir objetivamente que:
en primer lugar, el porcentaje de interés que se genera luego de adquirir el crédito es un elemento
sobresaliente y de gran importancia para el consumidor. Seguido a este factor, el tiempo de
aprobacion que se estima para que el cliente sepa si se le aprueba o no el crédito también obtuvo
5 puntos, de modo que, para el cliente es crucial que la entidad microfinanciera pueda dar pronta
respuesta a su solicitud, ya sea positiva o no. Y, por ultimo, de la asignacion de los puntos que
otorgo el usuario, se puede destacar que los servicios post-venta también consiguieron un puntaje
elevado, esto es, que para el consumidor tiene relevancia los servicios que le ofrezca la entidad
luego de adquirir su producto. Considerando esta informacion, para Multicrédito resulta ser
beneficioso o tener una fortaleza bastante sélida frente a sus competidores en este factor puesto
gue, como se menciond anteriormente, solo sufi ofrece un servicio post-venta y este no es el mas
atractivo por el mercado, mientras que, la fundacion Multicrédito promete no solo un servicio de

estos, sino cuatro y, finalmente, si son un respaldo o atencion para el consumidor luego de comprar
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su producto (bicicleta). A su vez, ademas de Multicredito estar el primer lugar frente a las otras
tres microfinancieras en este factor, resulta importante traer a colacion que, para un posible
consumidor, 0 en este caso para el usuario que calificd la matriz, estos servicios post-venta pueden
motivar o atraer al momento de decidir si obtener o no el producto.

No obstante, si a partir de la consideracion del usuario se pudo determinar cuél es la mayor
fortaleza de Multicrédito, también se debe sefialar que su mayor debilidad es la experiencia o
antigiedad que tienen las demas IMF ofreciendo el servicio de créditos faciles y rapidos. Sin
embargo, aun reconociendo que la competencia es compleja, Multicrédito tomara eso que se
determiné como “fortaleza” para crear estrategias que permita atraer a los consumidores y que,
finalmente, el reconocimiento de la marca y el servicio de crédito sea un éxito. Dicho de otra
manera, cada debilidad sera reforzada pensando en la gran fortaleza que tiene la fundacién frente
a las demés IMF, por eso, entendiendo que para un posible cliente es importante los servicios que
le presta la compafiia luego de adquirir su producto, cada servicio post-venta de Multicrédito sera
el soporte que se manifieste al momento de ofrecer la posibilidad de adquirir la bicicleta a crédito.
Asi, el cliente puede percibir la diferencia de comprar su producto por una entidad como
Multicrédito y no con otra IMF que no le ofrezca algin acompafiamiento, interés o cuidado después

de la venta del producto.

5.5. Planeacion estratégica

Como se ha mencionado durante el desarrollo de este proyecto, Multicrédito esta disefiada para
conceder créditos de consumo a las personas con limitada capacidad adquisitiva de manera digital
e inmediata en el establecimiento comercial del distribuidor donde se exhiben las bicicletas o

accesorios deportivos. La ventaja de Multicrédito radica en la sinergia generada con Industrias
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Bicicletas Milan, pues a diferencia de las otras IMF que actualmente prestan el servicio de
financiamiento, esta entidad generara una red de recaudo independiente y a su vez brindara
mediante IBM, el beneficio inmediato de nota crédito al estado de cartera del propietario del
establecimiento, asegurando el consumo continuo del distribuidor hacia los productos de la

compafiia. Como afirma Prieto y Vasquez (2017):

(...) las IMF son instituciones sostenibles y competitivas en el mercado, sin embargo, los
mayores costos son propios del negocio, como los costos de apalancamiento y sobrecostos
asociados al origen de la colocacion del crédito. Por lo que proponemos que las IMF deben
adoptar modelos tecnoldgicos que les permita mejorar su eficiencia y por otro lado

acogerse a nuevos paradigmas de calidad de servicio (pg.3).

En relacion con lo anterior, una de las ventajas o fortalezas de la operacion que va a
desarrollar Multicrédito es que trabaja en paralelo con la operacion de la compafiia Industrias
Milany, a su vez, que los costos iniciales y gastos, que se mencionan en este trabajo en el apartado
4.1 “especificaciones técnicas” (pg.22) son altos para poder prestar los servicios financieros de
este emprendimiento. De ahi que, como afirman en su texto las autoras citadas, las IMF en
Colombia se presentan como una idea de negocio sostenible mientras que haya el apoyo
economico suficiente para su desarrollo, donde se establezcan estrategias que refuercen y
desarrollen los objetivos y metas que se trazd la entidad financiera y, finalmente, donde se
solidifique e innove en los recursos o ambientes tecnoldgicos que se requieren. En cuanto al capital
gue necesita Multicrédito, como ya se ha dicho en otros espacios de este texto, IBM le brindara en
forma de donacion todos los recursos, insumos y conocimiento en ambientes tecnoldgicos a la

IMF.
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Inicialmente, para la estructuracion de la planeacion estratégica se debe rememorar o aludir
a la mision y vison del proyecto. Multicrédito se planteé como mision “democratizar el acceso al
deporte y la recreacion a personas con baja capacidad adquisitiva, mediante asignacion de
microcreditos para adquirir articulos deportivos que permitan la préctica de la actividad fisica
deseada”. Esto es, que Multicrédito se establecié para otorgar créditos de facil y rapido acceso a
consumidores de bicicletas que no cuentan con el capital para adquirirla de contado y que, la
posibilidad de solicitar su producto a crédito resulta ser una oportunidad para poder acceder al
articulo que desea. Ahora, en cuanto a la vision se establecio: “Para el 2025, ser una entidad con
operacion a nivel nacional, soportado en el uso de plataformas y medios digitales para el desarrollo
de soluciones financieras de crédito acorde a las necesidades de la poblacion colombiana, las
pymes y microempresas que no cuenten con acceso formal y adecuado en el sector financiero”, en
resumen, en maximo 3 afios, Multicrédito espera prestar sus servicios de crédito facil y rapido en
cinco ciudades diferentes a Cali (que es donde se inaugurara esta IMF) donde ya tiene actualmente
operacion Milan, es decir, en Bucaramanga, Medellin, Barranquilla, Bogotd y Cucuta.
Posteriormente, desde el cuarto afio en adelante luego de su inicio, se espera prestar el servicio

financiero para otros mercados como tecnologia, alimentos, ropa, accesorios, pymes, entre otros.

Antes de proponer las posibilidades de como lograr las metas, objetivos generales y especificos
relacionadas con la mision y vision de la empresa se establecié inicialmente un modelo de matriz
DOFA, que estudia las debilidades, oportunidades del negocio, fortalezas que en este momento
tiene y las amenazas que también enfrenta Multicrédito, eso si, con soluciones o medios para
contrarrestar lo que aun falta como empresa, lo que nos hace débil frente a los competidores

directos e indirectos de manera que, permitiera considerar cuales iban a ser los enfoques
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canales para llevar a cabo el cumplimiento de cada meta. Por ahora, el analisis DOFA:

INTERNO

EXTERNO

MODELO DE MATRIZ DOFA

AYUDA A ALCANZAR NO AYUDA A ALCANZAR
EL OBJETIVO EL OBJETIVO
FORTALEZAS DEBILIDADES

- Tiene un financiamiento propio
del grupo empresarial Milan.

. Cuenta con la experiencia
necesaria en el mercado del
producto que se va a ofrecer

con el crédito.

- Multicrédito ofrece servicios de

post-venta a favor del producto.

OPORTUNIDADES

- Generar el servicio en otros
mercados distintos al de las
bicicletas.

- Ofrecer la posibilidad de crédito

al sector de las PYMES.

. Tener la posibilidad de expandir
la operacion de multicrédito a
varias ciudades del pais.

- Multicrédito ini
personal para el de:

AMENAZAS

« Otras empresas del
mercado de las bicicletas
decidan ofrecer microcréditos.

- Ocurran cambios en la
legislacion y restrinjan a las ESAL
de seguir generando creditos.

- El ingreso de instituciones
financieras con mayor
experiencia ingresa al mercado.

Gréfico 11: Matriz DOFA.

Para realizar el analisis estratégico del negocio, se propuso considerar el modelo DOFA:
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de esta entidad financiera. En vista de lo

anterior, el grafico inicialmente refiere a tres fortalezas que tiene Multicrédito. La primera de ellas,
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es el financiamiento o apoyo con el capital necesario que le brindara Industrias Milan a la
fundacién. Asi, esta IMF no depende o soporta su operacion de préstamos de alguna entidad
bancaria u otro organismo, sino, por fortuna, tendrd directamente el amparo econémico de la
compaiiia. A su vez, por el seguimiento regular que llevan los asesores comerciales de la empresa
a los distribuidores, se reconoce con propiedad qué tipo de ejercicio econdmico tienen los
propietarios de las tiendas, es decir, qué tanto se mueven o no los productos en cada
establecimiento comercial y, por esto, al momento de Multicrédito iniciar con su operacion, ya se
sabe con seguridad con cudles distribuidores se va a empezar la publicidad y ejecucion del servicio
Multicrédito. Por dltimo, como se ha mencionado en el analisis de competencia o en el matriz de
analisis competitivo (pg. 43), los servicios post-venta que ofrece Multicrédito se consideran como
fortaleza por la importancia que traen estos para el consumidor al momento de adquirir el producto.
En otras palabras, el desarrollo de esta idea se puede retomar en el apartado del andlisis de la

competencia (pg. 44).

Ahora, en cuanto a las oportunidades que tiene Multicrédito, referida de las percepciones
externas a tener en cuenta del negocio se plantearon tres. Primero, esta la posibilidad de ofrecer
microcréeditos en otros espacios comerciales o mercados distintos a los de las bicicletas. Por
ejemplo, la posibilidad de comprar productos del hogar, alimentos, accesorios, ropa, tecnologia a
crédito con la IMF fundacion Multicrédito. Segundo, ofrecer el servicio a pequefios 0 medianos
empresarios 0, como se conocen en el mercado, al sector de los PYMES. Como ultima
oportunidad, en el grafico se hace mencidn expandir la operacion de Multicrédito a nivel nacional.
Recordemos que, inicialmente solo se desarrolla en tiendas deportivas de Cali y, posteriormente,
se espera que se propague a las otras ciudades donde opera IBM. Ahora, respecto a la ultima

oportunidad, es importante mencionar que para Multicrédito resulta ser mas prometedor o facil
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extender esta propuesta de negocio porque actualmente hay asesores comerciales contratados por

la compafiia en todas las ciudades que pueden presentar el proyecto a los distribuidores.

A lo que alude a las debilidades que tiene Multicrédito podemos traer a colacion que esta
IMF no cuenta con experiencia previa, no es reconocida y por esto, resulta ser méas dificil al
momento de ofrecer créditos con esta entidad. Por otro lado, se considera otra debilidad importante
a tener en cuenta la de la reducida oferta que promueve esta entidad financiera, es decir, que se
limita a ofrecer créditos al mercado de las bicicletas o accesorios deportivos que complementen
este producto, mientras que, con las deméas IMF que lideran actualmente en Colombia, se puede
acceder a todo tipo de mercado. Acerca de la tercera debilidad planteada, se debe atender que
Multicrédito iniciara el desarrollo de su negocio con poco personal o un limitado numero de
empleados, con esto, se reduce los profesionales que laboran en cada area y solo se contrataran los
que se consideran como indispensables en el proceso que llevara a cabo la fundacion vy, por ello,
existe la posibilidad que no avancen o se desempefien tan rapido como se quisiera en sus funciones

0 tareas.

Finalmente, cabe sefialar las amenazas que enfrenta Multicrédito. La primera de ellas es
que las compafiias que se consideran como competencia, en este caso competencia de marca como
GW, On trail, Cliff, Fusion, Nakxus o Rali, decidan emprender o lanzar una IMF con la misma
orientacion o enfoque que tiene Multicrédito con Industrias Milan. Recordemos que la operacién
tanto de IBM y Multicrédito se complementan, la una fortalece econémicamente a la otra, pero la
IMF, favorece también la comercializacion de los productos de la compafiia, genera mas
reconocimiento de la marca y favorece en otros aspectos tributarios a la empresa, por esto, esta
idea de negocio puede ser facilmente atractiva para otras marcas que actualmente son competencia

de Milan. En segundo lugar, otra amenaza considerable es que las otras IMF que estan actualmente
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especializadas o enfocadas en varios sectores, se limiten a ofrecer microcréditos también en el
mercado de las bicicletas. Por ejemplo, Sufi es especializado en seguros, y si Sufi inicia con
procesos de microcréditos de bicicletas y no de seguros como enfoque, hace que, siendo una
entidad financiera tan sélida, fuerte, bien estructurada y con amplia experiencia, sea una grave
amenaza u obstaculo para que Multicrédito pueda alcanzar cada uno de los objetivos y metas que
se traz6 desde el inicio. Para terminar, como se mencioné en el apartado 5 (plan de mercadeo),
especificamente en el entorno econdmico del emprendimiento donde se abordan las posibles
barreras al iniciar el proyecto, se hace mencion de que existe la posibilidad de que el gobierno
cambie la legislacion de las ESAL. Por ende, la solucion a esta dificultad seria que habria que
cambiar de razon social para que se pueda seguir desarrollando la operacion (leer punto 5.1 “plan
de mercadeo” para complementar esta idea). A su vez, otra amenaza que enfrenta Multicrédito
puede ser por los eventos inesperados que impacten de manera global o regional. Por ejemplo, en
este caso la pandemia (COVID 19), que genera una recesion econémica aumentando el impago de
los microcréditos, razén por la que, ante estas situaciones, el proceso de aprobacion debe ser mas
riguroso y exhaustivo, donde solamente se pueda asignar a aquellos que tengan una capacidad de
pago comprobada o, cuenten con muy bajo endeudamiento en los diferentes sectores. Ahora, en
cuanto a los que ya tenian el crédito, se generarian facilidades de pago de estos créditos vigentes

con la refinanciacion o, se darian descuentos en las tasas de interés para pronto pago.

La construccion de la matriz DOFA se hizo a partir de la informacion recopilada de
distintas fuentes: entrevistas, encuestas, reuniones con la junta directiva de Milan, analisis de
competencia y, por supuesto, de remitirnos a apartados que ya han sido desarrollados a lo largo

del trabajo. Comenzaré dando un ejemplo de las fuentes que se tomaron para sugerir las fortalezas
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de la matriz DOFA, donde se menciono que una de ellas era que la compaiiia iba a respaldar con
el capital necesario a la fundacion y que, para llegar a esta idea que se refirié en estos puntos del
proyecto, se tuvo que hacer maltiples reuniones de la junta de Milan para saber si realmente podian
amparar o favorecer la operacion de Multicrédito y si esto no iba a perjudicar econémicamente a

la empresa.

Para el plan estratégico de las operaciones de Multicrédito se consideraron dos objetivos o
lineas principales. El primero, es establecerse en un periodo maximo de 3 afios en el mercado
nacional y, el segundo, ser una entidad financiera que genere créditos superiores al 5% de la
cantidad total de desembolsos o bicicletas comercializadas (importadas) por Industrias Milan en

el afio 2019.

Las dos metas se orientan a partir de la vision y mision de Multicrédito de las que, se
plantean tres acciones que respalda cada unay su respectivo indicador de desempefio (KPI) para

identificar en su momento, si se esta trabajando o no para lograr cumplir esos objetivos.
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PLAN ESTRATEGICO
!

1 . En 3 anos, estar en
e | todas las sucursales
donde opera Mildn.

-

- Identificar a los distribuidores
potenciales y hacer alianzas.

- Destinar recursos para
capacitar al equipo comercial
de Industrias Milan.

- Distribuir los equipos
tecnoldgicos en cada tienda
deportiva y hacer la respectiva
capacitacion para que el
distribuidor o los empleados,
aprendan a usarlos.

- Hacer activacion en tiendas
deportivas y campanrnas
digitales para atraer al cliente.

- Comunicar los beneficios

diferenciales de la
- Fortalecer el call center con :
oferta al consumidor

una respuesta inmediata al distribuidor
4 consumidor y distribuidor. Y ’ L

i
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Gréfico 12: Plan estratégico

Recordemos que, la primera, es ofrecer el crédito a nivel nacional en las ciudades donde
opera Milan en un maximo de 3 afios. Cali, siendo la operacién mas grande y la base de las acciones
de IBM por su infraestructura, nimero de empleados, comercializacion de productos en la ciudad,
entre otras cosas, seran los que hacen la apertura para prestar los servicios financieros o,
exactamente, en esta ciudad sera donde inicia funcionando Multicrédito y, por eso, como se ejecute

y desarrollen las acciones operativas, sera la guia para identificar qué se debe mejorar en general
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y a partir de esta perspectiva, fortalecer esas debilidades que se evidencien para cuando la

operacion se expanda en las demas ciudades donde esta la compafiia.

Las tacticas o métodos que se van a tomar como eje para alcanzar el primer objetivo son
tres: inicialmente, es identificar y hacer las alianzas con los distribuidores que tienen una actividad
comercial més solida. En las seis ciudades (Medellin, Bucaramanga, Cali, Barranquilla, Bogota y
Cucuta) hay diferentes distribuidores en cada sector, sin embargo, no todos tienen el mismo
movimiento comercial, por eso, la primera accién que hace Multicrédito es que identifica, a partir
de los rasgos o caracteristicas que le proporciona Milan sobre los propietarios de las tiendas, cuél
esta mas apto o cumple con el perfil de ofrecer el servicio de crédito en su establecimiento, es
decir, cuales son los distribuidores potenciales con los que se espera hacer una alianza. En
conclusion, en los primeros tres afios donde Unicamente esta operando Multicrédito en Cali, se

deben identificar en las otras ciudades, cuales podrian ser los distribuidores para cada una.

El KPI para cuantificar esta tictica se hace a partir de determinar la cantidad total de
distribuidores que hay a nivel nacional, versus los que se identificaron como posibles
distribuidores potenciales con los que se puede trabajar el servicio de Multicrédito. Recordemos
que, no a todos los propietarios de las tiendas se les va a presentar esta idea de negocio, si no, a
los que por la informacién que facilite el equipo comercial de la compafiia, se resefien como los

distribuidores con mas flujo de mercancia.

Posteriormente, como segunda tactica para el desarrollo del primer objetivo se propuso
distribuir los equipos tecnoldgicos que se requieren para el funcionamiento de Multicrédito
(plataforma, cdmaras y huellero) en las tiendas deportivas de los distribuidores. Cabe aclarar que,
el propietario por su parte se encarga de instalar en la tienda el computador y el acceso a internet,

mientras que, Multicrédito le facilita el entrenamiento y acceso a la plataforma, las capacitaciones
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al distribuidor o empleados para que aprendan a usar los dispositivos y a navegar en la pagina de
forma facil y répida. Este entrenamiento lo hace un empleado del area de programacion y sistemas

de la compaiiia.

El indicador o KPI de esta tactica es la cantidad de distribuidores en alianza, versus la
cantidad de distribuidores con aparatos tecnoldgicos. Este indicador permite reconocer el nimero
de distribuidores a los que aun no se le ha hecho la gestion de instalar, capacitar y otorgar los
equipos tecnoldgicos que se requieren para que se preste el servicio de crédito en la tienda

deportiva.

Por altimo, como tercera tactica, se planted fortalecer el call center a medida que la
operacion progrese. Multicrédito es una entidad financiera que operara de manera virtual, por ende,
el servicio de call center estard desde el inicio, desde que empieza a funcionar en la ciudad de Cali.
Sin embargo, a medida que Multicrédito empiece a distinguirse en la red nacional y haya una
cantidad cuantiosa de créditos aprobados, se considera emplear a mas trabajadores para esta area.
Con esto, se espera contratar personal para el call center cada 1.000 clientes aprobados. Es decir,
cuando llegue a este nimero de clientes (créditos aprobados), se requiere aumentar el personal,
entonces, se contrata a otro empleado hasta consolidar un méximo de 5 personas en este equipo.
Si cada persona se demora 30 minutos por solicitud, entonces una persona podria gestionar 16
diarias, 0 sea, que mensualmente podria hacer maximo 400 gestiones de crédito. En conclusién,
en tres afios que Multicrédito opere a nivel nacional, el call center debe tener un equipo de 5
personas, porque esto constituye una cantidad considerable de Ilamadas por parte de los usuarios
que adquirieron el crédito o, por dudas y posibles dificultades que tengan los distribuidores a la

hora de hacer la gestion de crédito del cliente o con la plataforma. En definitiva, el refuerzo del
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equipo que tomara las llamadas de Multicrédito (sea cual sea el motivo) se propone como estrategia

para prestar la mejor atencion de servicio al cliente al personal que integra Multicrédito.

El KPI de esta accion se tomara segun el trafico de comunicaciones. Este indicador
permitira calcular el nimero de llamadas que hicieron los distribuidores y las que hicieron los
consumidores del producto. Asi, nos mostrard con qué frecuencia Multicrédito recibe Ilamadas de
los propietarios de las tiendas, cuales son sus inquietudes mas recurrentes y si se ha logrado o no
dar solucion inmediata. Por otra parte, en el conteo de llamadas de los clientes, se puede determinar
cudl es la cantidad de gestiones que se hacen para inquietudes y cuales son las preguntas mas
recurrentes de ellos, de manera que, al poder identificar los motivos més frecuentes de sus
Ilamadas, se puede tener preparadas las respuestas de estas consultas y, esto permitiria hacer mas
gestiones por parte de cada empleado y, por supuesto, determinar si se han logrado solucionar o se

requiere de otra estrategia para complementar esta accion.

El segundo objetivo clave es ser una entidad financiera que genere créditos superiores a las
6.641 unidades del total de bicicletas vendidas por Milan en el 2019. Para esta meta también se
propusieron tres acciones que permitan alcanzar o trabajar en el desarrollo de la misma. El total de
bicicletas vendidas por Milan en el afio 2019 fueron 132.822 unidades, de lo que, el 5% de esta
cantidad son 6.641, que es la cantidad que se espera que se venda a crédito durante un afio. Ahora,
se establecié que la expectativa de créditos aprobados por cada distribuidor son 50; entonces, si
dividimos las unidades (6.641) que deben venderse a crédito en un afio, entre 50 créditos que debe
aprobar cada distribuidor en su tienda, nos da un total de 132 distribuidores que son los que se
requiere a nivel nacional para cumplir esta meta. Es decir, aproximadamente son 132 distribuidores
que se necesita identificar o buscar (si es el caso) a nivel nacional para que cada uno otorgue 50

créditos.
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El 100% de las ventas de Milan (tomando en cuenta las del ultimo afio) seran distribuidas
en las seis ciudades segun la actividad comercial de cada una y, por supuesto, segin el nimero de
persona o poblacién que hay. Asi, Bogota tendria un 35%, Cali un 20%, Barranquilla 15%,
Medellin un 10%, Cucuta el 10% y Bucaramanga el 10%. Estos porcentajes que se otorgan a cada
ciudad son para determinar cuantos distribuidores por ciudad se necesitan de los 132 que son en
total para tener una cobertura nacional completa. En concreto, de 132 distribuidores hay que
calcular para Bogota el 35% de esos 132, que serian 46 distribuidores que van a ofrecer el producto

a crédito en sus tiendas deportivas y asi con cada una de las ciudades.

Para la primera tactica del segundo objetivo se propuso destinar los recursos necesarios
para capacitar a los asesores de Industrias Milan. El equipo comercial, son los que finalmente seran
los facilitadores del proceso de adaptacion de los distribuidores con la plataforma de Multicrédito.
Como se ha dicho, se haran capacitaciones en un tiempo estimado de una semana para preparar al
personal de Milan que tendra como objetivo transmitir esos conocimientos con un método sencillo
y claro al propietario de la tienda donde se va a ofrecer el producto a crédito. Para este caso,
Multicrédito considerd que el asesor que emita o transfiera la informacién de los cursos de forma
clara y sencilla a los distribuidores, y estos hayan comprendido facilmente, se entregara un

reconocimiento econdémico para generar mas motivacion.

La métrica o KPI que nos permitira determinar si las capacitaciones tuvieron un buen
resultado se haré a partir de una evaluacion de conocimientos y prueba de campo (forma de operar
en la plataforma virtual) al equipo comercial de Milan dirigida por el area de sistemas y
programacion. Es decir, las capacitaciones seran evaluadas segun la cantidad de asesores que hay

versus la cantidad de asesores capacitados y que aprobaron el curso. La prueba se hace con el fin
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de identificar con quiénes es necesario destinar mas tiempo y cuidado en la explicacion,

entendiendo que no todos aprenden de la misma manera y con los mismos métodos.

La segunda téctica para conseguir superar las 6.641 unidades (5%) de bicicletas que vendio
Milén, es hacer las campafias publicitarias que se requieran para presentar de forma atractiva el
servicio de crédito a los consumidores finales. Para esto, se consideraron piezas publicitarias en
material POP, campafias digitales por redes sociales y péaginas web y, activacién en las tiendas

deportivas con impulsadores y distribuidores que presenten la idea de negocio a los clientes.

El indicador o KPI serd determinado por la cantidad de distribuidores aliados, versus
cantidad de distribuidores aliados con material POP instalado. De esta manera, al tener el dato
exacto de quiénes tienen publicidad con material POP, se reconoce que con ellos ya se han hecho
las demaés acciones para difundir la publicidad del servicio, mientras que, las tiendas deportivas
que aun no lo tengan en sus establecimientos, seran a los que se les debe destinar los recursos y

tiempo para hacer la camparia completa.

Finalmente, la Gltima tactica para trabajar en el desarrollo del segundo objetivo del plan
estratégico es comunicar al distribuidor y cliente final los beneficios diferenciales de la oferta que
ofrece Multicrédito. En primera medida, para el consumidor es tener acceso a un crédito de facil y
rapido acceso, es adquirir su producto y poder cancelarlo a cuotas, es disfrutar de los servicios
post-venta que pueden ser muy Utiles a la hora de adquirir su producto o las posibilidades de diferir
las cuotas de su crédito por alguna dificultad personal que se le presente, entre otras cosas. Y, para
el distribuidor, es tener la posibilidad de atraer mas clientes a su tienda, ya que, si antes no habia
tanto comercializacion porque no se gozaba del dinero a contado para comprar a crédito, ahora
pueden llegar mas clientes interesados en llevar el producto a crédito. También, es gozar del cero

costo de comision por venta de productos de la marca de la compafiia que, a diferencia de otras
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IMF, siempre exigen que el duefio del establecimiento comercial, de una comision porcentual por

las ventas de algun producto a crédito.

Si bien al inicio del trabajo se plantearon mas de dos objetivos para el desarrollo del
proyecto, resulta indispensable para la operacion de Multicrédito tomar estas dos lineas como eje
principal porque redne de una forma u otra, las otras metas que también se esperan lograr. Ahora,
el plan estratégico se desarroll6 a partir de estos dos enfoques y sus acciones para complementarlo,
porque los dos objetivos se integran, porque para alcanzar ese 5% de las ventas a nivel nacional
que obtuvo Milan, se debe tener cobertura en todas las ciudades igual que la compafiia, o si no, no

se podria llegar a ese nimero de ventas en un afio.

5.6. Estrategia de mercado

La estrategia de mercadeo se establecid a partir de la aplicacion de la teoria de las 5 P’s del
del cientifico en administracion Henry Mintzberg en la propuesta de negocio de la fundacion
Multicrédito. Para esto, se determind cudl era el producto, el precio (porcentajes) de la IMF, la
promocion o distribucion del servicio, la plaza o lugar donde se va a ofrecer y, finalmente, las

personas a las que se les va a prestar el servicio. Para esto, veamos el siguiente grafico:
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Grafico 13: Las 5 P’s.

5.6.1. Producto

Fundacion Multicrédito es una entidad financiera que otorgard microcréditos a poblacion
con limitada capacidad adquisitiva de manera virtual en el establecimiento comercial del
distribuidor donde se exhibe el producto. De ahi que, es el propietario de la tienda deportiva quien

ofrece el servicio de crédito a los usuarios que quieren adquirir su bicicleta o articulo deportivo y
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hace la solicitud de manera virtual a Multicrédito, desde su tienda, para saber si el cliente cumple

con los requerimientos basicos o no.

5.6.2. Precio

Los costos de créditos se encuentran en el 10% de aval, un interés anual del 26% E.A. y
una comisién del 2%. Las cuotas del crédito que solicitd el consumidor se difieren en un tiempo
maximo de 12 meses, segun el valor del producto que adquiri6 y, por supuesto, como el servicio
se presta en todo el mercado de las bicicletas, si se vende a crédito un producto de la marca Optimus
o profit, hay unos beneficios para el distribuidor y, si vende a crédito un producto de otra marca,

el propietario de la tienda debe cancelar una comision a fundacion Multicrédito.

La oferta de precios de las otras IMF que actualmente ofrecen sus servicios se encuentran
en el mismo costo que ofrece Multicrédito en cuanto a intereses y aval. Ahora, para las plataformas
de pago de las cuotas del crédito se ofrecen diferentes medios como: PSE, Mercadopago, PayU,
Efecty, Oxxo, Condensa o0 SuRed, de manera que el consumidor no estara limitado a que solo en

el establecimiento comercial puede cancelar la cuota, como lo hacen por lo general las demas IMF.

5.6.3. Promocion

Inicialmente, se hara publicidad en las tiendas fisicas de cada distribuidor con piezas
publicitarias que permita atraer al cliente y poder presentarle la funcion de Multicrédito y sus
beneficios. A su vez, se haran campafias sélidas de publicidad y difusion de la idea de negocio por
las redes sociales y, por Gltimo, se hara una activacion en cada tienda deportiva con impulsadores,
con los propietarios de las tiendas donde le ensefien al consumidor el producto, las posibilidades

de pago, los beneficios post-venta que tiene. La ventaja de integrar a los distribuidores y empleados
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que haya en las tiendas deportivas, es que a medida que Multicrédito hace el ejercicio publicitario
y de promocion, el personal va capacitandose y practicando como es realmente la operacion de
esta IMF. Cabe sefialar que, una estrategia de atraccion que hace Multicrédito para beneficiar al
distribuidor y persuadir que es otra posibilidad de comercializacion del producto, es que la entidad
financiera dara incentivos para que el personal estime como buena oportunidad ofrecer la bicicleta

a crédito.

5.6.4. Plaza

El canal de distribucién del servicio de Multicrédito son las tiendas deportivas de cada
distribuidor. Cuando la entidad financiera identifica los establecimientos donde hay mas flujo de
mercancia o comercializacion de los productos, Multicrédito le presenta la posibilidad de ofrecer
a los usuarios las bicicletas a crédito y, la logistica para autorizar la solicitud se hace de manera
virtual, en el mismo negocio del distribuidor. Ahora, este servicio financiero se inicia prestando
Unicamente en Cali, luego en las cinco ciudades mas donde estad Milan y, por ultimo, tendré una

cobertura nacional.

5.6.5. Personas

El distribuidor siendo el primer mediador entre la solitud de crédito y el consumidor final,
es el que en primera medida debe estar bien capacitado, pero a su vez, es al que se debe dar
prioridad en la atencion del call center o servicio al cliente por parte de Multicrédito. Si bien el
propietario de la tienda estara preparado para hacer la gestion de crédito del cliente, no se puede
descartar que haya algun problema técnico con la plataforma, con el ingreso de datos, con el

producto que él desea, entre otras posibilidades. Para esto, el servicio o la atencion en el call center
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se hara para brindar una alternativa de solucion rapida a cualquier dificultad que tenga el
distribuidor. Ahora bien, si es indispensable la atencion con el propietario de la tienda, es igual de
fundamental el interés o cuidado que se tenga con el consumidor, por si tiene dudas de su estado
de cuenta, porque necesita saber si puede diferir las cuotas o ampliar un poco el tiempo de pago,

porque tiene algin problema con el producto, entre otras cosas

5.6.6. Presupuesto promocional

El presupuesto que se tiene estimado para la difusion y propagacion del servicio financiero
que ofrece Multicrédito es el 1% anual para el primer afio (31.876.000), se estima un 2% anual
para el segundo afio (95.630.400), y un 3% anual para el tercer afio (239.076.000) segin el monto
de créditos aprobados. Este porcentaje sera distribuido entre el material POP de cada tienda, las
campafas publicitarias en redes o impulsadores que se vayan a contratar para activar y dar a

conocer el servicio.

5.6.7. Pronostico de ventas

Las proyecciones gue se hacen en cada uno de los escenarios se basan en las ventas que
tiene Industrias Bicicletas Milan durante el afio 2019. La meta que se ha fijado Multicrédito es
desembolsar 6.641 créditos aprobados durante un afio, lo que equivale a 553 bicicletas mensuales.
Al ser una entidad dedicada al microcrédito, se corre el riesgo de no pago por parte del consumidor,
para atenuar este riesgo es necesario establecer en las politicas de Multicrédito un porcentaje para
la provision de cartera que, segin el Banco Interamericano de desarrollo (2003), para este caso se

ha aplicado una provision de cartera del 6 % (pg.8). Se proyecta que alrededor de 50% del total de
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créditos aprobados el distribuidor solicitara que sean desembolsados a su cuenta y, el otro 50%,

estara en los estados de cuenta de Industrias Milan.

Tabla 6:
Escenario 1
ESCENARIOAL: 0.4 0.6 1
ANO 1 ANO 2 ANO 3
MONTO DE
CREDITOS S 3,187,680,000 | S 4,924,965,600 | S 8,454,524,280
COLOCADOS
NUMERO DE 2,656 3,985 6,641
CREDITOS
INTERESES $ 580,157,760 | $ 896,343,739 | $ 1,538,723,419
GANADOS
AVAL 10% $ 318,768,000 | $ 492,496,560 | $ 845,452,428
COMISION 2% $ 31,876,800 | $ 49,249,656 | $ 84,545,243
TOTAL $ 930,802,560 | $ 1,438,089,955 | $ 2,468,721,090




Tabla 7:

Escenario 2

ESCENARIO AL: 0.3 0.5 0.9
ANO1 ANO 2 ANO 3
MONTO DE
CREDITOS $ 2,390,760,000 | S 4,104,138,000 | S 7,609,071,852
COLOCADOS
NUMERO DE 1,992 3,321 5,977
CREDITOS
INTERESES $ 435,118,320 | § 746,953,116 | § 1,384,851,077
GANADOS
AVAL 10% $ 239,076,000 | $ 410,413,800 | $ 760,907,185
COMISION 2% $ 23,907,600 | $ 41,041,380 | $ 76,090,719
TOTAL $ 698,101,920 | $ 1,198,408,296 | $ 2,221,848,981

86



Tabla 8:

Escenario 3

ESCENARIOAL: 0.2 0.4 0.7
ANO 1 ANO 2 ANO 3
MONTO DE
CREDITOS $ 1,593,840,000 | S 3,283,310,400 | $ 5,918,166,996
COLOCADOS
NUMERO DE 1328 2656 4,649
CREDITOS
INTERESES $ 290,078,880 | $ 597,562,493 | § 1,077,106,393
GANADOS
AVAL 10% $ 159,384,000 | $ 328,331,040 | § 591,816,700
COMISION 2% $ 15,938,400 | § 32,833,104 | § 59,181,670
TOTAL $ 465,401,280 | § 958,726,637 | § 1,728,104,763
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6. Plan de operaciones
A partir de la experiencia de mas de 35 afos de la compafiia Industrias Milan, se definid
el plan de operaciones de la fundacion Multicrédito. Con esto, se definio qué empleados
serian clave en las operaciones, cuéntos tendria que haber de cada area, qué labor iba a
desarrollar cada uno, en qué horarios iba a ser indispensable que los empleados empezaran a
desarrollar sus actividades, bajo qué requerimientos se iba a seleccionar el personal, los

salarios de cada uno, entre otras cosas que requiere la ejecucion de este servicio financiero.

6.1. Produccion

La fundacion Multicrédito prestara su servicio inicialmente en la ciudad de Cali, como
se ha mencionado a lo largo del proyecto, sin embargo, cada vez que la operacion avance o
haya un progreso en su actividad econdmica, la entidad se ird expandiendo en las demas
ciudades donde estan las agencias de Industrias Milan. Posteriormente, la IMF estara a nivel
nacional (otras ciudades donde no estad IBM) y, finalmente, ofrecera sus servicios financieros
en otros mercados distintos a los de las bicicletas. Ahora bien, cabe resaltar que aun cuando
Multicrédito este ofreciendo sus servicios a nivel nacional, la localidad que llevara todo el
proceso administrativo estara consolidado en Cali, por ejemplo, el equipo call center.

La sucursal de industrias Milan Cali es la mas grande en infraestructura, capacidad de
almacenamiento de mercancia, personal administrativo y operarios y, por supuesto, es una
de las agencias que mas registra movimientos comerciales mensualmente, por esto, es la que
permite desarrollar el proceso financiero que espera generar Multicrédito (contratar personal
para el call center, espacios administrativos para los empleados de la fundacion, equipos

tecnoldgicos, entre otras cosas).
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6.2. Localizacion

Siendo Multicrédito una IMF que ofrece sus servicios de forma on-line, la operacion
requiere de excelente conexion de internet. La agencia donde la entidad iniciara sus procesos
tiene fibra Optica de dos proveedores, permitiendo que la red que el personal administrativo
usa para desarrollar sus actividades tenga una calidad superior a los servicios de internet
habituales. Por otro lado, las instalaciones fisicas cuentan con un espacio comodo (la bodega
tiene un area total de 11.000 metros) donde operara cada profesional y tendré su respectivo
escritorio, silla, computador, teléfono para comunicarse por alguna eventualidad con plan de
minutos y personal de programacion que estara encargado del uso de la péagina de
Multicrédito y, en general, la bodega cuenta con seguridad fisica: guarda de seguridad,
sensores de movimiento y circuito cerrado de video. Por ultimo, cabe mencionar que la
agencia de Cali es la segunda agencia mas importante de IBM en términos comerciales y por
las caracteristicas sociodemogréficas, los microcréditos son de uso comun en los
consumidores de esta ciudad.
6.3 Costos

Tabla 9:

Costo y gasto operacional mensual.

COSTOS Y GASTOS MENS UAL
PERSONAL $ 18,047,375
HONORARIOS $ 5,266,818
CONSULTA CENTRALES RIESGO $ 500,000
SUSCRIPCIONES $ 12,400,000
CERTIFICADO SSL $ 34,757
SERVICIO DE INTERNET $ 342,950
PLANES CELULAR $ 140,000
CAFETERIA $ 100,000
PAPELERIA $ 300,000
OTROS GASTOS $ 200,000
TOTAL COSTOS Y GASTOS $ 37,331,900
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Para cada afo, se destinard un porcentaje a publicidad del 1% para el primer afio, el

2% para el segundo afio y, el 3% para el tercer afio del total de monto de crédito aprobados.

Tabla 10:
Gastos de publicidad.

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3

ANO 1 $ 31,876,800 | $ 23,907,600 | § 15,938,400
ANO 2 $ 98,499,312 | § 82,082,760 | $ 65,666,208
ANO 3 $ 253,635,728 | § 228,272,156 | $ 177,545,010

El siguiente cuadro muestra el personal requerido para el primer afio y su respectivo
gasto, se tuvo en cuenta el salario de cada colaborador, auxilio de transporte, cesantias,

parafiscales, salud, pension, riesgos profesionales.



9

1

ANO1 0.2 0.04 0.16 0.0236 0.04 0.0417 0.0833 0.0833 0.01 12
. o ) Auxilio de \ . ICBFISENAICAJA ’ ) . . TOTAL POR VALOR
Cantidad Descripcion Cargo Salario Bono transporte Total Remuneracion Salud Pension ARL COMPENSACION Vacaciones Prima Cesantias | Int/Cesantias ENPLEADO | TOTAL X AfO
1| Auxiliar contable / cartera $ 1400000 |$ 280,000 |§ 102854 | § 1782854 |§ 67200 |§ 268800 |§ 30648 |$ 67200 § 70056 |§ 148512 [$ 148512 [§ 17,829 ] § 2,610,610 [ § 31,327,320
1{ Auxiliar call center § 1200000 [§ 240000 [§ 102,854 | § 1542854 [§ 57600 |§ 230400 |$ 33984 ($ 57600 |5  60048[$§ 128520 |§ 128520 | § 15429 [ § 2,254,954 [ § 27,059.448
1{ Auxiliar web (programacion) § 1200000 |§ 240,000 |§ 102854 | § 1542854 |§ 57600 |§ 230400 |§ 33984 |$ 57600 |§ 60048 |§ 128520 [$§ 128520 [§ 15429 | § 2,254.954 [ § 27,059,448
1{ Lider analista programacion § 2633409 [§ 5266828 - 1§ 3160091 |§ 126404 |§ 5056159  74518|§ 126404 1§ 131776 [§ 2632365 263236 [ § 31,601 | § 4682939 [ § 56,195,263
1{ Lider proyecio $ 3512128 702242 - |8 4213454 | 168538 |§ 674153 [§ 99438 168538 [§ 1757018 350981(S 350981 [$ 4213 [§ 6243918 | 74921,017
TOTAL § 99446218 1988924 |§ 308562 | $ 12242107 |§ 477342 [§ 1909367 |§ 281,632 |§ 477342 1§ 497,629 | § 1,019,768 | § 1,019,768 | § 122421 | § 18,047,375 | $216,568,496
AN02 02 0.04 0.16 0.0236 0.04 0.0417 0.0833 0.0833 0.01 12
. - . Auxilio de , ) |CBFISENACAJA ) ) . | TOTALPOR | VALOR
Cantidad Descripcion Cargo Salario Bono anspote Total Remuneracion Salud Pension ARL COMPENSACION Vacaciones |  Prima Cesantias | Int/Cesantias ENPLEADO | TOTAL X A0
2| Auxiliar confable / cartera § 1400000 {$ 280,000 § 105040 178594018 67200|8 268800(% 306489 67200{§ 70056 [§ 148769 [§ 148769 | § 17859 | § 26142418 62741773
2| Auxiliar cal center § 12000008 240000|§ 105940 1559405 5760018 230400(% 33,9849 57600|8  60048|8 128717 18717|% 15,459 | § 2,268,585 | § 54,206,029
2| Auxiliar web (programacion) § 1200000{8 240000(§ 10540($§ 154504018 5TH00|S 230400 (5 33984 (§ 5T600(§ 6004818 1877|8187 |8 15459 | § 2,058,585 | § 54,206,029
1] Lider analista programacion § 26334098 5266829 - |9 3160091 [§ 126404 [§ 5056159 745789 126404 [§ 1317769 2632368 263,236 | $§ 316018 4682939 | § 56,195,263
1] Lider proyech § 35128 T0042)8 - | 413454 1§ 168538 (8 674153 [§ 99438 (S 168538 [§ 175701 (8 350981[§ 350981 $§ 0135 |§ 643918 | § 74901017
TOTAL § 9044621(8 19889245 3178198 12251364 | § 477,342 [§ 19093678 281632 [$ A3 5 4976298 1020539 |5 1020539 | 122514 | § 18,058,266 | §302,216,112
Tabla 12: salarios de empleados afio 2.
ANO3 0.2 0.04 0.16 0.0236 0.04 0.0417 0.0833 0.0833 0.01 12
) - ) Auxilio de , ) ICBFISENAICAJA . ) ) | TOTALPOR | VALOR
Cantidad Descripcion Cargo Salario Bono trnsporte Total Remuneracion Salud Pension ARL COMPENSACION Vacaciones Prima Cesantias | Int/Cesantias ENPLEADO | TOTAL X AWO
2| Auxiliar contable § 1400000 {$ 280000 |§ 109,118$§ 1789118 [§  67200§ 268800 | 396488 672008 70056 § 149034 |§ 1490348 17891 [§ 2,617,980 [ § 62,831,520
7| Auxilar call center / Cartera § 1200000{$ 240000 |§ 109,118 $§ 1549118 [ 57600 [$ 230400 [§ 33,984 [$ 57600 |§ 600488 1290428 120042 15491 | § 2,262,324 | $190,035,217
2| Auxiliar web (programacion) § 1200000($ 240000 |§ 1091188 1549118 | § 57600 |§ 230400 (§ 33984 ($§ 57600 |5 60048 (S 129042(§ 129,042 |$ 15491 [§ 2,262,324 [ § 54,295,776
1] Lider analista programacion § 2633400|9 526682 [§ - |$ 3160001 |§ 12640418 5056158  74518]$ 1264048 131776 (8 263236 (9 263236 [$ 316018 4682939 | § 56,195,263
1] Lider proyech § 35121208 702242 ($ - |§ 421345415 168538 [§ 6741535 994389 168538 [§ 175701 [§ 350981 [§ 350981 [$ 421355 6243918 § 74927017
TOTAL § 0044621[8 1988924 |§ 3273538 12260809 | § 4773428 1909367 |8  281632] 8 AT7342 [ 497629 [§ 1021333 [§ 1021333 [§ 122,609 | § 18,069,485 | §438,284,793

Tabla 13: salarios de empleados afio 3
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Tabla 14:

Honorarios

Honorarios
HONORARIOS
ASESOR LEGAL 1.755.606
ASESOR TRIBUTARIO 877.803
CONTADOR 2.633.409
TOTAL HONORARIOS 5.266.818

6.4. Entorno legal

En cuanto al entorno legal de la fundacion, hay que tener en cuenta lo siguiente:

1. Requisitos de licencia: En este caso no aplica, pues basta con el registro en camara
de comercio y la solicitud del Rut respectivo. Asi mismo, se debera solicitar ante el
Departamento de Santander, el reconocimiento de la personeria juridica de la

fundacion.

2. Permisos: teniendo en cuenta que no se contara con un establecimiento abierto al

publico, no se requiere permiso alguno.

3. Regulaciones sanitarias o ambientales: No aplica, por ahora no se solicitaran

licencias ambientales.
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4. Regulaciones laborales: Codigo Sustantivo del Trabajo y demas leyes que regulan

las vinculaciones laborales en el pais, son aplicables.

5. Regulaciones especiales que cubre su industria o sector: Los Decretos 2150 de 1.995,
Decreto 427 de 1.996, determinan los lineamientos de constitucion de entidades sin

animo de lucro.

6. Permisos de construccion y zonificacion: no aplican, teniendo en cuenta que no se

iniciara ningun tipo de construccion.

7. Segurosy su cobertura: no reviste de obligatoriedad para adquirir pélizas de seguro.
8. Registro de marcas comerciales, derechos de autor o patentes: no aplica, solamente
se revisa la homonimia frente al nombre de la fundacién en el registro de la camara de
comercio, ya que el articulo 4° del Decreto 427 de 1996 prohibe a las Cémaras de
Comercio inscribir una entidad sin animo de lucro, con el mismo nombre de otra ya

inscrita.

6.5. Personal

Para el primer afio, el personal que estard encargado del desarrollo de la operacion de
Multicrédito es un auxiliar contable que llevara el estado de cartera de la fundacion, un
auxiliar para la atencion del call center, un auxiliar web (programacion), un lider analista de

programacion, asesor tributario (que no entra en la némina), el contador, que ira una vez a la
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semana durante el primer afio y, de acuerdo a las necesidades de la operacién, prestara sus
servicios con més frecuencia y, el lider principal del proyecto. Ahora, a medida que se
fortalezca la operacion de la IMF, se va a reforzar el equipo, por esto, ya para el segundo afio,
estaran los mismos empleados més otro auxiliar del call center y, finalmente, para el tercer
afio, se estima que para el personal se integre un auxiliar de cartera (que Unicamente estara a
cargo de esta labor), otro auxiliar de programacion y tres auxiliares méas para atender el call
center y terminen siendo cinco el equipo que atienda las llamadas de la IMF.

En cuanto a los contratos, los empleados se seleccionaran por medio de plataformas
virtuales como computrabajo, donde tendrén su estudio de seguridad (poligrafia y visita
domiciliaria), bateria de pruebas psicométricas y una entrevista por parte del lider encargado
de Multicrédito. EI perfil profesional se exige para el lider, contador y asesor tributario y,
los deméas empleados deben contar con experiencia en el cargo y formacion académica
técnica o una tecnologia como minimo.

En cuanto al salario de los empleados, este se hara mensual, por némina, y por el
primer afio sera un contrato temporal, después de este periodo, sera un contrato directo a
término fijo de 1 afio y prorrogable por el mismo periodo y, el horario que cumpliran seré de
sera de 9:00 am hasta las 6:00 pm de lunes a domingo, con su respectiva hora de receso donde
podréan almorzar.

Los establecimientos comerciales tienen mayor comercio durante los dias sabados,
domingos y festivos, por eso, para estos dias se va a requerir de mas atencion y rapidez por
parte del equipo de Multicrédito. Los dias que los empleados cumplan un horario de fin de
semana, tendran una rotacion especial; por ejemplo, si un empleado trabaja el domingo, el

lunes se le otorga el descanso. El auxiliar contable y de cartera es el encargado de los estados
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de cuenta, de los recaudos, del analisis de rotacion, de gestionar la cartera en deterioro, es
decir, de hacer los reportes al auxiliar del call center de quién tiene cuotas pendientes. Ahora,
el &rea de comunicacién o call center, debe llamar a los clientes que tienen cuotas pendientes,
recibir llamadas de consumidores por si tienen alguna duda o de los distribuidores de las
tiendas. En cuanto al auxiliar web, es el que apoya lo de programacion, resuelve inquietudes
de los distribuidores referentes a la pagina y, el lider analista, es el jefe del &rea de
programacion o web, él revisa los codigos y usa un lenguaje PHP y, a su vez, tiene a cargo a
su auxiliar que es el que apoya este proceso. Por Gltimo, esté la cabeza de la operacion, que
es el lider principal, el jefe inmediato de los otros empleados, el que coordina y articula los
diferentes miembros de la agencia y se encarga de plantear estrategias o tacticas para lograr
cumplir los objetivos y metas que se trazo la fundacion.

Para ciertas funciones, como el aseo de las oficinas y la seguridad de la bodega, estos
empleados entran en la némina de la compafiia. Sin embargo, profesionales que atienden el
area de contaduria (que vendra eventualmente en el primer afio) y el asesor tributario, si seran
responsabilidad de la fundacion Multicrédito. Finalmente, si se requiere de un servicio como
mensajeria, se contratard por dias o el tiempo que sea necesario, pero de otra empresa que

preste este servicio.

6.5.1. Politicas de evaluacion
Los empleados seran evaluados respecto a la cantidad de créditos aprobados diariamente
en un periodo mensual. Se implementara la evaluacién por valores de IBM trimestralmente,
para mantener seguimiento a la dindmica del equipo de trabajo, también se tendra en cuenta

la cantidad de crédito solicitado versus créditos aprobados, los gastos mensuales sobre los
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créditos aprobados, ausentismo del personal, cartera mayor a 90 dias, cartera mayor a 210
dias.

La autoridad sera delegada al lider del proyecto, aun asi, tendré revisiones mensuales del
equipo de auditoria de Milan. La aprobacion de los créditos sera con el cumplimiento de los
requisitos definidos y podré ser otorgado por la persona de cartera, call center y lider. Los
incentivos al equipo vienen con la consecucion de la cantidad mensual de créditos aprobados
establecidos por la meta, el porcentaje de cartera mayor a 90 dias y el porcentaje de cartera
mayor a 210 dias. Estos indicadores tendran una repercusion en el bono mensual por
indicadores, ya que todos los salarios de Multicrédito tendrdn un componente fijo y uno

variable, este Gltimo sera maximo el 20% del total de remuneracién del colaborador.

El proceso disciplinario tendra varias etapas:

1. Retroalimentacion escrita.

2. Acta descargos con suspension.

3. Acta de descargos con terminacion del contrato si la falla es repetitiva y genera

perjuicios a Multicrédito.

Cuando el empleado renuncie, se coordina con el lider la fecha del retiro y se le efectuara
una entrevista de retiro para conocer sus motivos y aquellos que Multicrédito podria hacer

mejor y finalmente se hacen los examenes fisicos de retiro.
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6.6. Inventarios

Fundacion Multicrédito tendra como inventario la cartera, los créditos que se van a
otorgar y, su stock, es el nimero de solicitudes de crédito que se aprueben con esta entidad,
en este caso, se espera que, para el tercer afio de estar funcionando, ya se logre aprobar 6.641
solicitudes de crédito. Desde la junta directiva se defini6 que la cartera estuviera distribuida
asi: el 50% a doce meses, el 30% a seis meses y el 20% a tres meses. El 84% va a rotar con
estos porcentajes, 1o que significa que esta proporcion rotaria en 8.4 meses. Sin embargo,
para determinar el 100% de la cartera hay que considerar dos aspectos: en primer lugar, segun
el estudio de Prieto y Vasquez (2017) “el 19% de la cartera de las IMF se deteriora (Pg. 45)”,
es decir, es la cartera que se va a prolongar el pago pero que finalmente si lo hacen vy, el
segundo, segun el Banco Interamericano de Desarrollo (2003) “el 6% de ese 100% es de
provision, es decir, la cartera que se castiga o que no se va a cancelar (pg.8)”. En conclusion,
teniendo en cuenta estos datos, la cartera que se refinancia y realmente se paga es el 13%.
En cuanto al caso de la fundacion Multicrédito, la cartera que se va a prolongar mas tiempo
(la que se refinancia) se determind que se puede cancelar en un periodo maximo de 18 meses,
por lo que, (8.4 x 0.84) + (18 x 0.3) + (24 x 0.06) es igual a 10.83 meses; lo que quiere decir
que la rotacién de cartera en Multicrédito del 100% sera en 10.83 meses.

En promedio, segin Asobancaria (2018) “la rotacion del mercado en créditos de
consumo esta en 57.5 meses (pg.31)”. Las IMF intencionalmente han hecho que esta clase
de créditos tengan periodos largos de pago, con el fin de generar mayor rentabilidad. Segun
estos datos, Multicrédito propone un tiempo corto de rotacion para minimizar los riesgos de
pérdida de cartera, por eso, se financia el crédito a maximo 12 meses y con un precio

promedio del articulo de 1.200.000.
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6.7. Proveedores

Fundacion Multicrédito va a prestar sus servicios con el capital o apoyo financiero de la
compafiia Industrias Milan. Los costos no fluctuan, porque todo viene en forma de donacion.
Los gastos y costos que se calcularon para iniciar con este proyecto serd depositado por la
empresa IBM en las cuentas de Multicrédito, sin embargo, a medida que se vaya
fortaleciendo la operacién, la compafiia va a ir otorgando el dinero que sea necesario para
que se siga consolidando esta IMF. A su vez, Industrias Milan haré auditoria mensual de la
operacion que lleva la fundacion y de ahi se gestionara sin faltan algunos procesos por
complementar o si se puede fortalecer méas en lo que se esté trabajando. Por otra parte, el
software que se va a desarrollar es “in house”, el cual esta establecido dentro de los costos
que se propusieron en otro apartado del texto (6.3). Es decir, como es de desarrollo propio,

creado por Multicrédito, al igual que la creacién de la interface, tampoco habra proveedores.
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7. Gestién y organizacion

Durante el horario establecido para la atencion del servicio de Multicrédito (9:00am a
6:00pm) el profesional que esta a cargo del proyecto es el lider, el encargado de dirigir y
guiar a los otros empleados en la operacion. El sera el que asuma la responsabilidad en la
toma de decisiones del proceso, si hay alguna dificultad con un cliente, con un distribuidor,
con la atencion al consumidor que le presten los funcionarios de la IMF, que se reporte con
regularidad (mensualmente) el registro y analisis de las acciones o KPI del plan estratégico
de cada operario desde su area, trabajar en corregir las debilidades que hayan, plantear
posibles acciones ante las amenazas que se presenten y, fortalecer las tareas que se esten
haciendo correctamente. En resumen, el lider es la base de la operacion, es el profesional que
apoya tanto el proceso administrativo como el financiero, por eso, es indispensable integrar
en este cargo un profesional con amplia experiencia y afinidad en el &rea econdémica y de
administracion y, por supuesto, con grandes habilidades gerenciales y de liderazgo para poder

dirigir el equipo de la fundacion.

Siendo Multicrédito una entidad financiera que otorga créditos a personas con poca
capacidad adquisitiva, se requiere de un equipo de profesionales con conocimientos y
habilidades en el area de finanzas. Ahora, comenzando por el lider de la fundacion, el
siguiente con mas conocimientos o que esta soportado en esta area es el auxiliar de cartera,
que es el mismo que auxiliar contable en el primer afo, por esto, desde la junta directiva se
definid que si en algin momento se requiere de un reemplazo o sustitucion por determinado
tiempo por alguna eventualidad (incapacidades, accidentes, enfermedad), este empleado es
el que puede dirigir mejor un proceso financiero, gerencial y administrativo como se requiere

en Multicrédito. Sin embargo, los demas integrantes de la operacion de la IMF son
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imprescindibles en el proceso de solicitud, gestion y aprobacién de los créditos de la

fundacion. Al respecto, podemos observar la siguiente matriz con el personal y las

habilidades que requiere cada uno para esta institucion financiera:

Tabla 15:

Habilidades del equipo Multicrédito.

Nombre del miembro del

Habilidades especificas

¢Por qué es relevante?

equipo

-Visionario. Dirige, orienta y guia al

Lider del proyecto -Estratega. equipo de Multicrédito.
Es el encargado de los
.- estados de cuenta, de los

- -Metdodico. s
Auxiliar contable/ cartera © . recaudos, del analisis de

-Agil en finanzas. - .

rotacion de gestionar la

cartera en deterioro.

Auxiliar del call center

-Empaético.
-Proactivo.

Porque es el atiende vy
resuelve dudas del
consumidor final 'y del

distribuidor y, se comunica
con los clientes que estan
pendientes en cuotas o
desean refinanciar su crédito.

Lider de programacion

-Programar pensando en la
experiencia del usuario.
-Pensamiento logico.

Es el que revisa los codigos y
usa un lenguaje PHP y tiene
a cargo para este trabajo al
auxiliar web.

Auxiliar  web o de
programacion.

-Pensamiento logico.
-Desarrollo de pensamientos
intuitivos.

El auxiliar web es el que esta
a cargo de dar solucion
inmediata a las dificultades
que haya con la pagina de
Multicrédito y apoyar el
desarrollo de la plataforma.
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La anterior matriz presenta el personal que va a estar encargado de la operacion de
Multicrédito en la primera fase, es decir, en el primer afio de prestar su servicio. Sin embargo,
a medida que se fortalezca la operacion, cada afio va a aumentar el personal que requiere la
entidad y el equipo va a ser de a dos o tres empleados por area de los que, en el proceso de
contratacion se tendra en cuenta que el empleado tenga estas habilidades que se mencionan
en la matriz para ejercer sus labores lo mejor posible.

Ademas del personal inicial de la fundacion, hay un apoyo profesional que eventualmente se
requiere para el proceso de Multicrédito. A continuacion, es importante observar el siguiente

cuadro:

Tabla 16:
Apoyo profesional al equipo Multicrédito.

Profesional /equipo

profesional ¢ Quiénes son en Multicrédito?

Multicrédito contard con la misma junta directiva de
Industrias Milan que son los tres socios y cuatro
1. Junta directiva miembros de junta (Sabrina Molina, Gregorio
Cardona, Rafael Galeano, Alfredo Gémez , Claudio

Molina, Gerardo Molina y Ricardo Molina).

Gregorio Cardona, que también pertenece como asesor
2. Consejo asesor de de gestion de Milan y, Claudio Molina, socio

gestion encargado del proyecto.
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. Abogado(s)

Toda gestion que requiera de abogados sera asesorada
por dos bufets que trabaja con Milan: bufet de William

GOmez y el de Lina Pedraza.

Contador(es)

El contador que llevara todo el proceso financiero de
la fundacion ird una vez a la semana y es diferente al

contador de planta de IBM.

. Agente(s) de seguros

La aseguradora sera A&S seguros.

Banquero(s)

Todos los movimientos bancarios que se hagan por

parte de Multicrédito seran por Bancolombia.

Consultor(es)

Los mismos miembros de junta directiva son a su vez

consultores en Multicrédito.
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8. Gastos de inicio y capitalizacion (si aplica)

La infraestructura de Industrias Milan Cali comprende 11.000 metros dentro de la
ciudad, lo que indica que en esta bodega hay suficiente espacio fisico para adecuar las
oficinas de Multicrédito. Comprar lo necesario para los puntos de trabajo de cada empleado
requiere de un costo inicial importante, sin embargo, IBM ofrece desde el inicio en forma de
donacidn todo el capital que necesita esta operacion para poder prestar sus servicios y, a su
vez, realizara mensualmente las auditorias de cada proceso para verificar qué se puede
fortalecer y qué necesita (referente a lo econémico) la entidad financiera para seguir
funcionando.

Inicialmente, se requiere computador para cada empleado, servicio de internet,
papeleria, publicidad, pago de celulares de cada operario, el servidor, los escritorios, el sueldo
del personal, los honorarios de los profesionales que apoyan el proceso, entre otras cosas.
Todo el costo inicial sera donado por Milan cuando inicie Multicrédito a prestar sus servicios
y, periédicamente, seran entregados los demas valores que se soliciten a medida que se vayan

necesitando.

Tabla 17:
Capex
CANTIDAD CONCEPTO VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
5|Computador $ 1,500,000 | § 7,500,000
1|Servidor 9 11,470,800 | $ 11,470,800
5|Escritorios $ 269,900 | $ 1,349,500
TOTAL $ 13,240,700 | $ 20,320,300




GASTOS MENSUALES

PERSONAL $ 18,047,375
HONORARIOS $ 5,266,818
CONSULTA CENTRALES RIESGO $ 500,000
SUSCRIPCIONES $ 12,400,000
CERTIFICADO SSL $ 34,757
SERVICIO DE INTERNET $ 342,950
PLANES CELULAR $ 140,000
CAFETERIA $ 100,000
PAPELERIA $ 300,000
PUBLICIDAD $ 2,656,400
OTROS GASTOS $ 200,000

TOTAL $ 39,988,300
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Tabla 18:

Estado de resultado escenario 1

9. Plan financiero

INDUSTRIAS MILAN FUNDACION MULTICREDITO

ESTADO DE RESULTADO

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE ANO 1, 2, 3

INTERES

COMISION

AVAL

INGRESOS OPERACIONALES

PERSONAL

HONORARIOS

CONSULTA CENTRALES RIESGO
SUSCRIPCIONES

CERTIFICADO SSL

SERVICIO DE INTERNET
PLANES CELULAR

CAFETERIA

PAPELERIA

PUBLICIDAD

OTROS GASTOS

DETERIORO CARTERA
DEPRECIACION

COSTOS Y GASTOS OPERACIONALES

EXCEDENTE OPERACIONAL

Gastos financieros

EXCEDENTE ANTES DE IMPUESTO
Provision Impuesto

EXCEDENTE

EBITDA

©® P hH P

P P P P PP PP PP P PP

9 P P

ANO 1

580,157,760

31,876,800
318,768,000
930,802,560

216,568,496
63,201,816
6,000,000
148,800,000
417,084
4,115,400
1,680,000
1,200,000
3,600,000
31,876,800
2,400,000
191,260,800
2,782,030
673,902,426

256,900,134
12,750,720
244,149,414
48,829,883

195,319,531

438,192,244
47%

ANO 2

896,343,739
49,249,656
492,496,560
1,438,089,955

302,276,112
65,097,870
6,180,000
153,264,000
429,597
4,238,862
1,730,400
1,236,000
3,708,000
98,499,312
2,472,000
104,237,136
3,765,429
747,134,718

690,955,237

19,699,862
671,255,375
134,251,075

537,004,300

779,257,940
54%

©® P hH P

P P P PP PP PP PP P PP

©« h
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ANO 3

1,538,723,419
84,545,243
845,452,428
2,468,721,090

438,284,793
67,050,807
6,365,400
157,861,920
442,484
4,366,028
1,782,312
1,273,080
3,819,240
253,635,728
2,546,160
211,773,521
5,408,598
1,154,610,071

1,314,111,019
33,818,097
1,280,292,922
256,058,584

1,024,234,337

1,497,475,040
61%
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Este es un escenario ideal que permite alcanzar la meta propuesta en el tercer afio,
operando al 100% la cantidad de créditos a aprobar para la financiacion de bicicletas. Es
probable para cada uno de los afios dadas las facilidades de crédito para los posibles clientes.
Durante los tres afios se arrojan utilidades positivas y un crecimiento considerable en la
utilidad, las estimaciones efectuadas con referencia a los costos son razonables y ejecutables

en los valores presupuestados como se podra observar en el plan financiero.
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Tabla 19:

Estado de flujo de efectivo escenario 1.

INDUSTRIAS MILAN FUNDACION MULTICREDITO
ESTADO DE FLUJO DE EFECTIVO
AL 31 DE DICIEMBRE DE ANO 1, 2, 3

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3

INGRESOS

SALDO INICIAL $ 39,988,300 $ 478,180,544 $1,203,274,610
INTERES $ 580,157,760 $ 896,343,739 $1,538,723,419
AVAL $ 318,768,000 $ 492496560 $ 845452428
COMISION $ 31876800 $ 49249656 $ 84545243
COLOCACION PRESTAMOS $ 3,187,680,000 $1,737,285,600 $3,529,558,680
INVERSION INICIAL $ 39,988,300

TOTAL INGRESOS $ 39,988,300 $ 4,158,470,860 $3,653,556,099 $7,201,554,380
EGRESOS

ACTIVOS $ 5333991 § 8,931,685
PERSONAL $ 216,568,496 §$ 302,276,112 § 438,284,793
HONORARIOS $ 63201816 § 65097870 § 67,050,807
CONSULTA CENTRALES RIESGO $ 6,000,000 $§ 6,180,000 $ 6,365,400
SUSCRIPCIONES $ 148,800,000 $ 153,264,000 § 157,861,920
CERTIFICADO SSL $ 417,084 § 429597 § 442,484
SERVICIO DE INTERNET $ 4115400 $ 4238862 $§ 4,366,028
PLANES CELULAR $ 1,680,000 $§ 1,730,400 $ 1,782,312
CAFETERIA $ 1,200,000 $ 1,236,000 $ 1,273,080
PAPELERIA $ 3,600,000 § 3,708,000 $ 3,819,240
PUBLICIDAD $ 31876800 § 98,499,312 § 253,635,728
OTROS GASTOS $ 2,400,000 $§ 2472000 § 2,546,160
GASTOS FINANCIEROS $ 12,750,720 $ 19,699,862 § 33,818,097
IMPUESTO $ 48829883 § 134,251,075
DISTRIBUIDOR $ 3,187,680,000 $1,737,285,600 §3,529,558,680
TOTAL EGRESOS $ $ 3,680,290,316 $2,450,281,489 $4,643,987,489
EFECTIVO Y EQUIVALENTE A EFECTIVO $ 39,988,300 §$ 478,180,544 $1,203,274,610 $2,557,566,890




Tabla 20:

Estado de situacion financiera individual del escenario 1.

INDUSTRIAS MILAN FUNDACION MULTICREDITO
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA INDIVIDUAL
AL 31 DE DICIEMBRE DE ANO 1,2, 3

ACTIVO

Disponible

Deudores

Deterioro de cartera
Propiedad Planta y Equipo
Depreciacion Acumulada
TOTAL ACTIVOS

PASIVO

Obligacion Distribuidor
Impuestos

TOTAL PASIVO

PATRIMONIO

Capital

Excedentes
Excedentes retenidos
TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO + PATRIMONIO

ANO 0

$ 39,988,300

$ 20,320,300

ANO1

$ 478,180,544
$3,187,680,000

-$ 191,260,800

$ 20,320,300

- 2,782,030

ANO 2

$ 1,203,274,610
$ 4,924,965,600
-$ 295,497,936
$ 25,654,291
-$ 6,547,459
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ANO 3

$ 2,557,566,890
$ 8,454,524,280
-$ 507,271,457
$ 34585976
-$ 11,956,057

$ 60,308,600

$3,492,138,014

$ 5,851,849,106

$10,527,449,632

$3,187,680,000
$ 48,829,883

$ 4,924,965,600
$ 134,251,075

$ 8,454,524.280
$ 256,058,584

$3,236,509,883

$ 5,059,216,675

$ 8,710,582,864

$ 60,308,600

$ 60,308,600
$ 195,319,531

$ 60,308,600
$ 537,004,300
$ 195,319,531

$ 60,308,600
$ 1,024,234,337
$ 732,323,831

$ 60,308,600

$ 255,628,131

$ 792,632,431

$ 1,816,866,768

$ 60,308,600

$3,492,138,014

$ 5,851,849,106

$10,527,449,632




Tabla 21:

Estado de Resultado escenario 2

INDUSTRIAS MILAN FUNDACION MULTICREDITO

ESTADO DE RESULTADO

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE ANO 1, 2, 3

INTERES

COMISION

AVAL

INGRESOS OPERACIONALES

PERSONAL
HONORARIOS
CONSULTA CENTRALES RIESGO
SUSCRIPCIONES
CERTIFICADO SSL
SERVICIO DE INTERNET
PLANES CELULAR
CAFETERIA

PAPELERIA
PUBLICIDAD

OTROS GASTOS
DETERIORO CARTERA
DEPRECIACION

COSTOS Y GASTOS OPERACIONALES

EXCEDENTE OPERACIONAL
Gastos financieros

EXCEDENTE ANTES DE IMPUESTO

Provision Impuesto
EXCEDENTE

EBITDA

- P P P P PO P P P P PP P PP P P P P

o

ANO1

435,118,320

23,907,600
239,076,000
698,101,920

216,568,496
63,201,816
6,000,000
148,800,000
417,084
4,115,400
1,680,000
1,200,000
3,600,000
23,907,600
2,400,000
143,445,600
2,782,030
618,118,026

79,983,894

9,563,040
70,420,854
14,084,171

56,336,683

216,648,484
31%

¥ P N P P P P P P PO PO P PP @ N L P

©w N

ANO 2

746,953,116
41,041,380
410,413,800
1,198,408,296

302,276,112
65,097,870
6,180,000
153,264,000
429,597
4,238,862
1,730,400
1,236,000
3,708,000
82,082,760
2,472,000
102,802,680
3,765,429
729,283,710

469,124,586
16,416,552
452,708,034
90,541,607

362,166,427

559,276,143
47%

P N N O P P P P P P A O PO P ©® N P P

<

ANO 3

1,384,851,077
76,090,719
760,907,185
2,221,848,981

438,284,793
67,050,807
6,365,400
157,861,920
442,484
4,366,028
1,782,312
1,273,080
3,819,240
228,272,156
2,546,160
210,296,031
5,408,598
1,127,769,008

1,094,079,972
30,436,287
1,063,643,685
212,728,737

850,914,948

1,279,348,314
58%
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Es un escenario probable, donde se observa aun un comportamiento positivo en el
primer afio y un crecimiento significativo durante los siguientes. En este escenario se esta
operando al 30% el primer afio, es decir, implementando las estrategias adecuadas, es viable
alcanzarlo e incluso superar las expectativas. A pesar de una operacion al 90%, seguimos
obteniendo una rentabilidad optima, siendo este el resultado de los créditos aprobados y de
las condiciones que se dan para que el cliente adquiera uno.

Tabla 22:
Estado de Flujo de Efectivo escenario 2.

INDUSTRIAS MILAN FUNDACION MULTICREDITO
ESTADO DE FLUJO DE EFECTIVO
AL 31 DE DICIEMBRE DE ANO 1, 2, 3

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3

INGRESOS

$ 38,988,300 $ 255,636,784 $ 795,494,765
INTERES $ 435,118,320 $ 746,953,116 $1,384,851,077
AVAL $ 239,076,000 $ 410,413,800 $ 760,907,185
COMISION $ 23,907,600 $ 41,041,380 $ 76,090,719
COLOCACION PRESTAMOS $ 2,390,760,000 $1,713,378,000 $3,504,933,852
INVERSION INICIAL $ 38,988,300
TOTAL INGRESOS $ 38,988,300 $ 3,127,850,220 $3,167,423,080 $6,522,277,598
EGRESOS
ACTIVOS $ 5,333,991 $ 8,931,685
PERSONAL $ 216,568,496 $ 302,276,112 $ 438,284,793
HONORARIOS $ 63,201,816 $ 65,097,870 $ 67,050,807
CONSULTA CENTRALES RIESGO $ 6,000,000 $ 6,180,000 $ 6,365,400
SUSCRIPCIONES $ 148,800,000 $ 153,264,000 $ 157,861,920
CERTIFICADO SSL $ 417,084 $ 429597 $ 442,484
SERVICIO DE INTERNET $ 4,115,400 $ 4,238,862 $ 4,366,028
PLANES CELULAR $ 1,680,000 $ 1,730,400 $ 1,782,312
CAFETERIA $ 1,200,000 $ 1,236,000 $ 1,273,080
PAPELERIA $ 3,600,000 $ 3,708,000 $ 3,819,240
PUBLICIDAD $ 23,907,600 $ 82,082,760 $ 228,272,156
OTROS GASTOS $ 2,400,000 $ 2,472,000 $ 2,546,160
GASTOS FINANCIEROS $ 9,563,040 $ 16,416,552 $ 30,436,287
IMPUESTO $ 14,084,171 $ 90,541,607
DISTRIBUIDOR $ 2,390,760,000 $1,713,378,000 $3,504,933,852
TOTAL EGRESOS $ - $ 2,872,213,436 $2,371,928,314 $4,546,907,811

EFECTIVO Y EQUIVALENTE A EFECTIVO $ 38,988,300 $ 255,636,784 $ 795,494,765 $1,975,369,788




Tabla 23:

Estado de Situacion Financiera Individual del escenario 2.

INDUSTRIAS MILAN FUNDACION MULTICREDITO
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA INDIVIDUAL

ACTIVO

Disponible

Deudores

Deterioro de cartera
Propiedad Planta y Equipo
Depreciacion Acumulada
TOTAL ACTIVOS

PASIVO

Obligacion Distribuidor
Impuestos

TOTAL PASIVO

PATRIMONIO

Capital

Excedentes / Perdida
Excedentes/ Perdidas retenidos
TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO + PATRIMONIO

AL 31 DE DICIEMBRE DE ANO 1,2, 3

111

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
38,988,300 § 255,636,784 § 795494765 § 1,975,369,788
$2,390,760,000 $ 4,104,138,000 $ 7,609,071,852
-§ 143445600 -§ 246,248,280 -§ 456,544,311
20,320,300 $ 20,320,300 $ 25654291 § 34,585,976
-§ 2,782,030 -§ 6,547,459 -§ 11,956,057
59,308,600 $2,520,489,454 $ 4,672,491,317 $ 9,150,527,247
$2,390,760,000 § 4,104,138,000 $ 7,609,071,852
$ 14084171 § 90,541,607 § 212,728,737
$2,404,844,171 $ 4,194,679,607 $ 7,821,800,589
59,308,600 $§ 59,308,600 § 59,308,600 § 59,308,600
$ 56336683 § 362,166,427 § 850,914,948
$ 56,336,683 § 418,503,110
59,308,600 $ 115645283 §$§ 477,811,710 $ 1,328,726,658
59,308,600 $2,520,489,454 $ 4,672,491,317 $ 9,150,527,247




Tabla 24:

Estado de Resultado escenario 3

INDUSTRIAS MILAN FUNDACION MULTICREDITO

ESTADO DE RESULTADO

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE ANO 1, 2, 3

INTERES

COMISION

AVAL

INGRESOS OPERACIONALES

PERSONAL
HONORARIOS
CONSULTA CENTRALES RIESGO
SUSCRIPCIONES
CERTIFICADO SSL
SERVICIO DE INTERNET
PLANES CELULAR
CAFETERIA

PAPELERIA

PUBLICIDAD

OTROS GASTOS
DETERIORO CARTERA
DEPRECIACION

COSTOS Y GASTOS OPERACIONALES

EXCEDENTE OPERACIONAL
Gastos financieros

EXCEDENTE ANTES DE IMPUESTO

Provision Impuesto
EXCEDENTE

EBITDA

@ P AP &P

P P P P D P PP PP PP PP

-$

-$

ANO 1

290,078,880

15,938,400
159,384,000
465,401,280

216,568,496
63,201,816
6,000,000
148,800,000
417,084
4,115,400
1,680,000
1,200,000
3,600,000
15,938,400
2,400,000
95,630,400
2,782,030
562,333,626

96,932,346
6,375,360
103,307,706

103,307,706

4,895,276
-1%

P P P PP PP PP PP ¥ P hH P

9 P P

ANO 2

597,562,493

32,833,104
328,331,040
958,726,637

302,276,112
65,097,870
6,180,000
153,264,000
429,597
4,238,862
1,730,400
1,236,000
3,708,000
65,666,208
2,472,000
101,368,224
3,765,429
711,432,702

247,293,935
13,133,242
234,160,693
46,832,139

187,328,555

339,294,347
35%

P P P PP OO PP PP PP 9 P L P

©9H L P
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ANO 3

1,077,106,393
59,181,670
591,816,700
1,728,104,763

438,284,793
67,050,807
6,365,400
157,861,920
442,484
4,366,028
1,782,312
1,273,080
3,819,240
177,545,010
2,546,160
158,091,396
5,408,598
1,024,837,227

703,267,535

23,672,668
679,594,867
135,918,973

543,675,894

843,094,861
49%

Este escenario nos muestra un inicio con pérdidas, siendo este un comportamiento

esperado de una operacion al 20%, para alcanzar el punto de equilibrio es necesario aprobar

1.623 créditos. Para el siguiente afio, operando al 40% genera un excedente positivo pero no
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se alcanza a cubrir el 100% de del negativo del primer afio. En el afio 3 operando al 70%

muestra un resultado positivo, donde se absorben la pérdida del saldo del primer afio.

Tabla 25:

Estado de Flujo de Efectivo escenario 3.

INDUSTRIAS MILAN FUNDACION MULTICREDITO

INGRESOS

SALDO INICIAL

INTERES

AVAL

COMISION

COLOCACION PRESTAMOS
INVERSION INICIAL

TOTAL INGRESOS

ANO O

$ 38,988,300

ESTADO DE FLUJO DE EFECTIVO
AL 31 DE DICIEMBRE DE ANO 1, 2, 3

ANO 1

$ 38,988,300
$ 290,078,880
$ 159,384,000
$ 15,938,400
$ 1,593,840,000

ANO2

$ 34,093,024
$ 597,562,493
$ 328,331,040
$ 32,833,104
$1,689,470,400

ANO3

$ 368,053,379
$1,077,106,393
$ 591,816,700
$ 59,181,670
$2,634,856,596

EGRESOS

$ 38,988,300

$ 2,098,229,580

$2,682,290,061

$4,731,014,738

ACTIVOS

PERSONAL
HONORARIOS
CONSULTA CENTRALES RIESGO
SUSCRIPCIONES
CERTIFICADO SSL
SERVICIO DE INTERNET
PLANES CELULAR
CAFETERIA

PAPELERIA
PUBLICIDAD

OTROS GASTOS
GASTOS FINANCIEROS
IMPUESTO
DISTRIBUIDOR

TOTAL EGRESOS

$ 216,568,496
$ 63201816
$ 6,000,000
$ 148,800,000
$ 417,084
$ 4,115,400
$ 1,680,000
$ 1,200,000
$ 3,600,000
$ 15,938,400
$ 2,400,000
$ 6,375,360

$ 1,593,840,000

5,333,991
302,276,112
65,097,870
6,180,000
153,264,000
429,597
4,238,862
1,730,400
1,236,000
3,708,000
65,666,208
2,472,000
13,133,242
$ -
$1,689,470,400

€ N N N O P PO PO PO O PO P NP

8,931,685
438,284,793
67,050,807
6,365,400
157,861,920
442,484
4,366,028
1782,312
1,273,080
3,819,240
177,545,010
2,546,160
23,672,668
$ 46,832,139
$2,634,856,596

R R - A =~ A = < e o <

EFECTIVO Y EQUIVALENTE A EFECTIVO

$ 2,064,136,556

$2,314,236,681

$3,575,630,321

$ 38,988,300

$ 34,093,024

$ 368,053,379

$1,155,384,417
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Tabla 26:
Estado de Situacion Financiera Individual escenario 3.
INDUSTRIAS MILAN FUNDACION MULTICREDITO

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA INDIVIDUAL
AL 31 DE DICIEMBRE DE ANO 1, 2, 3

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3

ACTIVO

Disponible $ 38988300 $ 34,093,024 $ 368,053,379 $ 1,155,384,417
Deudores $1,593,840,000 $ 3,283,310,400 $ 5,918,166,996
Deterioro de cartera -§ 95,630,400 -$ 196,998,624 -$ 355,090,020
Propiedad Planta y Equipo $ 20,320,300 $ 20,320,300 § 25,654,291 § 34,585,976
Depreciacion Acumulada -$ 2,782,030 -$ 6,547,459 -$ 11,956,057
TOTAL ACTIVOS $ 59,308,600 $1,549,840,894 $ 3,473,471,987 $ 6,741,091,312
PASIVO

Obligacion Distribuidor $1,593,840,000 $ 3,283,310,400 $ 5,918,166,996
Impuestos $ - $ 46832139 $ 135918973
TOTAL PASIVO $1,593,840,000 $ 3,330,142,539 $ 6,054,085,969
PATRIMONIO

Capital $ 59308600 $ 59,308,600 $ 59,308,600 $ 59,308,600
Excedentes / Perdidas -$ 103,307,706 $ 187,328,555 $ 543,675,894
Excedentes / Perdidas retenidos -§ 103,307,706 § 84,020,849
TOTAL PATRIMONIO $ 59,308,600 -$ 43,999,106 $ 143,329,449 §$ 687,005,342

TOTAL PASIVO + PATRIMONIO $ 59,308,600 $1,549,840,894 § 3,473,471,987 $ 6,741,091,312

En conclusion, el proyecto visto desde un escenario favorable como en uno en el cual
se pueda reflejar en el primer afio un EBITDA negativo tiene la capacidad de recuperarse en

su totalidad en el tercer afio, por lo tanto, su viabilidad es positiva.
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10. Riesgos y supuestos criticos

10.1. Riesgos y supuestos

Para plantear los riesgos y supuestos, es necesario recordar que Industrias Milan importé
132.822 unidades de bicicletas en el afio 2019y, con estas cifras, la fundacion trazo sus metas
y objetivos de créditos a aprobar cuando iniciara su operacion. De ahi, se plante6 que, de la
cantidad de bicicletas importadas en el ultimo afio por IBM, el 5% fueran adquiridas a crédito,
es decir, que 6.641 unidades fueran la meta a alcanzar por esta IMF. Ahora bien, siendo
Multicrédito una institucion financiera hay multiples riesgos econémicos que enfrenta la
entidad por el no pago por parte del cliente y, por esto, en el prondstico de ventas se
propusieron tres escenarios diferentes, de los cuales cada uno define los resultados positivos
0 negativos si se enfrenta Multicrédito a estas cifras o nimero de créditos aprobados. Por
ejemplo, si la fundacion desarrolla su operacion mas rapido y en tres afios alcanza la meta
propuesta (6.641 unidades créditos aprobados), se evidencia un crecimiento considerable en
la utilidad de la operacion vy, al contrario, si el servicio se desarrolla mas lento, se muestra la

cantidad que debe superar Multicrédito para estar en un punto de equilibrio.

Si bien alcanzar la cantidad mencionada anteriormente es una de las metas de
Multicrédito, no se puede aislar el objetivo clave de esta IMF que es agregar valor y
reconocimiento a los productos comercializados por Industrias Miléan. Existe la posibilidad
que la competencia por marca y por el servicio se expanda y, teniendo en cuenta esta
amenaza, desde la junta directiva se plantearon las posibilidades (solo si esto ocurre) de

desarrollar la operacion de manera que se mantenga dindmica, ofreciendo otra tasa de interés,
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otro porcentaje de aval o de comision, todo esto para presentar el servicio de la fundacion
Multicrédito més competitivo.

Industrias Bicicletas Milan ha procurado en los 35 afios que lleva operando, ofrecer
los productos segln la tendencia que haya en el mercado de las bicicletas. Por lo que, si hay
un deterioro en la participacion de este segmento de mercado, la compafiia también orientaria
su interés en la importacién de productos que reemplacen el de las bicicletas y, por supuesto,
siendo Multicrédito una institucién que trabajara en sinergia con IBM, también ofreceria el
servicio de crédito al mercado al que lo oriente Milan. Asimismo, si el desarrollo de la
operacion generara pérdida, otra posibilidad que tiene Multicrédito es que ofreceria el
servicio al publico en general, o0 sea, migraria a gestionar crédito con otros productos distintos
a los de las bicicletas.

Fundacién Multicrédito gestionara toda la aprobacién de créditos via on-line, por eso,
en caso de que haya escasez de mano de obra, siendo una empresa con un componente
tecnoldgico importante, mantendra un sistema de capacitacion interna (procesos de la
compafila como manuales y contenido audiovisual sobre el tema) y externa (cudles
habilidades y conocimientos técnicos se requieren para desarrollar las labores en tecnologia
y programacion) para que la persona que sustituya al operario, se pueda integrar con facilidad

y desempefiar las labores de la operacion.
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10.2. Estrategia de salida

Como se ha dicho, si fundacion Multicrédito presenta mas saldos negativos que positivos
durante un tiempo consecutivo se plantearia la idea de retirarse del negocio. Inicialmente,
para este proceso de liquidacion se terminaria la oferta de crédito en las tiendas deportivas;
después, se consolidaria la cartera que ya estd vigente o que ya se prestd, se declararia
Multicrédito en disolvencia y se acogeria a las leyes de liquidacion. Ahora, la gestion de la
cartera que en ese momento este invertida (créditos vigentes), se haria de manera beneficiosa
para el consumidor, es decir, se harian ofertas para que el cliente pueda cancelar mas rapido,
con descuentos, sin intereses u otras estrategias para poder reunir la cartera rapidamente. Por
otra parte, se haria la liquidacion gradual de la némina y, por altimo, se liquidaria
Multicrédito juridicamente, sin embargo, los recursos no se envian a otra ESAL ni al
gobierno, como dice la norma, porque si se liquidara Multicrédito en algin momento, seria
porque ya no hay recursos, porque la operacion arrojo resultados negativos, en vez de
utilidades.

Multicrédito es una idea de negocio que tiene como meta crecer en su maxima capacidad,
pero sin ser una oferta publica oficial, es decir, se proyect6 para ser una operacion o prestar
un servicio privado, que Unicamente trabajaria en unién con la compafiia Industrias Milan.
La institucién financiera se ide6 para generar mayor beneficio a la cadena de valor de los
productos que comercializan Industrias Milan, por lo que, si el negocio requiere que los
accionistas lo liquiden, eso haran, pero no se plante6 como posibilidad la venta de este

emprendimiento.
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Industrias Milan entregara en forma de donacion todos los recursos econémicos que
requiera la operacion de Multicrédito y, como no hay inversionistas ni acreedores, el capital
que se invirtié y que posiblemente también se pierda una cantidad de este, se espera recuperar
con la disminuciéon de los costos de la operacion a su minimo funcionamiento vy, la
recuperacion réapida de la cartera que ya estd desembolsada o aprobada por medio de los

créditos.
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11. Beneficios a la comunidad

11.1. Impacto en el desarrollo econémico

El desarrollo y beneficio econdmico que trae a la comunidad este emprendimiento
empieza con el tipo de contrato que se le ofrece a cada empleado. Los contratos de cada
operario seran un empleo directo con la empresa, un contrato formal y legal que tendréa todas
las prestaciones de ley. Ademas de generar un contrato legal, que sin lugar a dudas es un
beneficio para el empleado, también se apoya el proceso comercial de los distribuidores de
las tiendas deportivas, de los sectores de las bicicletas, porque facilita la adquisicion del

producto ofreciéndolo a crédito y, con esto, fortalece las ventas del propietario de la tienda.

11.2. Impacto en el desarrollo de la comunidad

Los beneficios que deja la operacion Multicrédito es la posibilidad de facilitar la
movilidad de nifios a la escuela en zonas rurales mediante entrega de bicicletas. Los recursos
salen de las ganancias de Multicrédito, de la misma proporcion de las utilidades que haya, se
espera generar mayor impacto en la donacion de este medio de transporte. El beneficio que
trae consigo el desarrollo y ejecucion del proyecto “Fundacion Multicrédito” es para los nifios
que viven en areas rurales con dificil traslado (movilidad) a las instituciones educativas o a
actividades deportivas, ya que, teniendo este proyecto un caracter social, un porcentaje

considerable de las ganancias de la fundacion sera destinado a la donacién de las bicicletas
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y, a su vez, a la implementacion y desarrollo de practicas deportivas como grupos de fatbol,

basquet, voleibol, patinaje, entre otras.

11.3. Desarrollo humano

Actualmente, Industrias Milan ofrece multiples formas de apoyo a los empleados de
la compafiia. Sin embargo, en este caso, fundacion Multicrédito toma como eje de
implementacién en su propuesta los tres beneficios principales que plantea IBM para sus
trabajadores. En primer lugar, Multicrédito seréa facilitador en el acceso al estudio profesional
del operario. Esta financiera le otorgara un crédito para el pago de sus estudios sin generarle
intereses y, asimismo, si el empleado demuestra que ha obtenido excelentes resultados en su
proceso académico, la empresa le proporcionara un porcentaje del costo del semestre por su
dedicacion y esfuerzo. En segundo lugar, segun la antigliedad del empleado y su rendimiento
en los procesos de la empresa, la fundacion le facilita el préstamo del 50% del valor de la
cuota inicial de su vivienda sin generarle ningln interés, en este caso, debe ser una vivienda
VIS o VIPA. Y, por Gltimo, para la compra de su propio vehiculo (sea moto o automoévil), la
empresa propone prestarle la mitad del capital que necesita para la cuota inicial de la compra

de su vehiculo y, por supuesto, sin generarle algtn interés por el mismo.
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