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Tema

Disefio de Metodologia de Design Thinking para la plataforma financiera
TuCuota.online.

Objetivos

1-1

1-2

General:
Disefiar una experiencia de usuario utilizando la metodologia de
DesignThinking para la plataforma de servicios TuCuota.online.

Especificos:

Realizar un diagnostico situacional del servicio de la plataforma
TuCuota.online.

Implementar las fases atravesadas en el proceso de estrategia de Design
Thinking.

Conceptualizar el disefio de la experiencia de usuario de la plataforma
TuCuota.online para elaborar guiones de accidon que permitan a los
usuarios interactuar con el espacio disefiado.
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Justificacién

Las sociedades estan en medio de una etapa de transformacion, es decir, en una
transicion hacia una etapa post-industrial en donde las légicas de los procesos de
semiotizacion y subjetivacién producen modificaciones en las relaciones entre los
agentes de una forma tan dinamica, como impredecible. En el afan de tratar de
enmarcar esta situacion, varios tedricos han tratado de definir conceptualmente
estos fendmenos para poder comprender la complejidad por la que los cuerpos
sociales estan atravesados. “Aldea global”, “sociedad postindustrial”, “sociedad de
la informacion” y “semiocapitalismo” son algunos de los términos que se utilizan
para denominar esta etapa del capitalismo tardio, pero ninguna termina por
explicar el horizonte contextual actual.

Al analizar estos modos de conceptualizar, en un primer momento las definiciones
resultan reaccionarias en si mismas, pero al continuar con el esfuerzo intelectual
se puede empezar a vislumbrar que hay ciertas nociones comunes de las cuales
emergen nuevos modos de comprender lo real, y que a su vez éstas ponen en
escena nuevos actores sociales que antes estaban en la periferia de los marcos
conceptuales.

Siguiendo la propuesta del fil6sofo de las tecnologias Bruno Latour (2001), el
proceso de cajanegrizacion vivido por las sociedades contemporaneas, provoco
gue se naturalizaran las dinamicas sociales, dejando invisibles a las tecnologias.
“No somos Homos sapiens, somos Homos tecnologicus” (Lewis; 2006) es decir, se
debe comprender que las sociedades, como sistemas culturales, se desarrollaron
junto a las tecnologias como un componente dentro de ellas, no como un
subsistema apartado de ellas. Las tecnologias son actores de importancia (y en
algunas ocasiones hasta decisivos) en la construccion de las dinamicas de las
relaciones sociales. Y para entender la complejidad, al momento de estudiar a
éstas, no sélo se debe hacer un analisis de la relacién entre actores humanos, sino
también de las relaciones entre actores humanos y no humanos. La clave esta en
pensar en manera de agencia y en como éstas producen colectivos socio-técnicos.
Pensar a las tecnologias, como dice el sociélogo Hernan Thomas (2015) como
procesos sociales y no como productos que andan por una via separada de éstas,
invita a repensar el uso social de las tecnologias y ver cuales son las unidades de
sentido presentes en los ecosistemas sociales y en sus respectivas economias
semidticas.

Entender a los procesos de agencia como conformacién de colectivos socio
técnicos que, a través de relaciones, producen un (re) ensamblamiento de lo social,
es fundamental para poder comprender la coyuntura actual. Y los estudios en el
campo de la comunicaciéon nos brindan toda una caja de herramientas tedricas
para poder buscar sentidos en la complejidad social, ya que estos procesos estan
atravesados por una matriz eminentemente comunicacional.

Mariana Tolchinsky - Introduciendo al usuario en el disefio: Metodologia de Design Thinking para la Fintech TuCuota.online



Las identidades de los actores sociales se construyen a partir de las relaciones en
las que intervienen, y estas identidades se modifican acorde a un sistema de
movilidad corte-flujo. De esta forma, el sistema social se re-significa desde la
ideologia para continuar con el proceso de reproduccion.

Es asi que aparecieron nuevas légicas de relacionamiento y nuevas figuras
subjetivas que disputaban espacios dentro de la trama social, logrando cambiar o
modificar los distintos puntos de poder y adoptar distintas tecnologias. Economias
colaborativas, prosumidores y usuarios, hicieron irrumpir procesos sociales sobre
los cual el sistema actual aun esta en proceso de regularizacion y gestion, para
poder cooptarlos y asi seguir asegurando su reproduccion (Deleuze 2001).

Ante este nuevo problema, las ciencias sociales estan proponiendo al disefio como
una metodologia emergente capaz de poder entender y dar soluciones a estos
problemas, por caracteristicas inmanentes a su modelo epistemolégico.
Desarrollar estrategias para gestionar el campo con una matriz comunicacional
marcada es una virtud que el proceso de disefio esta aportando para comprender
de manera situacional las relaciones agenciales que disponen los distintos
colectivos sociotecnolégicos en el campo social, poniendo en el centro de la escena
a los propios agentes que intervienen en el proceso.
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Introduccion

A partir del desarrollo de las tecnologias de la informacidon y los nuevos modos de
comunicacion, hay una transformacion en la forma de vivir, de relacionarse, de
trabajar, de producir, como también, en la forma de consumir bienes y servicios.
En la “sociedad de la informacion”, término acufiado por Manuel Castells, el desarrollo
de nuevas tecnologias facilita la creacion, distribucién y manipulacién de flujos de
informacion y en consecuencia, reestructura el sistema de produccion, las
relaciones sociales y los modos de accionar, los nuevos medios. Estos procesos de
reorganizacion de las dinamicas sociales han acortado las distancias y derribado las
l6gicas tradicionales. Los sujetos sociales consumen, participan y opinan sobre los
productos que desean obtener, y ala vez, los productores necesitan de la valoracion
y opinién de las comunidades virtuales para poder desarrollar los productos o
servicios (Castells; 2006).

Si bien la comunicacién digital no ha extinguido a la tradicional, se desarrolla en una
red de comunicaciones en donde se combinan interacciones online y offline todo el
tiempo. Las personas, al encontrarse hiperestimuladas y conectadas la mayor parte
del dia, sienten que el recurso del tiempo se vuelve un bien escaso que no quieren
desaprovechar, buscando la optimizacion de los espacios/tiempos. Necesitan
sistemas éptimos para realizar tramites, comprar en supermercados, conectar con
otras personas. Con un click dejan de lado el papel, para almacenar toda la
informacion en la nube. Quieren viajar liviano y a la vez llevar todo consigo. Estas
transformaciones van acompafadas por procesos de disefio que buscan gestionar
las percepciones en los espacios disefiados.

En la actualidad, a partir del paradigma de la tecnologia de la informacion, las
plataformas digitales estan provocando disrupciones innovadoras en el ecosistema
econdmico tradicional, haciendo mas dindmicas las relaciones entre actores
humanos y tecnolégicos, siendo la agencia entre estos una nota fundamental en
estos procesos. Esto provoca que la matriz corporativa’ no sea representativa, ya
gue su organigrama, entre otras cosas tiene poca capacidad de resilencia a los
cambios socio-tecnoldgicos, y no hace participe a los usuarios para colaborar en los
procesos de produccion. Como contrapunto, las startups® poseen una estructura
dinamica, flexible y liviana, con una alta capacidad de adaptacion y el disefio de
modelo de negocios de éstas estd pensado bajo el concepto plataforma’, que
posibilita transaccion, ya sea de informacién o de bienes y servicios.

1 Cuando hablamos de corporaciones, estamos haciendo referencia al modelo de empresa
tradicional verticalista heredera del fordismo.

2 Cuando decimos startup hacemos referencia a Empresas que buscan iniciar o emprender algo
nuevo.

3 Este concepto es propuesto por Parker, G, Van Alstyne, W, Choudary, S donde hablan de este
modelo de plataforma como “un negocio basado en habilitar con valor y creatividad interacciones
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Elaborar un disefio para mejorar la experiencia de usuario desde la Comunicacion
Estratégica es, como dicen Mariana Mascotti y Sandra Massoni, pensar que “la
comunicacion es un espacio estratégico en la dindmica sociocultural. Construye, arma,
desarma, redibuja constantemente la trama activa del sentido en un espacio social”
(Massoni, Mascotti; 2000).

entre productores y consumidores. La plataforma provee una infraestructura abierta, participativa y
establece condiciones y direcciones para que estas interacciones puedan darse”.
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Marco teoérico

Radiografia de una plataforma

Cada plataforma se construye a partir del disefio de una interaccion central por
medio de una tecnologia, entendida como un proceso social y no como un producto,
que mediara entre consumidores y productores. Esta interaccion, como lo describen
Geoffrey G. Parker, Marshall W. Van Alstyne y Sangeet Paul Choudary en The
Platform Revolution, esta compuesta por tres componentes principales: /os
participantes, la unidad de valor y el filtro:

e Los participantes (Componente Social): fundamentalmente son dos, el
productor que crea el valor y el consumidor que lo consume. Es importante
tener en claro el rol que ocupa cada uno y las necesidades y motivaciones
gue tienen, aunque muchas veces el mismo participante puede asumir un
diferente rol en una nueva interaccioén.

e Unidad de Valor (Componente ideolégico-afectivo): las interacciones entre
los actores comienzan con un intercambio de informacién que tiene valor
para éstos, es decir que la interaccién central comienza con la creacion de
una unidad de valor, y esta disponible para ser seleccionada por usuarios a
través de un filtro.*

e El filtro (Componente Técnico): es el software de base que utilizan las
plataformas como herramienta para posibilitar el intercambio apropiado de
las unidades de valor. Es decir que éste es un componente principal de la
interaccion central de la plataforma pero, para que una plataforma éste bien
construida, debe tener definida una unidad de valory las necesidadesy los
roles de los participantes a la par.

Al planificar y elaborar un disefio de plataforma es importante tener en cuenta los
diferentes y multiples actores, sus racionalidades y procesos socio-tecnolégicos que
estan involucrados en ésta. Siguiendo a Sandra Massoni: “la intervencion en la
dimension comunicativa es estratégica porque éste es el lugar de cambio. Cualquier
transformacion  sociocultural se dibuja permanentemente en la dindamica
comunicacional”(Massoni, Mascotti; 2000).

Al mismo tiempo, disefiar para mejorar la experiencia de usuario es desarrollar
productos o servicios centrandonos en los sujetos, teniendo en cuenta las
caracteristicas de los actores que intervienen y las relaciones que se establecen
entre éstos. Este nuevo tipo de usuarios, el prosumidor®, emerge gracias a las

4 Un ejemplo de esto es el caso de Mercado Libre, el listado de productos y servicios que ofrece, y
las interacciones entre los miembros de la comunidad que se crean en torno a éstos.

5 Como lo enuncian en el libro “Revolutionary Wealth” Alvin y Heidi Toffler, “En la tercera ola
(1980), inventamos la palabra prosumidor para aquellos como nosotros que crean bienes, servicios y
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procesos de transformacién digital y el avance de las tecnologias de la informacion,
qgue permiten acceder a estas economias semiéticas de un modo mas democratico,
ademas de tener la posibilidad de participar mas activamente en los procesos de
creacion de productos y servicios.

Gracias a las plataformas hoy los usuarios de éstas pueden también ser productores
y tener a su alcance las mismas herramientas e informacién para producir,
haciéndolos mas exigentes a la hora de seleccionar productos o servicios,
materializado en nuevos ecosistemas econémicos de innovacién colaborativa.

El Disefio a través del tiempo

La disciplina del disefio como herramienta de transformacion social ha variado a
largo del tiempo. Esta concepcion dominante del disefio que el campo disciplinar
ayudo a construir y se sostuvo en el imaginario popular a lo largo de los afios hace
pensar a este como una forma de representar una idea. “Esto contribuye a sostener
cierto sentido comun que piensa al disefiador como un mero hacedor de productos
especificos (decoracion, indumentaria, etc.), muchas veces de lujo y enfocado en sus
aspectos estéticos formales para una elite capaz de pagarlos” (Borgoglio; 2011).
Haciendo una historizacién® del disefio, se observa que este campo disciplinar no
ocupa un lugar central en los debates de reflexién académica y en la produccién de
conocimiento, ya que siempre fue asociado al campo del arte o de la arquitectura,
como una subdisciplina de éste. La percepcion que se tenia del disefio era estética
y no se reconocia en éste una funcion social. Es asi que las piezas propuestas por
lineas estéticas siempre lo hacian desde una concepcién elitista cercana al arte.
Caso de esto es el art Nouveau Francés que se dio en el siglo XIX o del art Deco
americano en el siglo XX en los paises anglosajones, donde las piezas sélo eran
accesibles para los sectores altos de la sociedad capitalista industrial.

Durante el siglo XX el disefio va a centrar su accionar en la funcionalidad de lo
disefiado. La idea de belleza como ornamentacion (propio de lo artesanal) deja de
ser el motor del disefio para pasar a ser funcional. La funcién del disefio esta ligada
a la existencia misma de lo disefiado, y junto a la tecnologia ejercen una
determinante influencia en la génesis de la forma.

El concepto de Disefio Moderno tal como lo conocemos en la actualidad, surge de
la corriente la escuela de la Bauhaus. Este movimiento tenia como objetivo que sus

experiencias para nuestro propio uso y satisfaccion por sobre la venta y el intercambio” (Toffler,
Toffler: 2006).

6 Si bien esta linea histdrica habla de disefio en el siglo XIX, se es consciente de que todavia no habia
una disciplina formal del disefio y s6lo se trataba de acciones que implicaba cuestiones
metodolégicas andlogas a lo que es el disefio.
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creaciones combinaran la funcionalidad con la estética. La fusion de lo artesanal con
la tecnologia sent6 las bases del Disefio Industrial, ya que promulgaba llevar lo
artesanal a la construccidn en serie. Los disefiadores eran capacitados para crear
objetos bellos y utiles, fomentando el respeto por el uso de los materiales (debian
ser usados en su estado natural) y cuidar su disposicion en los disefios. La
incorporacion de materiales flexibles y econémicos, como el cemento y el acero,
facilitd a la produccion en serie y el alcance de productos a mas sectores de la
sociedad, generando un compromiso y un aporte social por parte del disefio.

El disefio moderno, se centraba en la forma y funcionalidad del producto. De
acuerdo a una demanda establecida por el mercado, se elaboraba un producto o
servicio y una vez finalizada la produccion, se lo introducia al sistema capitalista.
Luciano Borgoglio lo describe como “una Idgica de autor donde los productos y sus
autores son los protagonistas” (Borgoglio; 2011).

Tecnologias de Informacion, crisis de paradigma y disefio centrado en el ser
humano

Hoy la produccion de lo diseflado no debe ser inicamente funcional o estética, sino
que es indispensable que represente simbdlicamente la identidad del usuario, el
estilo de vida, ¢quién es?, ;qué hace?, ;qué quiere inspirar?, ;qué ideologia lo
representa? o ;qué lucha atraviesa? Como lo describe en el siguiente parrafo
Luciano Borgoglio “es una creciente individuacion y una concomitante reflexividad
cognitiva y estética de los sujetos, que se mueven en el marco de una economia rica en
simbolos y conocimientos aplicados a los procesos de produccién”. Continla Borgoglio
diciendo que “las imdgenes de produccion, circulacion y consumo masivos llegaron a
sostener un nuevo registro del mundo (...) abarcando multiplicidad de fenémenos: el
reemplazo del consumo de objetos por el consumo de marcas, el desarrollo del valor de
la imagen como un sinonimo de la identidad -personal e incluso empresarial-, la
exacerbacion del voyeurismo, y la apropiacion de nuevos modelos de belleza con una
fuerte impronta visual estetizante, entre otros” (Borgoglio; 2011).

Las sociedades de la informacién demandan una participacion de los campos
disciplinares para comprender las dinamicas sociales y aprovechar este
conocimiento producido en la elaboracion de estrategias creativas en el proceso de
produccion. Sus estrategias buscan la cooptacion de la percepcion del tiempo y del
espacio para gestionarlo en un espacio disefiado. Los usuarios hoy quieren
consumir experiencias, y las marcas estan produciendo plataformas amigables
para que éstas sean posibles.
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La incorporacién de una vision social, cultural y contextual, desde las etapas
iniciales de los procesos de produccion, esta relacionada con la necesidad de
busqueda y experimentacion, para alcanzar formas de especializacién flexibles y
con una adaptacién rapida a los cambios de la demanda del mercado. La
competitividad en la produccién y los nuevos habitos y costumbres de los
prosumidores, han llevado a determinar que se necesitan estrategias, proyectos,
metodologias creativas y colaborativas para diferenciarse en el mercado. En
palabras de Galan Beatriz “E/l disefio en su mas alto nivel de integracion a las
organizaciones puede ser redefinido como pensamiento proyectual o Design Thinking
de la empresa, asociado a la capacidad de leer los escenarios, comprender los
contextos, visualizar las oportunidades, delinear tendencias que permitan reorientar y
resignificar productos, servicios y recursos de comunicacion. Aun en productos de
elevada complejidad tecnoldgica, el problema de las interfaces es una problematica
que define la eficacia sociocultural de los artefactos” (Galan; 2011).

Es a partir de éste nuevo modelo de gestién de la informacién y desarrollo
tecnoldgico que comienzan a aplicarse metodologias propias del disefio en la
elaboracion de productos y servicios de otras disciplinas, que introducen
innovaciones en este campo disciplinar.
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Presentacion del caso TuCuota.online

“Hay un segmento de la poblacion Argentina que no cumple los requisitos
para acceder a un crédito bancario, solo puede obtener créditos a través
de empresas financieras a altos costos. Este segmento es fiable para
obtener créditos pero el sistema de andlisis bancario es rigido y no
inclusivo. Este segmento de la poblacién no puede acceder a productos y
servicios de mayor precio porque los comercios solo pueden financiar a
través de tarjetas de crédito y esto se vuelve costoso también para el
comercio.”

Maximiliano Isa Pavia.

Fundador de TuCuota.online

TuCuota.online surge en el afio 2015 como un proyecto de Maximiliano Isa Pavia
cuando cursaba un MBA en la Universidad de Virginia, Darden School of Business
(Escuela de Negocios de Darden), EEUU. Su estadia en esta casa de estudios, le
permitié desarrollar competencias en el ambito de las Fintech, sumado a su
curiosidad por la tematica de los mercados financieros globales y su conviccion de
que "Argentina es un pais que debe crecer y abrir sus posibilidades para ofrecer, por
un lado, mds y mejores servicios financieros a la poblacién, que carece de opciones
crediticias accesibles, y por otro lado, herramientas de inversion a los inversores, que
carecen de oportunidades para hacer rendir su capital.” A fines de 2017, vuelve a
Argentina para implementar el modelo de plataforma.

De acuerdo a su observacion y experiencia desarrollada en el ambito financiero,
detecta la problematica de que en la actualidad en Argentina, hay actoresy
sectores de la actividad econdmica que no tienen acceso a entidades bancarias.
Resignificando esta situacion de debilidad como oportunidad, TuCuota.online ided
una plataforma que permite a profesionales y a pequefios comercios financiar a
sus clientes en linea, con pre-aprobacién inmediata y so6lo solicitando DNI.

Situacion Comunicacional de TuCuota.online

La necesidad planteada por la empresa, es elaborar una estrategia de disefio de
servicios, teniendo en cuenta los usuarios y teniendo en cuenta los
valores/emociones de éstos.
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Para poder comprender la complejidad de la situacion, se propone utilizar la
metodologia de Design Thinking, ya que ésta no piensa los problemas de una
manera proyectual, sino que su légica es situacional, valiéndose del concepto de
agencialidad de agentes para hacer su cartografia de accion. Esto con el fin de
desarrollar una plataforma que permita la interaccion de los comerciantes y los
profesionales independientes con el software TuCuota.online permitiéndoles
evaluar a sus clientes y brindar financiacién en un marco comunicacionalmente
claroy accesible para los actores.
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Comenzando el ciclo de diseino

Conociendo la metodologia: Una introducciéon al Design Thinking

"El pensamiento de disefio es un enfoque de la innovacion centrado en el
ser humano que se basa en el conjunto de herramientas del disefiador
para integrar las necesidades de las personas, las posibilidades de la
tecnologia y los requisitos para el éxito empresarial”.

- Tim Brown, CEO de IDEO.

El Design Thinking es un enfoque de resolucion de problemas que utiliza
herramientas no convencionales que provienen del ambito del disefio y las integra
con técnicas tanto creativas como son la investigacién, analisis, planificacién como
con herramientas de la sociologia, comunicacion, antropologia y la informatica.

Este tipo de metodologia es un proceso de pensamiento situacional que requiere
de procesos colaborativos y abiertos, centrandose en los actores que participany
en sus multiples contextos. El Design Thinking es una herramienta innovadora que
permite elaborar estrategias significativas y productivas, siendo en la actualidad la
metodologia mas extendida para la creacién de organizaciones, productos y
servicios.’

La logica que se utiliza en este tipo de metodologias es la que denomina como
“doble diamante”, ya que en su dinamica, el equipo de trabajo se encuentra en
fases de pensamientos cognitivos para crear ideas (pensamiento divergente),
realizar una sintesis de éstas (pensamiento convergente) y finalmente iniciar un
nuevo ciclo (comenzar divergente para terminar convergente).

=7 t\?@wsamlemﬂ-o

crea covereta \COW\/@F@@V]‘['@

Pensamiento® ideas | ideas
divergente \ /

El pensamiento divergente es el pensamiento intuitivo. Requiere pensar en varios
enfoques y generar muchas ideas, para luego pensar en profundidad en todas las

7 Empresas como Apple y Microsoft lo utilizan para mantener a sus usuarios conformes.
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posibles direcciones en que se puede ir. Por otro lado, a través del pensamiento
convergente (pensamiento analitico), se delimita el proceso darle forma y delinear
las problematicas a tratar. Toma las ideas obtenidas del pensamiento divergente,
las analiza y trabaja, y establece respuestas, objetivos, prototipos y soluciones.

EMPATIZAR @ DESCUBRIR DEFINIR DESARROLLAR ENTRECAR
@ b
Empatia « Exploracion Priofizacion Prototipado « Testeo Ajuste « Estabilizacién
INSPIRACION SINTESIS EXPERIMENTACION IMPLEMENTACION

Siguiendo a la D.l. Paulina Becerra, se puede dividir la metodologia de Design
Thinking en cuatro grandes etapas:

1. Fase de Inspiracion
Empatia y Exploracion
A partir de la observacién y acercamiento al horizonte contextual, se reconocen
sus gustos, miedos, formas de actuar de los actores intervinientes.

Se utilizan técnicas cualitativas y cuantitativas para conocer a los usuarios. Las
entrevistas en profundidad, entrevistas contextuales y encuestas, se utilizan para
conocer los deseos y las necesidades de las personas. A través de ellas, se pueden
comprender sentimientos, valores, experiencias y aspiraciones. A su vez, el uso de
las herramientas etnograficas facilita el reconocimiento de comportamientos y
patrones en el contexto real.

Finalmente, las encuestas sirven para detectar las tendencias y regularidades que
se dan en el tejido social.
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2. Fase de Sintesis
Priorizacion
Una vez concretada la etapa de inspiracion se analiza y se recolectan los datos
para lograr obtener un conocimiento profundo de los actores, las agencias y sus
contextos. Luego, se intenta definir las necesidades a tratar, se plantean objetivos
medibles, alcanzables y se reconocen Hallazgos, Insights y Oportunidades. Entre
las herramientas que se emplean en esta fase podemos mencionar los Mapas de
empatia o la construccion de arquetipos o rutas de usuarios entre otras
herramientas.

3. Fase de Experimentacién
Prototipo y Testeo
Esta fase es la de ideacion. Permite comenzar a disefiar para las necesidades que
identificamos en la fase anterior. A partir del analisis de datos obtenidos por las
herramientas metodologicas seleccionadas, podemos elaborar diferentes
prototipos de soluciones de problemas para testearlos.

4. Fase de Implementacion
Ajuste y Estabilizacion
En esta etapa, el objetivo principal consiste en obtener feedback de los usuarios
gue testean el prototipado. Esto, permite poder modificar los errores o
dificultades, o adherir mas funcionalidades, si se considera que el disefio aun no
cumple con las necesidades de los usuarios. Una vez ajustado el prototipado, se
entrega y se sigue mejorando de acuerdo a la experiencia de los usuarios.

Paso a paso: Implementado la Metodologia de Design Thinking

A continuacién, se describe la planificacion de la implementacién del proceso del
Design Thinking para la elaboracion del disefio de servicio de la plataforma
TuCuota.online.

1. Confeccidn, produccion y realizacion de talleres, durante un mes y medio,
una vez por semana, de dos horas con la empresa TuMejorCrédito SAS
(propietaria de TuCuota.online) para desempenfar las diferentes etapas del
proceso. Este proceso tuvo como particularidad de que el ideador participa
desde el inicio del taller y el desarrollador (segundo socio de la empresa) se
incorpora desde la etapa intermedia del proceso.

2. Durante el taller se realizd una introduccion e induccion a la metodologia
del Design Thinking.

3. En cada etapa del proceso, se establecieron usos de herramientas en base
a objetivos concretos.
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4. Los participantes realizaron actividades grupales e individuales segun las
necesidades establecidas a partir de objetivos.
Primera etapa: Fase de Inspiracion

Descubrimiento, Investigacion y Empatia
Durante esta primera fase, se indagé en el motivo por el cual se da inicio al
proceso de disefio de un servicio para determinados usuarios.

Luego de una serie de reuniones, se descubrio que el problema era que la
empresa carecia de un proceso para disefiar el servicio de la plataforma para sus
potenciales clientes, cdmo llegar a ellos, como destacar las caracteristicas del
servicio y como evaluar si el servicio y los productos proveen una buena
experiencia de usuario a los actores participantes.

Una vez realizado el descubrimiento, se comienza con una investigacion
generativa® para poder llevar a cabo la primera divergencia, lo cual permite
generar nuevas ideas e hipotesis.

Para poder realizar este proceso cognitivo, se definieron tres tipos de fuentes y se
seleccionaron diferentes herramientas que fueron aplicadas en el proceso:

e La Fuente Reflexiva, es el concepto que prevalece en el imaginario colectivo
sobre un tema. Para tener un acercamiento a la fuente reflexiva se
implemento un ejercicio en el cual participé todo el equipo involucrado en
la creacidn del servicio. Este ejercicio tuvo como objetivo ser consciente
sobre la mirada que tiene la sociedad de la problematica a tratar. Por esta
razon se seleccionaron a todos los integrantes del equipo, en
representacion de diferentes actores que forman parte del colectivo
sociedad.

8 Siguiendo la linea de la D.I. M6nica Arbelaez, este tipo de investigacion nos permite pensar de una
manera sistematica para generar un mapa de actores lo mas amplio y heterdclito posible.
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Ysdoryes

X (GwfovdeS
A NURVAS
PLATATORTAS

Herramienta utilizada: L/uvia de Ideas. Ejercicio realizado con el equipo de TuCuota.online.

El ejercicio consistié en sentar a todos los integrantes en una mesa compartida,
entregarles notas de papel y lapiceras. Una vez reunido todo el equipo (disefiadores,
programadores, productores) en 30 minutos completaron la siguiente oracion:

Si tuviera una varita mdgica, el servicio o producto deberia tener mds/menos....

Propuestas que surgieron a partir del ejercicio:
1 - Plataforma / mds difusion.

2 - Inversores mds grandes para el software.

3 - Sistema mds seguro.

4 - Web mds disefio.

5 - Plataforma / mds usuarios.

6 - Software mds simple.

7 - Software menos errores.

8 - Software mds adaptable / mds simple.

9 - Plataformas / muchos comercios.

10 - Usuarios mdas confiados en las nuevas plataformas.
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e La Fuente Primaria, definida como el conocimiento adquirido de primera
mano.

Se trabajo a través de metodologias cualitativas basadas en la etnografia. La
etnografia es un método de estudio que posibilita describir y comprender el
comportamiento de un grupo humano. Por medio del procedimiento, se analizo el
segmento delimitado y se identifico la cultura, la tradicion y el contexto en el cual
se encuentra sumergido. Como lo describe Vasilachis Irene “en los métodos
cualitativos se actua sobre contextos reales y el observador procura acceder a las
estructuras de significados propias de esos contextos mediante su participacion en los
mismos. El presupuesto fundamental de las metodologias cualitativas es que la
investigacion social tiene que ser mas fiel al fenomeno que se estudia que a un
conjunto de principios metodoldgicos” (Vasilachis; 1992). “Los fenémenos sociales son
distintos a los naturales y no pueden ser comprendidos en términos de relaciones
causales mediante la subsuncidn de los hechos sociales a leyes universales porque las
acciones sociales estdn basadas e imbuidas de significados sociales: intenciones,
actitudes y creencias” (Fielding; 1986). Tomado del texto de (Vasilachis; 1992).

El método utilizado es la entrevista en profundidad. Esta técnica “es pensada como
una experiencia y se la inscribe en una dimension interpretativa del hacer, en tanto que
se plantea ir mds alld de la descripcion y busca relaciones a partir de las cuales
(mediante trabajo conceptual) conocer algo mas de la estructura social o los colectivos
en que se inscriben los procesos estudiados” (Frutos; 1998).

El cuestionario para realizar las entrevistas en profundidad se esbozé a partir de
una tematica: “la actividad del investigador en este tipo de entrevista es una actividad
de seleccion que remite a la categorizacion tedrica con que se propone investigar. Sin
embargo, la actitud abierta es la tnica que puede permitir la incorporacion de
modalidades de expresion por parte del entrevistado que quizds quedaban fuera de la
opcion tedrica-metodoldgica del investigador” (Frutos; 1998).
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Ejes a tratar en las entrevistas y su respectivo cuestionario, delineado a

partir de 4 objetivos:

1) Reconstruir el conocimiento que tiene el usuario de sus propias finanzas.

2) Relevar qué acceso tienen los usuarios a la informacion de productos
financieros.

3) Acceder a informacién sobre los habitos de venta de los usuarios.

4) Descubrir las necesidades econdmicas de los usuarios.

Imagen de Entrevista en Profundidad utilizada para entrevistas comerciantes y profesionales.

4

Contame un poco sobre vos

éVos consideras que el nimero de
pacientes que atendés
mensualmente en el consultorio si
ellos tuvieran acceso a créditos
personales de salud bajos?

Los pacientes que no pueden
acceder a los tratamientos por
medio de un préstamo personal
para salud. ; Como acceden
actualmente?|

¢En que beneficiaria a los
odontologos otorgar créditos a los
pacientes para sus tratamientos?

JsComo es tu nombre? Juan Manuel Torres

£ Qué edad tenés? 30 afios

JsComo es tu género? Masculino

JHace cuanto afios gjerces como odontologo? 4
arios.

;Donde ejerces? En varios consultorios, no son
propios, alquilo.

¢Vos consideras que el nimero de pacientes que
atendés mensualmente en el consultorio si ellos
tuvieran acceso a créditos personales de salud
bajos? Si.

&Por qué? Yo creo que si. Muchisimos pacientes. Un
ejemplo, es cuando prefieren |a extraccion en vez de
la endodoncia por no poder pagar la rehabilitacion
(pemo y corona).

Hay que considerar que los tratamientos
odontolégicos no son baratos, y un crédito tan bajo no
cubriria demasiado.

Los pacientes acceden a las prestaciones mas
basicas. El limite son los tratamientos mas largos o
mas costosos. Y siel crédito fuera onentado a eso y
no tanto a un ingreso al sistema aumentaria la
cantidad de pacientes.

Mayor volumen de pacientes y un mayor ingreso
eCoNomico.
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Herramienta: Entrevista en Profundidad. Entrevistas realizadas a comerciantes y

profesionales independientes.

acceder a bienes y servicios.

Permitié apreciar el problema que tienen los comerciantes y los profesionales
independientes de financiar sus clientes y a su vez la dificultad de los compradores a
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e La Fuente Secundaria
La Fuente Secundaria es la informacion que se obtiene de diversas fuentes
no directas con el actor, por ejemplo: los medios, estadisticas aportadas por
institutos de investigacién, datos aportados por empresas, etc.

El acceso a la informacién secundaria fue seleccionado en base a tres perspectivas:

La perspectiva de la empresa TuMejorCrédito S.A.S que aport6 datos
sobre los perfiles de los usuarios implicados en la problematica.
Defini6 las caracteristicas generales de cada uno de los actores que
participan y las necesidades que han observado a partir de analisis
previo al taller.

Desde la perspectiva social, econémica y politica del pais, el Banco
Central de la Republica Argentina (BCRA) elaboré en conjunto con el
Banco de Desarrollo de América Latina (CAF) una encuesta de
medicién de capacidades financieras en Argentina.

Para obtener una tercera perspectiva, se recopilaron articulos de
diversos diarios importantes, que reflejan la concepcion que los
medios argentinos tienen sobre la problematica a trabajar.
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Fuentes Secundarias. Articulos de diarios y portales digitales.

infobae

07 AMERICA TELESHOW DEPORTES TENDENCIAS CULTURA MI¥s411

(times Notczs Diiaroy  Docamenizles  PRyTV  Foosaltld  RevisGents  RevsiaParall

FINANZAS Y NEGOCIOS

Las 10 claves que tenés que conocer antes
de sacar un credito hipotecario UVA

Elfemor a a infiacion y 1a refacion cuota-salario. Ademds, consejos de inversidn para no expertos

Miirres 2692018 | 48 7207 TP BUENOS ARES LR

@ S | N NPRESH « S « O

moito.com
PORTADA POUTCA ~ WUNOO  NACIDWL  CAMPD+ NGO GRAL SUPLEVENTOS »

BRGNS PRI | Q

|

M LA OPINION

edicidon digital

of [

“Cuando te escabias - =
hacés cualquiera. & ¢ Fi
yo digo, no.» )
B
INICIO LOCALES POLICIALES DEPORTES NACIONALES REGION INFORMACION GENERAL
Google ha cerrado el anun

"Hoy no hay lineas de crédito
accesibles para la clase media"

Locales 26 de septiembre de 2011 Por Javier Alfonso

Un nuevo Impulso

Moo : Como financiar tus ventas con créditos al consumo
)| 5 .
W@ SUMMER 9 e | de pre para los clientes
Em 00000
PORMATIAS ORTEGA. | ueves 1 6o Febrrode 201
Comercio electronico: caen ventas tras fin de
cuotas sin recargo
LORECONOCIO EL TITULAR DE LA CAMARA DEL SECTOR - En 2016, a actividad facturd un récord de $102.700 millanes, fo que representd
un crecimiento de 51% con respecto al afio anterfor.
Svow LA \'\(‘IOI\ Susch|
Diez recomendaciones a la hora de pedir un préstamo .
Ala caza de la clase media
personal
Con el lanzamiento de nuevos instrumentos y una inflacion que empieza a ceder, los

0
\\¥ \\0* W\

créditos hipotecarios -una larga deuda del sistema- comienzan a cobrar forma. Como se
compone la oferta hoy y qué estan haciendo los desarrolladores para captar a ese
segmento. El impacto en el mercado hasta el momento y las proyecciones a futuro.
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Herramientas: Fuentes secundarias. Articulos de diarios y portales digitales.

Articulos que reflejan la concepcidon que el colectivo social tiene sobre la problematica
a trabajar. Los diferentes recortes de diario permiten ver que hay un sector de la
poblacién desamparado, con escasos recursos de financiaciéon para comprary confusa
informacién al alcance para conocer posibilidades. Por otra parte, a través de los
medios también se visibiliza que hay otro sector de la poblacién que se encuentra
limitado. Los comerciantes frente a la crisis econémica y la inestabilidad financiera
pierden ventas por los costos altos de ofrecer financiacién a sus clientes.
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Fuentes Secundarias. Datos aportados por la empresa TuMejorCrédito SAS.

COMERCIOS

Respecto a los comercios, los usuarios son los profesionales, vendedores, odontélogos, médicos, ete.
que trabajan en relacidn de dependencia o son duefios de comercios que venden bienes o servicios cuyo
precio unitario es superior a los $3.000 y no mayor a los $50.000, y que necesitan financiar a sus clientes

o pacientes. Por ejernplo:

A} Clinicas de salud u odontologia que:

+ Quieren ofrecer mejores alternativas de financiacion a sus pacientes, o simplemente hacer este
proceso mas simple y eficiente.

* Sus pacientes piden pagar los tratamientos en cuotas, y no saben como decidir la conveniencia de
hacerlo.

+ Tienen algunos inconvenientes para cobrar los tratamientos de sus pacientes, debido a atrasos en
los pagos.

« Sus pacientes piden pagar el tratamiento en varios pagos, y sienten que la inflacidn les afecta
negativamente sus ingresos

B) Comercios que venden bienes o servicios de precios no mayores a $50.000, de los siguientes rubros:

Bicicletas
Electrodomésticos
Antiguedades
Fotografia
Computacién
Herramientas
Industrias y oficinas
Automdviles usades
Motos
Equipamiento odontolagico
Construccién
Instrumentos musicales

. Mautica
Medicina estética
Odontologia
Casamientos y Fiestas de 15
Viajes y Turismo
Indumentaria

Tempoanoe

[—

ToaTDo3a33z o w

Herramientas: Fuentes Secundarias. Datos desde la perspectiva de la empresa
TuMejorCrédito SAS (creadora de TuCuota.online).

Los datos aportados por la empresa TuMejorCrédito S.A.S. son de gran utilidad ya que
estructuran y definen los perfiles de los diferentes actores involucrados en la
problematica.

A partir de este aporte se reconocen las necesidades y se identifican las caracteristicas
principales de los usuarios con los que se va a trabajar.
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Fuentes Secundarias. Datos Estadisticos aportados por el Banco Central de Argentina en
conjunto con el Banco de Desarrollo de América Latina.

Encuesta de medicion de capacidades
financieras en Argentina - Afo 2017

R Cob /- BAKOO CERTEAL
% ENER LATEA Q‘L OF LA REFURMLCA ARGENTINS

Herramientas: Fuentes Secundarias. Informe de encuestas de medicion de capacidades
financieras en Argentina elaborado por el Banco Central de la Republica Argentina junto
a Banco de Desarrollo de América Latina.

A partir del informe de la encuesta, se adquiere conocimiento sobre los habitos,
conocimientos, actitudes y capacidades de los consumidores argentinos.
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Segunda etapa: Fase de Sintesis

Andlisis y Definicion

A través del analisis, se avanz6 de lo descriptivo a lo prescriptivo. A partir de la
recoleccion de datos y las entrevistas en profundidad se identificaron
sentimientos, valores, conocimientos, comportamientos, practicas, habitos,
costumbres e historias de los usuarios.

Se organizé la informacion a través de la construccion de arquetipos® (personas
modelos) y comenzd converger, reconociendo Hallazgos, Insights y Oportunidades.

A partir de los datos obtenidos en la etapa de investigacion se construyeron dos
tipos de arquetipos para representar a los profesionales independientes y a los
comerciantes, que necesitan financiar a sus clientes.

9 El arquetipo de persona es una herramienta utilizada para representar personalmente a un grupo
de usuarios.
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Fermin tiene 60 anos y es comerciante.Tiene un local de motos.

V 4
F e r m I n Es una persona muy activa y siempre esta tratando de llevar
L ]

al comercio un paso adelante.
El comercio lleva mas de 30 anos en la ciudad de Rosario y lo
hered6 de su papa. que actualmente visita el comercio pero

Hoy estd haciendo PERFIL Ya no quiere administrarlo.

crecer su comercio Carlos comenzé a trabajar en el comercio a los 18 afos. Apren
de motos. dio mucho de su papa. Pero, siempre sono en hacerlo crecer.
Compro el local de al lado para ampliarlo y decidié empezar a

CONTEXTo nnovar en los sistemas de finaciacion para ampliar el volu

Quiere ofrecer fi' DEL USUARIO men de sus clientes

naciacion para no Carlos es una persona muy sociable, conoce la historia

d liewi detras de cada compra de sus clientes.
PeIAer CUentes i Ordenado y metddico, no permite dejar una tarea del dia pen
aumentar el MOTIVAC'UNESdmnte
Conoce modelos, marcas, talleres, repuestos y todos los co-
mercios que estan en su rubro.

volimen de sus

ventas.
Desde que entrd al comercio de su papa sono con hacerlo

crecer mas, es una forma de homenajear su historia y familia.
Decidio’ GVQI’igUOI’ ACTITUD Con muchos afos de experiencia.quiere seguir innoyando
. di para mantenerse actualizado. Quiere ofrecer los mejores
por cre itos para servicios a sus clientes y dejar atras a la competencia ofre
sus clientes. ciendo mas planes finacieros o créditos.

El conoce bien a sus clientes, sabe escuchar y observar lo
que necesitan. Es una persona consciente de la situacion eco
nomica del pais.

El piensa que si ofrece financiacion a sus clientes puede evi

w tar perder muchas ventas. =
@& ¢

Tiene muchos modelos y precios diferentes para sus clientes
PROBLEMAS Y Pero no logra llegar acuerdos cuando quiere cerrar la venta.
Los clientes le solicitan descuentos y financiacion.
DOLORES Ademas vender con tarjetas de crédito lo enoja porque consi-
dera que los bancos no le dan informacion de gastos y lo des
tratan a la hora de consultar.

NECESIDADES
Y DESEQS

Arquetipo de persona 1, usuario Fermin, comerciante.

Mariana Tolchinsky - Introduciendo al usuario en el diseno: Metodologia de Design Thinking para la Fintech TuCuota.online



29

Maria tiene 35 anos, es un odontdloga que tiene un pequeno
PERFIL consultorio de odontologia general con una socia.

ES una PE sona Uy eSpO Sable y |e COStO ucho telle

Hoy fraba'a con su su titulo de odontologia. Fué a la facultad publica y trabajo
socia en el consul- durante el cursado para poder mantenerse economicamente.

torio que tanto Vil & gareis:

SONO. Trabajo en el consultorio de una reconocida odontéloga duran-
CONTEXTO  te 4 afos a penas, se recibio. Fué ahi donde se puso en contacto

. DELUSUARIO con otra odontéloga que también sofaba tener su propio consulto-
Para obtener mas rio.

clientes decidié — -
A . Hace muchos anos se imaginaba teniendo su propio consultorio
ofrecer financia- o imagi i u propi ultori

y ahora que consiguié una odontéloga responsable y con la misma

cién. MOTIVACIONES orientacion, siente que es el momento de crecer.
Esta semana vaa Es muy resE)nsable, dedicada al ta)ajo. ob;iva con la proli-
contactar al lista- jidad y el orden.

& oo alienien que ACTITUD C.arga con dos agendas, una en su celular que es casi una exten-
sion de su cuerpo y otra manual, para no olvidarse de nada.

le consultaron por -

financiacién para Es creativa y piensa mucho en la realidad de sus pacientes, al

pasar los presupuestos y ofrecer tratamientos.

comenzar a traba- Necesita financiar a sus pacientes, pero no puede hacerlo des-

jar con ellos. NECESIDADES de el consultorio y esta cansada de tener altos gastos para con-

Y DESEOS seguir clientes.

Le encantaria poder darle a sus pacientes financiacion sin tener
que enviarlos a los bancos o grupos finacieros para que puedan
acceder a un crédito personal.

Se maneja mas o menos bien con la tecnologia, pero esta cansa+
PROBLEMAS Y da de perder pacientes por no poder financiar sus tratamientos.

Le gustaria que eso sea un tramite mas simple, ya que ella sélo
DOLORES quiere disenar.

Arquetipo de persona 2, usuario Maria, profesional independiente.
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En esta etapa, el foco estuvo en destacar los Hallazgos que pueden ser datos,
hechos o descripciones. Se observé la oportunidad de poder reconocer patrones
entre las entrevistas realizadas a comerciantes y a los profesionales
independientes. Detectados éstos, se establecieron Insights que son percepciones
gue se construyen tomando éstas ideas destacadas y elevandolas a la categoria de
principios aceptados (verdades comunes) a partir de las cuales se identifican
oportunidades.

Hallazgos

‘Necesitamos financia-
cién para nuestros clien-
tes”

"Si no prestamos financia-
cién a nuestros clientes per-
demos clientes

“Nuestros clientes piden prés-
tamos por fuera para poder
comprar’

“Las entidades financieras no

son nuestros amigos, parecen

enemigos, no nos brindan in-
formacién

y tampoco nos pagan al dia”.

‘Las entidades financieras
no nos dan mucha informacion
estdn bastante acéfalas”.

“Los recargos que debemos
realizar con las tarjetas de
crédito, son muy altos”

“Para tener informacidn
tenés que ir hasta el banco”

"El banco en otra época

era una entidad mads amiga
del comerciante. Hoy en c?l'a,

el trato es mds frio, cuando

uno quiere cuestionar a’go,
se cierran parece que el banco

estuviera en constante enemistad,

en vez de ser un aliado o socio.

Insigths

Los comercios
necesitan ofrecer sistemas
de financiacion para
sus clientes,

La financiacién
que deben prestar
los comercios, debe

salir desde el comercio
para que el sistema
sea practico y rapido

Los comercios necesitan
mds informacién de las
entidades financieros para
poder ofrecer informacidn
a sus clientes a la hora de
ofrecer financiacion.

Loc comercios necesitan
un sistema de financiacién
que no tenga un costo alfo,

para que las ventas con financia-

cién sean redituables.

La entidad financiera
o sistema de financiacién
que trabaje con los comercios
debe ser un aliado del
cometrcio; brindar informacién
y ayudarlos en el proceso
de venta

Oportunidades

¢Como podriamos elaborar
un sistema para
los comercios
que les permita
financiar sus ventas,
de manera fécil,

transparente y rapida?

¢Como podriamos elaborar
un sistema de planes de
financiarcién para los
clientes de comercios,
que sea de bajo costo y
por lo tanto, el comerciante
no tenga que aplicar

mucho recargo al cliente?

¢Que informacién deberia
ofrecer a los comercios
este sistema para
que pueda utilizarlo

facilmente el comerciante?.
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Tabla de reconocimiento de Hallazgos, Insigths y Oportunidades de la persona 1 (comerciante)



Hallazgos Insigths Oportunidades

" Yo creo que financiar

a nuestros pacientes La dificultad de ofrecer
S SRS financiacion a los pacien

. / tes es un impedimento
Hay muchos pacientes para que-los pacien-
que no pueden hacerse Ses se realicen.y

los tratamientos porque B abonen los tratamientos.

no tenemos financiacion

¢Cémo podriamos
implementar
una solucién para los
profesionales, que
les permita
"En odontologia la ahorrar costos, no
gente se acostumbra perder capacidad
a que el odontélogo le adquisitiva de su
mantenga un precio por dinero y a la vez facili-
determinado tiempo, te a los pacientes
y va abonando de a poco, abonar sus
pero, hoy por hoy, se nos ratamientos de manera
desvaloriza la plata” f ’ ’ eficiente y simple?
Financiar a través

El costo del servicio
de tarjeta es alto
para que el precio del
tratamiento pueda
financiarse.

"Las tarjetas de crédito
de bancos, nos depositan
los pagos de las ventas

cuando quieren’

de terceros no permite
que la acreditacidén
Hel pago del servicio sea
rdpida.

"Es caro tener el sistema
de tarjetas, al final, le
tenés que cobrar un
recargo al paciente”

No hay sistemas de
financiacion para pro-
fesionales que no
! , , tienen espalda para

Financiar los tratamientos ) : .
: financiar a sus pacientes.
de los pacientes,
puede generar mds vélumen
de pacientes y
que puedan acceder a
tratamientos mds caros

Tabla de reconocimiento de Hallazgos, Insigths y Oportunidades de la persona 2 (la

odontdloga)
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A partir del reconocimiento de Insigths y Hallazgos avanzamos hacia la etapa de los
Desafios. Esta etapa implicé definir un punto de vista sobre el problema.
Realizamos un desafio en representacion de Fermin (el comerciante) y otro en
representacion de Maria (la odontéloga).

Desafio

Ferminh (el comerciante)

Contexto: En tiempo de creciente bancarizaciony
de negociacién a través de plataformas digitales.

Necesidad: Necesita un sistema de servicio de
créditos a bajo costo.

Friccion: Los productos que ofrecen los bancos

no se adaptan a su perfil,porque tienen un costo
de mantenimiento alto.

IDEAS -

Q@

llustracion: Desafio del problema a partir del arquetipo Fermin (el comerciante).
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Desafio

;Como podriamos lograr qué Maria

El profesional independiente. Odontologa

uswario

Logre financiar de manera radpida y con bajas tasas de interés a los clientes

Estado futuro deseado/necesidades [ deseos

A pesar de que/ porque

a pesar de no conocer alternativas de financiacién econdmicas
Condicidn / problema /obstéculo
. . §
e e V o ’ [] =3
p ) “«
(2, ~__”${ & . e ’ ‘ S
% ~ g
“ [ =
"
Y |
-
\
. PR

Fuente imagen de Real Time Blog
https://realtimeboard.com/blog/customer-journey/

llustracién Desafio en base al arquetipo de Maria (Profesional Independiente).
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Tercera etapa: Fase de Experimentacion

Ideacion, prototipado y testeo

El objetivo de esta etapa fue responder al desafio planteado después de terminar el
primer diamante, para volver al proceso de pensamiento divergente y generar ideas
sin restricciones.

Se realiz6é un nuevo ejercicio de lluvia de ideas, pero estableciendo otra tematica, a
partir del analisis previo. ;Qué oportunidades se podrian enunciar? ;Qué servicios
o productos se podrian ofrecer a los comercios o profesionales para solucionar las
problematicas de financiacion que tienen sus clientes?

Imagen de ejercicio de Lluvia de Ideas para reconocer las oportunidades.
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Herramientas: L/uvia de Ideas. Ejercicio con el equipo de TuCuota.online.

Sé utilizd éste ejercicio para seleccionar diferentes oportunidades y dar solucién a las
problematicas de financiacion de ventas que manifiestan los profesionales
independientes y comerciantes. De una cantidad de ideas que se generaron en la
practica del ejercicio, se seleccionaron las que tenian mas calidad y posibilidad de ser
aplicadas.

Se enumeran las 6 propuestas:

1-Crear una plataforma digital para un Supermercado de productos

Financieros.

2- Crear una plataforma digital para que Inversores financien clientes de comercios.

3- Crear una plataforma digital que permita a los profesionales y comercios, financiar sus
propias ventas, con su capital.

4- Crear una Tarjeta de Crédito para cada comercio y profesional.

5- Crear una plataforma para que profesionales financien profesionales.

6- Crear una plataforma digital para calcular el Scoring de los clientes de los usuarios.

Se selecciond una de las propuestas expuestas para continuar en la fase de
prototipado.
La propuesta seleccionada resulté ser “Crear una plataforma digital que permita a

comercios y profesionales independientes financiar sus ventas a través de Inversores”.

Esta idea prevaleci6 por encima de las otras opciones porque solucionaba dos
problematicas a la vez: la de los sectores que no pueden acceder a financiacion y la de
los comerciantes y profesionales que se ven sin opciones de financiacion para sus
clientes. Al utilizar el software de TuCuota.online e incorporar a inversores como
respaldo econdmico de la financiacion, se integra un sector de la sociedad al consumo
y se permite aumentar el volumen de ventas de comerciantes y profesionales
independientes.
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Testeo del Prototipado

Una vez elaborado el ejercicio, la tarea siguiente consistio en llevar las ideas al
mundo real y fisico para testearlas. En este caso la idea seleccionada fue crear una
plataforma digital que permita a comercios y profesionales independientes financiar
sus ventas a partir de inversores.

El prototipado de la plataforma digital financiera, tuvo la intencion de visibilizar el
producto de TuCuota.online, el espacio de transaccion de informacion entre los
comerciantes y profesionales independientes y el software.

Con este objetivo, se cred un prototipo que esta vinculado con el desarrollo de una
plataforma financiera que permite a los usuarios comerciantesy a los
profesionales independientes ofrecer financiacion a sus clientes a través del
software TuCuota.online.

Herramienta: Prototipado

Se construy6 un modelo de prototipo que permitié ver la interaccién del usuario
comerciante o profesional independiente en la plataforma, a la hora de solicitar una
financiacién para su cliente.

El prototipo se disefid a mano, los materiales utilizados fueron papel y fibrones. Es un
modelo de baja fidelidad, esto quiere decir que es simple e incompleto.

La seleccion de este formato se basé en que es rapido y barato, facilita obtener una
visién general del producto, y utiliza un minimo de tiempo y trabajo ya que no se
centra en los detalles.

Por otra parte es un disefio flexible para hacer cambios instantaneos y probar nuevas
iteraciones. Es decir, es facil para probar a los usuarios y expresar sus opiniones y no
es necesario poseer una capacidad especial para manipularlo.
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Cuarta etapa: Fase de Implementacion
Ajuste de prototipado e implementacion

El objetivo de esta etapa fue poner a prueba el prototipo para recolectar criticas,
devoluciones y opiniones de los usuarios (comerciantes y profesionales
independientes).

Para realizar la evaluacion se delimitaron los usuarios que iban interactuar en la
practica. Este tipo de prueba se realiza habitualmente con pocos usuarios ya que
se suele conseguir un alto volumen de informacion.

Los usuarios elegidos para implementar el testeo fueron seleccionados por sus
comportamientos extremos, usuarios con poco manejo de plataformas digitalesy
personas que han crecido con el uso de productos digitales.

Durante esta fase se tested el concepto de la plataforma financiera y la estructura.
Y se validd, midid y ajustd el disefio de la plataforma digital financiera.

Herramienta: Testeo de Prototipo

Para testear el prototipo se invité a un grupo de comerciantes y de profesionales
independientes a interactuar con el boceto. La practica posibilité mostrar la idea y
obtener retroalimentacién por parte de los usuarios.

Se les solicit6 a los usuarios que narren el proceso, que describan sus acciones y
pensamientos a medida que interactuaban con el boceto. Durante la practica se les
realizd preguntas abiertas para poder percibir sus puntos de vista y reacciones con el
producto.

A partir de la prueba se visibilizé formas de interactuar mas cémodas y claras para los
usuarios, a la vez se accedié a un conocimiento mas profundo de la l4gica de
desplazamientos de los clientes en la plataforma.

Una vez finalizado el ejercicio se recolecté opiniones y criticas que fueron fuente de
inspiracion en la implementacién y la distribucién de la informacién en la plataforma.
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Testeo de Prototipo
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Reflexiones para elaborar la prototipacion final

La estrategia centrada en el usuario para desarrollar la plataforma financiera
TuCuota.online, se disefi6 a partir de las necesidades que fueron apareciendo a lo
largo del proceso de ideacidn, creacion y testeo, a través de la implementacion de
la metodologia de Design Thinking.

Una de las necesidades identificadas y mencionadas por los usuarios
(comerciantes y profesionales independientes) es la escasa opcién de financiacion.
A partir de esta problematica, se idea una plataforma digital que tenga como
objetivo ofrecer financiacion a clientes de comercios y profesionales
independientes (por ej. una persona quiere comprar una moto y necesita pagar en
cuotas su compra).

Otra de las necesidades que emergidé durante la primera etapa, es que a través del
relevamiento de fuentes secundarias se detectd que hay un sector de la poblacion
que no accede a créditos o a productos financieros para financiar sus consumos
(por una rigidez del proceso de evaluacidon que poseen las entidades financieras) y
queda a merced de empresas prestadoras de crédito que recargan sus servicios
con intereses altos. A partir de esta necesidad, se establecié que la plataforma
permite evaluar al cliente a través de parametros mas flexibles que permiten
demostrar que la persona tiene capacidad de pago.

Una de las quejas comunes que manifiestaron los comerciantes y los profesionales
en las entrevistas, es que sus clientes buscan por fuera de la empresa la
financiacion y ellos sienten que los pierden, por no poder financiarlos. Es por ésta
razén que es necesario que la plataforma pueda utilizarse desde cualquier
dispositivo y en cualquier lugar. Se piensa en la comodidad de los comerciantes y
profesionales a la hora de prestar financiacion y lograr que todo el proceso de
venta sea simple, en un mismo espacio fisico y en el momento.

También durante la etapa de analisis pudimos reconocer que tanto para los
comerciantes como para los profesionales, financiar hoy, es caro. Ambos actores,
explican que el servicio para habilitar las tarjetas de crédito es muy costoso y que
los pagos de las ventas son depositadas transcurridos los 40 dias o mas de la
venta. Desde esta problematica, se ofrece a través de la plataforma la acreditacion
del pago de la venta en 24 o0 48hs para el comerciante o profesional. El cliente va a
abonar la financiacion mensual a través de la plataforma al inversor.

Para el desarrollo y prototipado de la interfaz de TuCuota.online se implementé un
disefio centrado en la experiencia del usuario. Este tipo de disefio admite enfocar
la atencidn en la funcionalidad, claridad del contenido y usabilidad de la interfaz,
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generando un espacio disefiado simple, minimalista y con contratos de lecturas
pOoCos opacos para que el usuario interactle con la tecnologia.

Este tipo de disefios se utiliza para crear un servicio o producto relevante y
significativo para los usuarios que proponga una interfaz comoda, practicay
amigable.

Es necesario resaltar que, al ser un disefio centrado en la experiencia del usuario, y
al ser un servicio en soporte digital, se tiene la posibilidad de ir perfeccionando el
producto a través del uso y su correspondiente testeo a través de un feedback con
los usuarios extremos. Se tomaran en cuenta las practicas de los usuarios para
seguir adaptando la interfaz hacia un mejor disefio y una mejor experiencia de
uso.

El disefio es responsive, es decir adaptable a cualquier dispositivo, ya que la
plataforma debe permitir que cualquier comerciante y profesional pueda usarlo
para sus clientes desde cualquier lugar.

Concepto del diseiio de la Interfaz:

El concepto es: Financiar a tus clientes, es agrandar tu clientela y crecer como
comerciante y/o profesional.

El concepto esta relacionado con dar oportunidades y aprovechar esas
oportunidades para crecer en el mercado.

Tanto los usuarios de la plataforma (comerciantes como profesionales) son
consumidores y son, en este caso argentinos. Si bien las posiciones en las que se
encuentran éstos siempre difieren de acuerdo al status econémico y social de cada
uno, es a partir de los datos obtenidos en el proceso de creacion que
evidenciamos que a los argentinos les gusta financiar las compras. Ademas,
considerando la perspectiva econdmica, social y politica que transcurre
actualmente, para subsistir en el mercado y destacarse de los competidores es
necesario dar opciones a los clientes.

Comerciantes y profesionales dejaron explicito la falta de informacién que
obtienen desde las entidades financieras para conocer promociones de tarjetas de
crédito, tasas de intereses, entre otras cosas. La informacién que obtienen es
escasay para obtenerla tienen que llamar por teléfono y tratar de dar con la
persona correcta para que pueda explicarles. Por otra parte, al no encontrar
claridad en la informacion que brindan, los comercios tienen siempre la sensacién
de que hay una letra chica que aparece después de los contratos. La relacion que
describen con estas entidades es de enemistad. Teniendo esta necesidad explicita
de los comercios, surge la idea de que ésta plataforma no sélo permita la
posibilidad de dar préstamos, sino que sea un espacio de informacién para
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comercios y profesionales para que puedan tener herramientas y puedan
informar bien a sus clientes.

Arquitectura de la informacion de la interfaz de la Plataforma
“TuCuota.online”

“Soy Comerciante”, dentro de “Soy comerciante” se abre la seccién de “;Para qué
financiar?”: en ésta seccion, obtenemos informacién sobre los motivos y beneficios
que trae financiar. “;Cémo funciona?”: informacion sobre el sistemay el paso a
paso para brindar financiacion a clientes. “Contacto”: informacién sobre como
contactarse para conocer o expresar alguna consulta a la empresa.

“Registrate”: formulario para adherirse a TuCuota.online. “Ingresar”y “Login": para
entrar al sistema de TuCuota.online y gestionar un crédito para un cliente. “Soy
Inversor”: formulario de aplicacién para grupos de inversores que quieran invertir.
Es importante aclarar que el disefio de servicio de la plataforma incluye una
seccion para los inversores que financian el sistema y que ya vienen incorporados
desde la empresa, por lo cual estos actores no participan del proceso de disefio.
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TuCuotaOnline

ciante

0 Profesional. financiar? financiar.

mo funciona? aracteristicasdel
Sistema

Farmulario de
tantacto.

Registrate Adherite tu Formulario de Ingresa con software
oservicio Adhesian. tu cuenta de fu cuota online

Ingresa LogIn software
detu cuotaonline

5oy Inversar Requisitos para

invertir
I I

Arquitectura de la informacion: plataforma TuCuota.online.
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Interfaces de la Web Boceto Registrarse
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Interfaces de la Web Boceto Ingreso

LOGO
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Material de pagina de grafica

Para elaborar el disefio de la interfaz de la plataforma TuCuota.online,
seleccionamos elementos graficos teniendo en cuenta los gustos, necesidades,
deseos de los usuarios y contextos en que van a interactuar con la plataforma,
con el objetivo de implementar un espacio que permita el intercambio
comunicacional a través de las estrategias de gestion de contacto de "lo disefiado"
y contratos de lecturas establecidos.

Para este proceso, se tuvo en cuenta el contexto, el cual segun el D.G. Jorge
Frascara (1988) "es una palabra que encierra multiples sentido y es necesario
analizarla para poder utilizar el concepto en forma operativa, ya que ningun mensaje
ocurre fuera de contexto."

Todo proceso de disefio cuenta con dos etapas cognitivas que se dan en paraleloy
que refieren al "espacio diseflado" y al “espacio no-disefiado". Esta
operacionalizacidén nos sirve para abrir las distintas cajas negras de esta
metodologia.

Siguiendo lo topologia propuesta por este autor, podemos detectar en el disefio
de interfaz de la plataforma los siguientes contextos:

Contexto perceptual: el disefio de la interfaz de TuCuota.online se presenta desde
un soporte digital. Tomando esto como referencia, el contenido, los iconos y la
accesibilidad de la plataforma deben ser eficientes, informativos, didacticos y
simples.

Contexto cultural: a través de la metodologia propuesta para el disefio de la
plataforma, se pudieron definir los valores y creencias de nuestros usuarios
medios:

e Comerciantes: Innovadores, Trabajadores, Perseverantes, Honestos,
Constantes, Comprometidos con su negocio y con sus clientes,
estructurados.

e Profesionales Independientes: Motivados, Enérgicos, Analiticos, Libres,
Innovadores, Adaptativos, Emprendedores, Flexibles, agiles, honestos,
Ambiciosos y comprometidos y con vocacion para ayudar, competentes.

Contexto formal/estilistico (estético): las familias tipograficas seleccionadas y
las signos graficos presentes en la interfaz siguen la tendencias del flat design,
caracterizandose por ser un disefio despojado, de lineas simples y colores planosy
saturados, posibilitando una facil decodificacion e interpretacion del espacio
disefiado.

Contexto de origen: se incorporaron piezas comunicacionales de la empresa
TuMejorCrédito SAS, como por ejemplo un plan de negocios donde detallan los
diferentes perfiles de los actores involucrados en la problematica: comerciantes y
profesionales.
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Contexto de clase: Se tomaron en cuenta los mensajes que emiten otras
plataformas financieras de servicios que posibilitan la entrega de créditos
personales y créditos a través de comercios por ejemplo: Moni.com.ar,
Flexitifinancial.com y Crédito Argentino.

Contexto de medio: se recolectaron articulos de diarios y portales digitales que
reflejan la realidad de problematica financiera que presentan tanto clientes como
comerciantes y profesionales: La Nacion, Clarin, El Cronista Comercial, entre otros.

Contexto de calidad técnica: se utiliza la plataforma Wordpress para crear la
pagina web que contiene el Software cuyos servidores estan en Amazon AWS.

Contexto de lenguaje: De acuerdo a los objetivos planteados en los guiones de
accion establecidos en la interfaz, se utilizan dos estrategias discursivas para la
gestion de contacto con el usuario.

La primera se da a través de la apelacion informal a los comerciantes y
profesionales independientes, en el orden de lo propositivo, buscando la
proximidad como principal recurso y manejandose sobre un eje epistémico (saber)
para brindarle informacién.

La segunda estrategia discursiva, se utiliza para guiar al usuario de la plataforma
para utilizar los servicios de ésta. Para lograrlo, se recurre al uso del lenguaje
didactico para explicar el proceso de registro en el sistema de la plataforma, el
paso a paso para acceder a financiar a sus clientes y la informacién de tasas y
costos del servicio.

Iconografia de la web:

Uso de botones e iconos simples, claros funcionales para permitir que la
comunicacion y el conocimiento fluya.

Ingresa

Contactanos
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Mapa Tipografico de la Web:

La eleccién de la tipografia Open Sans es a partir de su disefio. Es un tipo de letra
sin serifa, humanistica, amigable, moderna y facil de leer.

Open Sans Regular
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ abcdefghijklmnfiopgrstuvwxyz

Open Sans Light

ABCDEFGHI|KLMNNOPQRSTUVWXYZ abcdefghijkimnfiopgrstuvwiyz
Open Sans Semibold

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ abcdefghijklmnfiopgrstuvwxyz
Open Sans Bold

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ abcdefghijklmniiopqrstuvwxyz
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Cromatologia de la Web:

Se utilizan colores que a nivel semantico se relacionan con el crecimiento, el
dinero, la confianza y la motivacion.

#418DC8

(65,141, 200)

RGB 65 141 200

#1AB738
(26,183,56)

RGEB 26 183 o6

RGE 60 63 60
#FFFFFF
(255,255,253)
RGB 255 255 255

#1D6D26

(29,109, 38)

RGEB 25 109 38
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Mockup de la pagina web de plataforma digital TuCuota.online

SOY COMERCIO o
PROFESIONAL SO IRVERSOR
Tu Cuota

“ .Online

{PARA QUE FINANCIAR? (COMO FUNCIONA? conTAcTAnos Registrate Ingresa
Financiacion simpley
rapida‘para tus clientes

Préstamos personales para tus clientes.

Ingresa Contactanos

Ofrecé a tus clientes financiar sus compras.
Un préstamo divide una compra grande en cémodas cuotas mensuales.
Ofrecé a tus clientes esta nueva herramienta de pago para acceder a tus productos o servicios.

Vs cobras rapido y tus clientes obtienen menns intereses que con otros medios de pago

Aumenta tus ventas
Con tu cuotaonline realizd ventas rapidas, faciles
y con intereses accesibles.

2

Sé el primero.
Destacate de la
competencia.

Aumenta tus ventas. Soluciona los problemas

de acreditacién de dinero
cobrando rapido.

Ofrecemos planes de financiacion reales,que no esconden tasas, ni recargos extra.
Tratamos a tus clientes como si fueran nuestros.

-

Es un sistema gratuito para los comercios y profesionales.
© Financiacién en el lugar y en el momento.

& Aplicas desde cualquier dispositivo.

V Se acredita la venta en 24 o 48hs por medio de un depésito directo.

¥ in ©

Ingresar
Tucuota.online

La Empresa Inversores

Ayuda
¢Para que financiar a tus clientes?
Planes de financiacién.

¢Cémo funciona?

Nosotros.
Novedades.
Contactanos.

Quiero Invertir

Preguntas frecuentes.
Alianzas.

Descarga la app para |OS.
Descarga la app para Android.
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Mockup de la pagina web de plataforma digital TuCuota.online

M|l COMERCIO| MIS INVERSIONES

¢PARA QUE FINANCIAR?

¥

|

(COMO FUNCIONA?

conTactanos Registrate Ingresa

Cerra la venta en 3 pasos.
Préstamos simples, rapidos y transparentes.

Registras tu comercio,
completando el formulario de
registro online.

1 Completa el formulario
e de aplicacién.

E |

e comercio. Aprobamos tu adhesién y

—'_ Revisamos tu aplicacién.,
Adherimos tu E/ e
_— creamos tu usuario.

3 . iComenzés! @ Hacés la vgnta
y la financiamos.

Ingresar

Tucuota.online La Empresa Inversores

¢Para que financiar a tus clientes? Nosotros.
Planes de financiacién. Novedades.
¢Cémo funciona? Contactanos.

Quiero Invertir.
Alianzas,
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Mockup de la pagina web de plataforma digital TuCuota.online.

MI COMERCIO| MIS INVERSIONES

Tu Cuota
) Online

(PARA QUE FINANCIAR? | (.COMO FUNCIONA?

contactanos Registrate Ingresé

¢Querés adherir tu comercio o servicio?;Tenés consultas?

Escribinos y nos ponemos en contacto.

Nombie * Apellido *

Tu correo electronico *

Comentario / pregunta *

AN

Ingresar

Tucuota.online La Empresa Inversores maximiliano@tucuota.online

A —e—eee————————— tel: 549 3412834327,
¢Para que financiar a tus clientes? Nosotros. Quiero Invertir

Planes de financiacién. Novedades.
¢Cémo funciona? Contactanos.

Lunes a Sdbados de9a23 hs
Alianzas,
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Mockup de la pagina web de plataforma digital TuCuota.online

Tu Cuota
69 .Online

Ingresa a tu cuenta en TCO.

Email.

Contrasefia

| Recordarme

Ingresar

Olvide mi contrasefia
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Conclusion

Utilizar el método de Design Thinking, resulté muy beneficioso para elaborar la
estrategia de disefio del servicio de la plataforma TuCuota.online. Los cimientos de
ésta metodologia centrada en los usuarios son: empatizar, prototipar y testear. A
través de éstos se obtuvieron resultados efectivos que superaron las expectativas
qgue respondieron a las necesidades y problematicas de los usuarios y quienes
fueron participantes activos durante el proceso.

La participacion de los integrantes de la empresa TuMejorCredito SAS, ayudo a
conocer en profundidad la necesidad de la empresa respecto de un proceso

de toma de decisiones para el disefio del servicio la plataforma digital. La
implementacion de ejercicios como la lluvia de ideas, permiti6 pasar de ideas
dispersas aportadas por el equipo en una entrevista previa, a pensamientos mas
concretos para desarrollar en conjunto.

El trabajo colaborativo permitié generar una identidad para la empresa, que fue
enriqueciéndose a lo largo del proceso. Para lograrlo fue necesario que todo el
equipo participe y comparta su perspectiva para ennoblecer el trabajo y reflejarlo
en el disefo.

El acercamiento a los usuarios por medio de entrevistas, facilité conocer en
profundidad a los participantes. Se describieron historias de vida, anécdotas,
habitos, preocupaciones frecuentes, frustraciones, gustos y deseos. Esto permitié
pensary trabajar en soluciones que realmente se ajustaran a sus necesidades.

Utilizar metodologias innovadoras para atender problematicas sociales, implica
tener un fuerte compromiso con el cambio y trabajar desde las necesidades reales
de los actores, para lograr solventarlas a través modos y practicas creativas.

Es importante destacar que a partir de las nuevas tecnologias de la informacion
y de las transformaciones politicas, econdmicas y sociales, se presentan nuevas
oportunidades a los comunicadores de ingresar a diferentes espacios
profesionales de trabajo. El comunicador dispone de la formacion y la capacidad
de analisis que se requiere para el uso de metodologias innovadoras como el
Design Thinking en el disefio de productos y servicios, ya que éstas necesitan de
profesionales que trabajen humanizando los procesos, creando empatia con los
actores, contextualizando problematicas y realizando estrategias a partir de
procesos creativos.

Para finalizar, esta tesina de produccion es mi primer proyecto personal y
profesional de comunicacion en el ambito del disefio de productos o servicios
tecnolégicos. Si motiva y contagia a futuros colegas a incorporarse a nuevos
espacios de trabajo y descubrir nuevas facetas de la comunicacion, sera una gran
satisfaccion y habra valido la pena este esfuerzo.
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“Esta revolucion del disefio centrado en el ser humano nos esta haciendo
repensar el proceso de disefio. Para impulsar la revolucion del disefio
centrado en el ser humano, debemos aprovechar la imaginacion y los
suefios no solo de los disefiadores, sino también de la gente comun. Estan
surgiendo nuevos espacios de disefio en respuesta a las necesidades de
creatividad de las personas comunes”

Liz Sanders, creadora de Make Tools.
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Anexos
Fuentes secundarios, articulos obtenidos de paginas y portales digitales.

El ambito.com. 5 de Septiembre de 2018. “Comercio electdnico: Caen ventas tras fin de cuotas sin
recargo”. Portal http://www.ambito.com/873002-comercio-electronico-caen-ventas-tras-fin-de-
cuotas-sin-recargo.

Infobae. 1 de Septiembre de 2018. “Las 10 claves que tenés que conocer antes de sacar un crédito
hipotecario UVA” https://www.infobae.com/economia/2018/03/18/10-cosas-que-hay-que-saber-
antes-de-sacar-un-credito-hipotecario-uva/.

La Opinidn (Edicién Digital). 3 de Septiembre de 2018. “Hoy no hay lineas de crédito accesibles para la
clase media. https://diariolaopinion.com.ar/noticia/207741/entrega-de-creditos.

Pymes y Autdnomos.3 de Septiembre de 2018. "Como financiar tus ventas con créditos al consumo
para los clientes". https://www.pymesyautonomos.com/unnuevoimpulso/como-financiar-tus-ventas-
con-creditos-al-consumo-para-los-clientes.

El Cronista. 6 de Septiembre de 2018. "A la caza de la clase media"
https://www.cronista.com/realestate/A-la-caza-de-la-clase-media-20160922-0009.html

La Nacién. 6 de Septiembre de 2018. "Diez recomendaciones a la hora de pedir un préstamo
personal".https://www.lanacion.com.ar/1977205-diez-recomendaciones-a-la-hora-de-contratar-un-
prestamo-personal.

Fuentes Secundarias. Datos Estadisticos aportados por el Banco Central de

Argentina en conjunto con el Banco de Desarrollo de América Latina.
Banco Central de Argentina. 3 de Septiembre de 2018. http://www.bcra.gob.ar/Institucional/Jornadas-
CAF-2018.asp.

Entrevistas

Formulario de Tu pregunta

preguntas

Contame un poco | ;Como es tu nombre? Patricia Mdnica Garcia.

sobre vos ;Qué edad tenés? 59 afios
¢Como es tu género? femenino
¢(Hace cudanto trabajas en este comercio? 7 afios.
Soy representante del drea comercial de la empresa Sistema
de Pintado.
Vendemos productos terminados, son yankees y de origen
francés, son todos sistemas para pintar. Nuestros clientes, son
clientes grandes, crusianelli, Johnson, Plat.

¢Qué formas de No sé mucho que decirte, nosotros financiamos al cliente, por
pago utilizan con medio de valores a fecha, no nos manejamos mucho con los
sus clientes? bancos, somos muy nuevos en el tema.
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¢Financiacion
manejan con sus
clientes?

;Qué utilidad le das

al sistema
financiero?

¢Es importante la
financiacion para
ventas?

éLos clientes
solicitan
préstamos?

Informacién que
brindan las
entidades
financieras para
brindar servicios a
los clientes

Plataforma
financiera
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Cuando trabajamos con clientes financiamos a valores mds o
menos a 60 dias. De 30 a 60 dias depende del monto

¢;Como decidieron incorporar financiacion a través de
tarjetas de crédito? El mercado ya lo estd pidiendo, en
cualquier lado que vas, ya preguntan si tenés tarjeta de débito
o crédito, es una herramienta mads para poder llegar a la venta
del cliente. ¢Ese tipo de financiacion que incorporaron es
comodo? Por el momento el nuestro si, el bancario todavia es
muy nuevito,

Depende ¢En cudnto a fecha de pago y gastos de bancos?
Depende la tarjeta.

En este momento si, en el momento son pocos los clientes nos
transfieren y eso que les ofrecemos bonificacion, son contados
con los dedos los que te transfieren en un pago. El cliente a
veces quiere pagar en dos o tres cuotas.

No, acd no, tenemos clientes que han solicitado préstamos al
banco, y acd nos pagan. Digamos que los préstamos los piden
afuera.

¢Por ejemplo la informacion que le dan a los comercios?
Nos dan poca informacién. ;Como acceden a esa
informacion? Y uno de los titulares o la contadora se pone en
contacto con el banco y averigua por ese lado. ;Ustedes
tienen que ir a buscar la informacion? ;Tienen algun tipo
de material diddctico para que puedan entregar a sus
clientes? No. ;Por ejemplo los intereses, los costos? No, por
eso te digo que estd bastante acéfalo.

Supongamos que te ofrecen una plataforma que te permita
ofrecer préstamos a tus clientes para que puedas financiar sus
comprar ¢la usarias? NO, ;Por qué? Porque por el momento
no.
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El mejor sistema Por el momento, es el nuestro, nosotros nos manejamos
financiero que con valores. Hacemos averiguacion de datos, en el banco
ofrecen .. central,

Sistema Eleccién Para sus clientes del 1 al 10

¢Qué caracteristicas juegan un rol importante en la eleccién de un sistema?
Graduar de 1 (poco importante) a 10 (muy importante).

Costo. 10

Agilidad y Rapidez. 10

Gran cantidad de cuotas. 5

Baja cantidad de clientes rechazados. 9
Minimos requisitos para acceder a préstamos. 9
Poco papeleo. 9

Cobro rapido de la venta. 10

Bajo riesgo de cobro. 10

Etc.

¢Agregarias alguna? No.
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preguntas

Contame un poco
sobre vos

¢Qué piensas del
sistema financiero?

¢Qué formas de pago
utilizan con sus
clientes?
¢Financiacion
manejan con sus
clientes?
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Tu pregunta

¢Como es tu nombre? Fernando Acevedo

;Qué edad tenés? 49 afios

¢Como es tu género? Masculino

¢Hace cudnto trabajas en este comercio? 1984. 34 afios.
Es un comercio de automotores. Vendo productos y tenemos
un taller de colacion de productos automotores.

Es un comercio, que no hay muchos en Rosario, que si bien
es una actividad que a la gente le gusta mucho, que es el
tema de automotores, no hay mucho porque no es un
negocio muy facil de poner, un poco por capital, un poco por
la diversidad que hay cada vez mds grande de autos y de
productos que hace que quién quiera ponerse un negocio de
éstas caracteristicas bueno se tiene que embalar en algo
medio importante.

¢En cuanto a la financiacion para tus clientes? A pesar de
que estamos en un pais muy inestable, si vos me hablas de
las tarjetas de crédito que por ahi saben que pueden
financiar con un porcentaje mds elevado, sabiendo que esto
es medio inestable y que por ahi de aca hay dos afios lo que
financiaron se encuentra a otra tasa y después no les queda
comoda. Pienso que las entidades deberian tener algunos
descuentos mas chicos con los comercios y con los clientes.

éUstedes actualmente ofrecen sistemas de financiacion?
Si, damos, no damos grandes planes, débito con descuento,
ahora 12 y todo eso. ¢Por qué? Por una cuestion
organizativa, se vuelve complicado, pero aun asi,
sinceramente muchos negocios no sé cdmo hacen para
sobrevivir con esos ahora 12, para poder sostenerlos, no sé
donde tienen una ganancia.

cQué sistemas de pagos? Con tarjetas, efectivo, cheques.
cEstds conforme con ese sistema, el de tarjetas? No, no
estoy conforme. Me gustaria que la tarjeta fuera mds dinero
en efectivo, que la gente saliera con la tarjeta pudiera hacer
compras con menos recargos, como desgraciadamente hay
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¢Es importante la
Financiacion para
ventas?

éLos clientes
solicitan préstamos?

Informacién que
brindan las
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que hacerlo. ¢Como es el costo para el banco? Los bancos
siguen siendo o quizd en otra época, el banco era una
entidad mds amiga del comerciante, el trato es mds frio, hoy
en dia cuando uno quiere cuestionar algo parece otra cosa,
se cierran en su opinion, el otro dia mande un reclamo e hice
una critica y su respuesta es en el contrato estdn las normas,
uno parece que con el banco estuviera en constante
enemistad en vez de aliado o socio.

¢Es un costo para la venta usar la tarjeta de crédito? si,
no te quepa la menor duda, imaginate que para la tarjeta ya
tenes el costo del posnet, vos entras al homebanking y
siempre encontrds una letra chica.

¢Es rdpido? Depende de cada tarjeta y banco. Pero son
rapidos.

cUtilizan algun otro tipo de financiacion?

No hacemos financiacion propia. ¢Los clientes piden
financiacion? No tanto, me llama la atencidn, por ahi no se
quieren meter en tanto brete o por ahi se dieron cuenta que
pensaban que no iban a pagar tantos intereses y cuando van
a la practica y tienen que pagar todas esas cuotas, se dan
cuenta que se les va el foco, quizad sea eso. Cuando
empezaron a ofrecer las promociones en mds cuotas, la
gente compro mds, pero ahora paro.

éLos sistemas de préstamos usas? No.

¢(Pensads que podes perder ventas si no ofreces un
sistema de financiacion? Si, indudablemente. Hoy ya todo
se maneja de esa forma, tenés que subirte al barco ese
porque si no te quedas. A pesar de no pegar mucha
calcomania de vago, la gente pregunta, si considero que si no
hay tarjeta, si, realmente es importantisimo. El negocio no
podria funcionar, es una parte importante del negocio.

No, acd no, tenemos clientes que han solicitado préstamos al
banco, y aca nos pagan. Digamos que los préstamos los
piden afuera.

¢Por ejemplo la informacion que le dan a los comercios?
Por mail.
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Supongamos que te ofrecen una plataforma que te permita
ofrecer préstamos a tus clientes para que puedas financiar
sus comprar ¢la usarias? Si, lo tomaria, es interesante,
siempre y cuando sea transparente, que sea confiable y esté
bien respaldado.

éPor qué?

Un modelo que agillise las ventas, y que el recargo sea
razonable.

Antes pensaba que no era tan importante, después me fui
dando cuenta que es muy positivo, pero seria bueno sentir
que el banco es mds compafiero, pero fuera de los bancos,
los grupos financieros te terminan vendiendo esos créditos
extorsivos.

Sistema Eleccidn Para sus clientes del 1 al 10

¢Qué caracteristicas juegan un rol importante en la eleccion de un sistema?
Graduar de 1 (poco importante) a 10 (muy importante).

Costo. 10

Agilidad y Rapidez. 10

Gran cantidad de cuotas. 6

Baja cantidad de clientes rechazados. 7

Minimos requisitos para acceder a préstamos. 10

Poco papeleo. 10

Cobro rapido de la venta. 8

Bajo riesgo de cobro. 10

Etc.

¢Agregarias alguna?. No.
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Profesionales odontolélogos.

Formulario de preguntas Tu pregunta

Contame un poco sobre vos ¢;Como es tu nombre? Juan Manuel Torres
;Qué edad tenés?. 30 afios
¢Como es tu género? Masculino
¢Hace cudnto aios ejerces como odontélogo?
4 arios.
¢Dénde ejerces? En varios consultorios, no son
propios, alquilo.

éVos consideras que el nimero | ;Vos consideras que el nimero de pacientes

de pacientes que atendes que atendes mensualmente en el consultorio
mensualmente en el si ellos tuvieran acceso a créditos personales
consultorio si ellos tuvieran de salud bajos? Si.

acceso a créditos personales de | ;Por qué? Yo creo que si. Muchisimos pacientes.
salud bajos? Un ejemplo es cuando prefieren la extraccion en
vez de la endodoncia por no poder pagar la
rehabilitacion (perno y corona).
Hay que considerar que los tratamientos
odontoldgicos no son baratos, y un crédito tan
bajo no cubriria demasiado.

Los pacientes que no pueden Los pacientes acceden a las prestaciones mds
acceder a los tratamientos por | bdsicas. El limite son los tratamientos mads largos
medio de un préstamo 0 mds costosos. Y si el crédito fuera orientado a
personal para salud. ;C6mo eso y no tanto a un ingreso al sistema

acceden actualmente? aumentaria la cantidad de pacientes.

¢En que beneficiaria a los Mayor volumen de pacientes y un mayor ingreso

odontdlogos otorgar créditos a | econdmico.
los pacientes para sus
tratamientos?

¢Como abonan actualmente los | Los pacientes abonan en efectivo, algunos con
pacientes los tratamientos? obra social pero no les cubre todo, en otro
Solicitan financiaciéon? consultorio habilitaron el posnet para trabajar
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¢La informacion que brindan
los bancos a los consultorios
para prestar el servicio de la
tarjeta?

éVos consideras que la consulta
y solicitud de financiacion de
los pacientes es por una
necesidad social, econémica o
comodidad?

te pregunto porque estamos
hablando del &mbito de la
salud, si a vos te parece que la
salud no puede ir de la mano
con la financiacion o si ese
pensamiento quedo atras?

La odontologia en Rosario ¢Es
conservadora, o la salud en
general es un tema que le tiene
miedo a la comercializacién de
sus servicios?
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con tarjeta de crédito, pero podemos financiar
con interés porque el servicio es caro.

Si, nos piden financiacion.

En odontologia la gente se acostumbra a que el
odontologo le mantenga un precio por un
determinado tiempo de tratamiento y va
abonando de a poco, pero hoy por hoy se nos
desvaloriza la plata.

La informacioén no es buena, en realidad depende
de cada tarjeta, hay bancos mds serios que otros
para depositarte las ventas (el tiempo) pero... la
informacion no te la dan, tenes que llamarlos o
pedirles a los pacientes que sepan.

¢Por ejemplo la informacion que le dan a los
comercios? Por mail.

Creo que por ambas razones, dependiendo el
nivel socioeconémico/cultural del paciente.

No, me parece un pensamiento atrasado. Creo
que si van de la mano, pero podrian ir mds
todavia con estos créditos, si es que tienen
créditos elevados, controlados y sostenidos.

Creo g también el problema es que en si en
nuestro pais, hablando sobretodo de rosario la
odontologia es conservadora, tiene mucho miedo
a lo comercial y en ese sentido se perjudica.
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Formulario de preguntas Tu pregunta

Contame un poco sobre vos

éVos consideras que el numero
de pacientes que atendes
mensualmente en el consultorio
si ellos tuvieran acceso a
créditos personales de salud
bajos?

Los pacientes que no pueden
acceder a los tratamientos por
medio de un préstamo personal
para salud. ;Cémo acceden
actualmente?

¢En que beneficiaria a los
odontélogos otorgar créditos a
los pacientes para sus
tratamientos?

¢Cémo abonan actualmente los
pacientes los tratamientos?
¢Solicitan financiacion?

¢La informacion que brindan los
bancos a los consultorios para
prestar el servicio de la tarjeta?

;Como es tu nombre? Maria Gabriela Ménaco
;Qué edad tenés? 30 afios

;Como es tu género? Femenino

¢;Hace cuanto aios ejerces como
odontdlogo? 4 afios.

¢Donde ejerces? En varios consultorios,
alquilo consultorio.

¢Vos consideras que el numero de pacientes
que atendes mensualmente en el
consultorio si ellos tuvieran acceso a
créditos personales de salud bajos? Si.

¢Por qué? Mas pacientes pueden acceder a
tratamientos mds caros y eso es mds volumen
de trabajo y ganancia, ademds pueden acceder
a tratamientos mds caros.

Por ahora, depende, algunos en efectivo, otros
con tarjeta de crédito y en otro consul que
trabajo hace mucho, lo que hago es financiar a
los pacientes yo, los conozco y entonces les doy
ese trato especial.

Mayor volumen de pacientes y un mayor
ingreso econémico.

Si, lo primero que te preguntan es el costo y la
forma de pago, si se puede abonar en cuotas,
en cuantas y ahi deciden si acceden a un
tratamiento o no.

Nose.
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éVos consideras que la consulta 'y
solicitud de financiaciéon de los
pacientes es por una necesidad
social, econémica o comodidad?

Te pregunto porque estamos
hablando del ambito de la salud,
éavos te parece que la salud no
puede ir de la mano con la
financiacion o si ese
pensamiento quedo atras?

La odontologia en Rosario ¢Es
conservadora, o la salud en
general es un tema que le tiene
miedo a la comercializacion de
sus servicios?
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Y de todo, la mayoria no puede acceder y por
otra parte la gente prefiere gastar esa plata en
otro servicio que en odontologia, entonces
piden cuotas.

No, ahora yo creo que cuantas mds opciones
entregas de financiacion es mejor.

Antes si, por el colegio de odontdlogos ahora
no. Ahora por suerte hay menos presion y
podés ofrecer los servicios de una manera mas
comercial con opciones de pago y el uso de
mejores materiales.
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