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= 4Interactuar
Famiempresas que progresan.

HACIA LA INCLU’SI(')N
FINANCIERA MOVIL

Sector: Financiero

Usuarios: 115

Implementacidn: originacion, verificacion, supervision y cobranza
Formiik Mobile

Interactuar es una Corporacién de Desarrollo Social, privada y sin animo de lucro, con 34 afios de experiencia empoderan-
do al microempresario para su desarrollo, a través de la entrega de 4 capitales: Emocional, Financiero, de Conocimiento y
Redes. Su sede principal esta situada en Medellin - Antioquia y ya tiene cobertura en 4 departamentos de Colombia , a
través de oficinas de crédito y en mas de 7 con servicios de conocimiento.

Su misién es acercar servicios financieros de conocimiento y redes a sus clientes o empresarios para impulsar su actividad
productiva. En servicios financieros, su oferta consiste en servicios integrales de préstamo a nivel individual para la creacién
o fortalecimiento de sus negocios, principalmente a poblacion de las zonas mas vulnerables de las geografias en donde
tiene presencia. A su vez, con la entrega de su oferta integral de servicios de conocimiento y redes, promueve el desarrollo

econdémico y social de los empresarios.

Operacion tradicional

Inrteractuar gestionaba el ortorgamiento de crédito, verificaciéony
cobranza en campo de forma manual. Esto implicaba costos de
tiempo y dinero en su operacién. Por ejemplo, sus asesores
empresariales tenian que hacer el levantamiento de informacién
en diferentes puntos del municipio, regresar a la sucursal a realizar
toda la captura y calificacion, esperar la respuesta y finalmente
regresar con el empresario; la atencion al cliente no era del todo
inmediata. En el 2012 se dieron a la tarea de evaluar soluciones de
movilidad para hacer mas eficientes sus procesos de negocio en
campo. Si bien ya contaban con una solucion tecnolégica, ésta ya
no cumplia con las necesidades del negocio: rapidez para con el
cliente y conectividad total.

Para Tulia Maya Pati6, Directora de Tecnologia y Operaciones de
Interactuar, la inclusién de la tecnologia mévil era clave: “Teniamos
que aprovechar el momento en el que nuestros asesores empresaria-
les estaban cara a cara con los clientes para conocer sus necesidades
y ofrecerles un servicio integral”, puntualizé. Sélo una herramienta
movil permitiria conocer de forma inmediata las necesidades del
cliente y darle el servicio mas adecuado.

Interactuar en numeros:

B Fundacién: 1983

Presencia: 4 departamentos de Colombia (Antioquia,
Cordoba, Sucre y el norte de Caldas)

Mas de 430 empleados; Mas de 100 de ellos en
operacion en campo

Alrededor de 40.000 microempresarios con crédito
vigente

Mas de 5.000 empresarios acompafnados con servicios
de conocimiento en el 2016.

Mas de 300.000 emprendedores apoyados



Operacion movil online y offline

“Sabiamos de una empresa mexicana que contaba con una
soluciéon movil especializada en el sector de las microfinanzas”,
comentd Maya. Aln asi, Interactuar llevé a cabo un proceso de
seleccion entre varios jugadores del mercado donde se incluyé
a Formiik, empresa que finalmente fue seleccionada como
solcio de negocio tecnolégico.

Los planes de movilidad de Interactuar fueron la oportunidad
para que Formiik Mobile, que tiene como objetivo aumentar la
productividad del personal de campo, entrara al mercado
colombiano e iniciara su expansion geografica. ‘en nuestra
vision de negocio, Latinomérica siempre estuvo contemplada
como un mercado clave para impulsar nuestra oferta. El grado de
especializacion de la plataforma y las oportunidades en la region,
erab la combinacién perfecta”, comentd Héctor Obregoén, Foun-
der & Chief Customer Officer de Formiik.

El reto:
Integracion de flujos de trabajo

Tras el proceso de implementacién de Formiik, la operacién de
Interactuar mejord considerablemente.

& formiik

“Buscamos a Formiik e iniciamos un proceso de evaluacién mutua,
para nosotros significaba un paso hacia la tecnificacion y para
ellos la expansion geogrdfica’, comentd la Directora de Tecnolo-
gia y Operaciones de Interactuar. Formiik desplazé un equipo
de trabajo a Colombia para arrancar el proyecto. Se hizo un
proceso de acompanamiento para entender la operaciéon de
Interactuar y posteriormente se dio paso a la implementacioén,
proceso que se llevd a cabo de manera agil y transparente. La
propia Directora sefald: “La caracteristica ganadora de Formiik
fue su capacidad de trabajo online y offline; la conectividad en las
zonas donde se encuentran nuestros cleintes no es buenay Formi-
ik fue la unica empresa que nos ofrecia realmente movilidad sin
importar la conectividad”.

Integracion tecnologica

La movilidad llegd a Interactuar rapidamente, sin embargo,
habia que trabajar en unificar la operacién tradicional con la
operaciéon movil tanto a nivel tecnolégico como a nivel personal.

Luego del proceso de implementacion tecnoldgica, el desplie-
gue se llevo a cabo de manera paulatina. Poco a poco se fueron
liberando funcionalidades y capacitando al personal.

Interactuar trabaja con un BPMS (Business Process Manage-
ment Suite) para la gestion de sus procesos de negocio. El reto




se presentd cuando se integraron los flujos de trabajo y de
informacion del BPMS con la plataforma movil. “Con esta
integraciéon Formiik se potencializé de manera exponencial pues
logramos engranar los procesos internos y externos (BPMS) con la
automatizacion de Formiik”, sefialé Maya Patifo.

Uno de los puntos claves para afrontar los retos de la movilidad
incluia a los asesores empresariales. Como en todo proceso de
cambio, hubo resistencia, misma que se fue trabajando de
manera paulatina. La adopcion tecnolégica fue mas facil para
unos que para otros, sin embargo, para Tulia Maya, Directora
de Tecnologia y Operaciones de Interactuar, el objetivo era
muy claro: Formiik debia ser el aplicativo que estuviera frente
a cada asesor. Con ello se cumplia el objetivo de aprovechar a
través de dicha herramienta cada interaccién con el cliente.

“Formiik permitié a nuestros asesores hacer su trabajo de manera
mds eficiente; es decir, éste ahora sabe de antemano qué clientes
visitar, qué servicio tiene y si le puede ofrecer otro. En materia de
cobranza, conoce las fechas de cobro, si tiene adeudos y cudnto
debe’, sefal6 Tulia Maya.

Ganar - ganar: Trabajo en equipo

“Trabajar con Interactuar nos abrié las puertas al mercado colom-
biano, fue nuestro primer cliente en esta regién y hemos crecido de
la mano” senalé Héctor Obregén, Founder & Chief Customer
Officer de Formiik. “Vemos una relacion a futuro donde el creci-
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miento de Interactuar, también es crecimiento para nosotros pues
nos permite seguir innovando a través de su retroalimentacioén y
de sus necesidades de negocio”, puntualizé.

Beneficios comprobados

Para Interactuar, los beneficios han sido tangibles en sus
procesos de negocio. Los directores de oficina han dado
buenos comentarios respecto a la mejora de los procesos y los
tiempos de respuesta al cliente. Por otro lado, la funcionalidad
de formularios ha permitido que se capture informacion de
valor para la toma de decisiones, se han desplegado encuestas
e incluso hecho trabajo de segmentacion de clientes.

Interactuar aplica evaluaciones periddicas a sus clientesy en la
Gltima de evaluacion de impacto, el empresario dijo mostrarse
contento con el tiempo de respuesta.

Finalmente, en materia de cobranza, se ha logrado integrar la
informacién recolectada en campo con la que obtiene el call
center, lo cual impacta directamente a la operacion.

“Formiik es una empresa muy sélida y tiene personal muy compro-
metido, todos se involucran de manera muy particular, incluso su
director. Esto nos hace crecer de la mano y sin duda vemos una
relacion ganar-ganar” , finalizé Tulia Maya, Directora de Tecno-
logia y Operacion de Interactuar.

Resolvemos escenarios criticos de negocio, hacia su transformacion digital, a través de movilidad, cloud

computing e inteligencia artificial.

Formiik, lider en tecnologia financiera, facilita y acelera procesos con soluciones que

generan mas clientes en menor tiempo.
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