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un Ecosistema Hiperconectado
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Técnicas y Herramientas para Mejorar la

Contactacion en Cobranza

Curso Online | Inicio: 27 de octubre

El gran desafio de la cobranza hoy
no es cobrar... es contactar

y mantener la comunicacion activa
con el cliente.

L
i En este curso intensivo
' aprenderas a:

@ Disenar estrategias efectivas
de contactacién.

@ Aplicar herramientas précticas
para lograr que el cliente
responda.

Mantener el didlogo abierto
durante todo el proceso de
negociacion.

© Dirigido a: Gerentes, Coordinadores @ Incrementar tus tasas d‘:
y profesionales responsables recuperacion con un enfoque
. . . moderno y eficiente.
de disefar y gestionar estrategias de
cobranzay canales de comunicacién.

[N modalidad: 100% online en vivo

Inicio: 27 de octubre

No te quedes atras. Potencia el desempefo de tu equipo y transforma la manera
en que tu organizacién enfrenta uno de los retos mas complejos de la cobranza.

e ilnscribete hoy y asegura tu lugar!

Q 5566510100 (O 556448 6025 & www.icmcredit.com
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ESTIMADO LECTOR:

En un mundo cada vez mds entre-
lazado por hilos digitales, nuestro
ecosistema crediticio se encuentra
en la cuspide de una transformacion
sin precedentes. La tecnologia, antes
una herramienta de apoyo, se esta
convirtiendo en el pulso de nuestras
operaciones, impulsando una era de
interconexién constante que prome-
te eficiencia y alcance. Pero, jestamos
realmente preparados para lo que se
avecina?

Este nimero de Crevolution Magazine,
bajo el lema “INNOTECH: Innovacién,
Etica y Tecnologia hacia un Ecosiste-
ma Hiperconectado”, no es solo una
exploracion de las nuevas tendencias;
es una invitacion a la reflexion profun-
da. Tuvimos el privilegio de sentarnos
con algunas de las mentes mas bri-
llantes del sector, lideres visionarios
gue estan al frente de esta revolucion.
Sus perspectivas nos ofrecen una guia
invaluable sobre cdmo integrar la in-
novacion sin sacrificar nuestros prin-
cipios fundamentales. Nos recuerdan
que en el corazén de cada algoritmo
y de cada plataforma digital, sigue ha-
biendo una persona, con suefos, nece-
sidades y desafios.

La hiperconexién, con sus promesas
de agilidad y accesibilidad, también
presenta dilemas complejos. ;Coémo
garantizamos la equidad en los proce-
sos de decisiéon automatizados? ;Do6n-
de trazamos la linea entre la persona-
lizacion y la invasion de la privacidad?
Estas no son preguntas abstractas. Son
los desafios reales que enfrentamos
cada dia mientras buscamos mejorar
la inclusién crediticia.

Gubosl @

En nuestras pdaginas, abordamos los
“Desafios y logros de la inclusién credi-
ticia en el mundo’, una mirada hones-
ta a los avances que hemos logrado y
a las barreras que aun nos queda por
derribar. Porque la tecnologia debe ser
un puente, no una barrera.

Ademds, nos sumergimos en la deli-
cada dindmica de nuestras relaciones
con los clientes. El articulo “;Clientes
dificiles o interacciones mal gestio-
nadas?” nos invita a cambiar nuestra
perspectiva. Mas que etiquetar, se tra-
ta de entender. Las fricciones a menu-
do noson un reflejo de la persona, sino
del proceso. Al invertir en la empatia
y en sistemas mas intuitivos, no solo
mejoramos la experiencia del usuario,
sino que también fortalecemos la con-
fianza, el activo mas valioso en nuestra
industria.

Finalmente, este numero ofrece un
analisis detallado del comportamiento
de nuestra cartera de crédito, tanto en
la morosidad como en el otorgamien-
to. Al entender las tendencias y las
fluctuaciones del sistema financiero,
podemos tomar decisiones mas infor-
madas y proactivas. La data no solo
nos habla del pasado; nos da pistas
para construir un futuro mas sélido y
resiliente.

En Crevolution Magazine, creemos que
el futuro del ecosistema crediticio no
solo depende de la velocidad de nues-
tra tecnologia, sino también de la so-
lidez de nuestros valores. Al equilibrar
lainnovacion con una ética inquebran-
table, no solo nos adaptaremos a la hi-
perconexién, sino que la moldearemos
para que sirva a un proposito mayor:
un sistema financiero mas justo, acce-
sible y humano. Te invitamos a leer, re-
flexionar y, lo mds importante, a unirte
a esta conversacion. Por mi parte, es-
pero con mucho entusiasmo verte en
octubre, para saludarte en persona en
Crevolution, el evento mas trendy de
la industria financiera.
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@ MOROSIDAD

EN NUMEROS

MOROSIDAD Y ESTABILIDAD
FINANCIERA:

UN ANALISIS DE LA MOROSIDAD A JUNIO DE 2025

Estimados lectores de Crevolution Magazine, si bien la cartera de crédito en México demostré solidez, como podran
observar en el articulo de la seccién “Crédito en nimeros” de esta misma edicién, es importante mencionar un dato
clave: al cierre de junio de 2025, la cartera morosa del sistema financiero ascendié a $604,999.00 millones de pesos.

Por esta razén, resulta crucial profundizar en la calidad de estos activos. En el presente andlisis, desglosaremos el
comportamiento de la morosidad en los diversos segmentos e instituciones del sistema financiero regulado.

MOROSIDAD TOTAL DEL SISTEMA FINANCIERO

MOROSIDAD TOTAL DEL SISTEMA FINANCIERO MONTO CARTERA VENCIDA INDICE DE MOROSIDAD

Banco Comercial $ 163,690 2.10
Banca Desarrollo $ 25,731 2.06
Sofomers $ 2,893 1.06
Socaps $ 7,285 4.21
Sofipo $ 7,452 10.27
Uniones $ 2,759 5.56
Organismos De Servicio Social $ 385,390 16.63
Fondos Y Fideicomisos De Fomento Economico $ 9,799 5.46
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Como se puede observar, los Organismos de Servicio Social registran el Indice de Morosidad (IMOR) mas elevado, alcan-
zando un 16.63%. Esto podria reflejar las particularidades de los créditos que otorgan y las caracteristicas de su publico
objetivo.

En contraste, las SOFOMERS no consolidadas con bancos presentan el IMOR mas bajo, con un 1.06%, seguidas por la Banca
de Desarrollo con un 2.06%.

Es fundamental analizar la morosidad no solo a nivel institucional, sino también por el tipo de crédito. Los Graficos de
morosidad del crédito comercial, de consumo y de vivienda detallan este comportamiento a profundidad.

MOROSIDAD TOTAL DEL SISTEMA FINANCIERO

POR TIPO DE CREDITO MONTO CARTERA VENCIDA INDICE DE MOROSIDAD

Consumo $ 68,797

Total $ 604,999

En el crédito comercial, las SOFOMERS reportan el indice de Morosidad (IMOR) mas bajo, con un 0.99%, lo que sugiere una
gestion de riesgo robusta en este segmento.

Por el contrario, las SOFIPOS y las SOCAPS muestran niveles de morosidad mas altos en este tipo de crédito, siendo los
Organismos de Servicio Social los que mantienen el indice mas elevado. No obstante, es importante mencionar que el
crédito comercial no llega a representar ni el 1% del valor total de la cartera de crédito de estas entidades.

MOROSIDAD TOTAL CREDITO COMERCIAL MONTO CARTERA VENCIDA  INDICE DE MOROSIDAD

Banca Desarrollo $ 24,757 2.07

Socaps $2,014 6.06

Uniones $ 2,759 5.56

Fondos Y Fideicomisos De Fomento Economico $8,213 4.64

En el crédito al consumo se observa una mayor dispersién en los niveles de morosidad. Las SOFIPOS presentan un IMOR
del 11.03% y los Organismos de Servicio Social también muestran un nivel elevado en este segmento, con un 4.97%. Por
otro lado, la Banca de Desarrollo y las SOFOMERS registran los IMOR mas bajos en este rubro.

— €) cREVOLUTION'
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MOROSIDAD TOTAL CREDITO DE CONSUMO

MONTO CARTERA VENCIDA

iNDICE DE MOROSIDAD

Socaps

$ 4,898

Sofomers

$ 684

Uniones

Fondos Y Fideicomisos De Fomento Economico

En el crédito a la vivienda, los Fondos y Fideicomisos de Fomento Econémico muestran un IMOR excepcionalmente alto del
65.87%. Sin embargo, es importante considerar que el crédito a la vivienda no representa mas del 2% del total de la cartera

de estas entidades.

Las SOFIPOS también presentan un nivel de morosidad considerable en este rubro, con un 11.03%. Por otro lado, la Banca
de Desarrollo y las SOFOMERS registran los indices de morosidad mds bajos en este segmento, lo que sugiere una gestion de

riesgo mas efectiva en sus carteras hipotecarias.

MOROSIDAD TOTAL CREDITO VIVIENDA

MONTO CARTERA VENCIDA

INDICE DE MOROSIDAD

Banca Desarrollo

$ 568

6.16

Socaps

$ 373

2.18

Uniones

Fondos y Fideicomisos De Fomento Economico

$-

$ 1,583

65.87

Los datos presentados a lo largo de este articulo revelan que, si bien algunas instituciones mantienen niveles de morosidad
relativamente bajos, otras entidades enfrentan desafios mayores en la calidad de su cartera, particularmente en segmentos

especificos como el consumoy la vivienda.

Es crucial un monitoreo cercano de la evolucion de estos indicadores, ya que un incremento sostenido de la morosidad
podria impactar la rentabilidad de las instituciones y, en Ultima instancia, la estabilidad del sistema financiero en su conjunto.
Factores macroeconémicos como la inflacion, la incertidumbre y las tasas de interés continuaran siendo determinantes en la

capacidad de pago de los acreditados.

Estimado lector de Crevolution Magazine, ;consideras que los niveles de morosidad observados en ciertos segmentos y
entidades representan un foco de atencién importante para el ecosistema crediticio mexicano en 2025? ;Qué estrategias
crees que deberian implementarse para mitigar estos riesgos y fortalecer la calidad de la cartera crediticia?

REGRESAR AL iNDICE
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NOTICIAS
RELEVANTES

Impacto de la Reduccidn de la Pobreza

en el Ecosistema Crediticio Mexicano

Por: Gabriel Pérez Mata

Los datos mds recientes del Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI) revelan que 13.4 millones de
mexicanos dejaron de vivir en situa-
cién de pobreza entre 2018y 2024. Este
avance no es Unicamente un indicador
social positivo, sino que representa un
cambio estructural con profundas im-
plicaciones para el ecosistema crediti-
cio nacional.

Este fenédmeno implica, por un lado,
la mejora en la calidad de vida de una
parte significativa de la poblacion vy,
por otro, nuevas oportunidades y retos
para bancos, sociedades financieras,
Fintech y otras instituciones.

Expansion y Diversificacion del

Mercado Crediticio

La reduccion de la pobreza amplia el
universo de personas consideradas su-
jetos de crédito. Antes, una gran parte
de la poblacién carecia de ingresos es-
tables para acceder a productos finan-
cieros; ahora, pueden hacerlo.

Créditos de Consumo: Se proyecta
un aumento en la demanda de finan-
ciamiento para bienes duraderos, tec-
nologia y servicios. Los esquemas “Buy
Now, Pay Later” (BNPL) ganan relevan-
cia como mecanismos de inclusién, al
permitir compras sin tarjeta de crédito
y con plazos flexibles.

Créditos Hipotecarios y Automotri-
ces:La mejora de ingresos y estabilidad
laboral facilita el acceso a hipotecas de
interés social y créditos vehiculares ac-
cesibles, lo que impulsa sectores como
el inmobiliario y automotriz, con efec-
tos multiplicadores en la economia.

Reduccion del Riesgoy Fomento dela
Competencia

Un mayor nivel de ingresos tiende a re-
ducir el riesgo de morosidad, mejoran-
do la calidad de las carteras crediticias.
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Tasas de Interés mas Competitivas:
Al disminuir la probabilidad de incum-
plimiento, las instituciones pueden
ofrecer mejores condiciones, lo que in-
centiva el uso responsable del crédito.

Innovacién en Evaluacién Crediticia:
La entrada de nuevos clientes fomenta
la adopcién de modelos alternativos
de scoring que integren inteligencia
artificial y analisis de big data para eva-
luar el riesgo incluso sin historial credi-
ticio tradicional.

Financiera:

Inclusion Retos vy

Oportunidades

Aunque la mejora en los ingresos es un
catalizador para la inclusién financiera,
persisten retos significativos.

Educacién Financiera: Es clave que los
nuevos usuarios comprendan los térmi-
nos de los créditos, eviten el sobreen-
deudamiento y utilicen el financiamien-
to como herramienta para construir
patrimonio.

Colaboracion Publico-Privada: Pro-
gramas de garantias, subsidios y crédi-
tos con condiciones preferenciales en
zonas de bajos ingresos pueden ace-
lerar la integracién financiera de mas
mexicanos.

Cierre de Brechas Digitales: Asegurar
el acceso a servicios financieros digitales
es crucial para que esta poblacién pue-
da aprovechar las ventajas de las plata-
formas y aplicaciones.

Querido lector, la reduccién de la pobre-
za podria incrementar la demanda inter-
na y dinamizar sectores clave. Ademas,
con una mayor inclusién financiera, se
amplia la base fiscal y se generan condi-
ciones para un crecimiento econémico
mas sostenible. Sin embargo, este esce-
nario positivo requerird politicas

prudenciales para evitar un sobreendeu-
damiento generalizado y asegurar la so-
lidez del sistema financiero.

La salida de la pobreza de 13.4 millo-
nes de mexicanos es mas que una cifra:
es una oportunidad para redefinir el
ecosistema crediticio hacia uno mas in-
cluyente e hiperconectado. El reto sera
canalizar este potencial hacia un modelo
sostenible e innovador, que no solo am-
plie la base de clientes, sino que también
fortalezca la salud financiera de las per-
sonas y la estabilidad del sistema.

Para tomar en cuenta

Segun el informe de pobreza multidi-
mensional 2024 del INEGI, 38.5 millones
de personas (3 de cada 10 mexicanos) se
encuentran en pobreza, con una reduc-
cién del 6.7 % respecto a 2022. La pobre-
za extrema afecta a 7 millones, 2.1 millo-
nes menos que hace dos afos.

Los sectores mds vulnerables siguen
siendo hablantes de lenguas indigenas
(pobreza extrema 29 %, pobreza mode-
rada 37.1 %), nifnos menores de cinco
anos y personas analfabetas. Las mayores
carencias estan en seguridad social (48.2
%) y acceso a servicios de salud (34 %)

REGRESAR AL iNDICE
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Desde 2022, mas de 8.3 millones de personas emergieron de
la pobreza, una caida del 18 % en la tasa nacional. La mayoria
de este avance se atribuye al aumento del salario minimo y
programas sociales.

El Inegi, en 2025, asumié la medicién oficial de pobreza tras la
desaparicion del Coneval, comprometiéndose a mantener la
metodologia y consistencia histérica.

La Encuesta Nacional de Inclusién Financiera (ENIF) 2024
muestra que 76.5 % de las personas de 18 a 70 afos cuentan
con al menos un producto financiero formal, un aumento de
8.1 puntos desde 2015.

Por género: 72.8 % de mujeres vs. 80.9 % de hombres.

Las zonas centro-sur/oriente registraron los mayores avances
(14.1 puntos porcentuales).

Reportes recientes de la CNBV también destacan avances en
acceso geografico mediante banca de desarrollo: sucursales
en 1,964 municipios; banca multiple en 912.

Retos persistentes

El acceso desigual: los grupos mas vulnerables siguen margi-
nados financieramente.

Necesidad de educacién financiera: para promover uso res-
ponsable del crédito.

Colaboracién publica—privada: esencial para insertar garan-
tias, subsidios y politicas disefadas para zonas marginadas.

Estimado colega, podemos estar ante un escenario donde:
El Sistema financiero se robustecerd, al tiempo que una base
crediticia mas amplia y diversa puede impulsar el consumo
interno, la inversién y reducir la informalidad. ;T4 qué opinas?

Notas:

Pobreza Multidimensional: Considera no solo los ingre-
s0s, sino también otras dimensiones de la vida que afectan
la calidad de vida, como la educacién, la salud, la seguridad
social, la vivienda y el acceso a servicios basicos.

Pobreza Extrema: Se refiere a la situacion en la que una
persona o familia no puede satisfacer sus necesidades basi-
cas de alimentacidn, incluso si destinara todos sus ingresos
aello.

Pobreza Relativa: Se define en relacién con el nivel de vida
promedio de la sociedad en la que se vive. Una persona se
considera pobre si sus ingresos o recursos son significativa-
mente inferiores a los de la mayoria de la poblacién.

Pobreza Absoluta: Se refiere a la incapacidad de satisfacer
las necesidades basicas para sobrevivir, como alimentacion,
vivienda, agua potable y saneamiento.
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Desconfianza a las instituciones de

crédito, sombra que persigue al sector
financiero: Condusef

La desconfianza que tiene la poblacién a las instituciones
financieras y el miedo a ser fiscalizados es “la gran sombra”
que persigue al sector financiero, planteé Oscar Rosado
Jiménez, presidente de la Comisién Nacional para la Pro-
teccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
(Condusef).

Al mismo tiempo, precisé, para que la gente busque a las
instituciones financieras “no basta con que se hagan escue-
litas y cursitos” en las aplicaciones digitales.

Al participar en la 10 Convencién de la Asociacién Mexica-
na de Sociedades Financieras Populares (AMS), el titular del
organismo defensor sefalé que hoy en dia, por medio de
las herramientas digitales, las personas pueden acceder a
productos de crédito y ahorro de una forma mas sencilla.

“Pero el gran tema sigue siendo la desconfianza hacia las
instituciones financieras y el temor a una revision fiscal.
Esa es la combinacion fatal, el factor fatal que tenemos y
la sombra que nos persigue a lo largo y ancho del territorio
nacional en el tema de la digitalizacién’, sostuvo.

En este sentido, refirid, las financieras populares “tienen
una oportunidad muy grande, con las cuentas digitales sin
comisiones y otorgando créditos a segmentos de pobla-
cion no atendidos por la banca... Las financieras populares
tienen una oportunidad todavia porque no todas, pero la
mayoria, opera con sucursales”.

“Entonces es fundamental seguir pensando en vender pro-
ductos digitales, pero desde el mundo fisico. Para ustedes
que atienden la base de la pirdmide, esa es la clave’, apunto
Rosado.

Y en materia de educacion financiera, resalto el presiden-
te de la Condusef “no se trata de hacer escuelitas y cursitos
desde las aplicaciones de los bancos” para que la poblacion
aprenda a no endeudarse.

“Se trata mas bien de que, con creatividad y auxiliados por
las ciencias del comportamiento, generemos una cultura de
sana relacién con el dinero y el desarrollo de capacidades
y habilidades minimas para manejar los recursos’, agrego.

Fuente

Gutiérrez J. (2025, 3 septiembre). Desconfianza a las instituciones de

crédito, sombra que persigue al sector financiero: Condusef. La Jornada.
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J MC Collect.

Tu cobranza mas rapida,
mas inteligente, mas efectiva

Porque hoy, la cobranza necesita mucho mas que solo
automatizacion.

Necesita inteligencia, agilidad, vision.

Por eso, @MC Collect. no es solo una plataforma:
Es la extension de tu estrategia de cobranza.

;Cémo lo logramos?

® Automatizamos procesos para que tu equipo se enfoque en lo
que realmente importa

® Gestionamos comunicacion multicanal para llegar a cada
cliente en el momento y canal adecuado

® Adaptamos el sistema a tus reglas de negocio, sin importar
cuan complejas sean

® Segmentamos tu cartera con base en criterios personalizados

® Construccion de reportes virtualmente ilimitados para tomar
decisiones con total visibilidad

Tecnologia que se adapta. Estrategia que evoluciona.
Resultados que se notan.

X ol ﬁ
Escanea o da clic en este cddigo ESO es Qw MC COII?C‘:D

QR para conocer mas de nuestro
software de cobranza.


https://inceptia.ai/
https://atencion.mccollect.com.mx/qr-crev-2025

'INNOTECH.

Innovacién, Etica y Tecnologia hacia
un Ecosistema Hiperconectado

—

- -

Vivimos unq,étapa de transformacién sin precedentes. La
inteligencia artificialel machine learning, el blockchain,
la banca abierta y Otras tecnologias emergentes estan
redefiniendo el ciclo de vida del crédito. Sin embargo,
este avance vertiginoso trae consigo un desafio ineludi-
ble: garantizar que la innovacién tecnolégica evolucione
con principios éticos claros, que protejan la confianza, la
transparencia y la inclusion financiera.

El concepto de INNOTECH (Innovacién, Etica y Tecnologia)
busca precisamente articular estos elementos en un eco-
sistema donde la digitalizacién no solo genere eficiencia,
sino también confianza y equidad.
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La Hiperconectividad Modifica la Forma
de Otorgar Crédito

La hiperconectividad ha transformado por completo el
proceso crediticio. La originacion ahora se realiza prin-
cipalmente en plataformas digitales, integrando APIs,
biometria y validacién de identidad en tiempo real, lo
que elimina la necesidad de trdmites presenciales. Juan
Manuel Ruiz, CEO de Circulo de Crédito, explica que el
anlisis crediticio actual combina la informaciéon credi-
ticia tradicional con datos alternativos, como el com-
portamiento digital y la actividad en redes, para crear
perfiles mas precisos, incluso para quienes no tienen
historial. Esto, junto con modelos como Extended Score
y Open Finance, permite otorgar crédito de forma mas
agil, segura e inclusiva.
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La tendencia internacional apunta a
un sistema financiero sin fricciones,
donde el cliente pueda solicitar y
obtener crédito en segundos, desde
cualquier dispositivo, con procesos
100% digitales. Segun el Banco Mun-
dial, la expansion de las plataformas
de finanzas abiertas (open finance)
ha permitido mejorar la inclusién en
paises con alta informalidad financie-
ra, ya que ofrece a instituciones herra-
mientas para evaluar a clientes previa-
mente invisibles para el sistema.

Las tecnologias son el motor de esta
transformacion. Mauricio Leal, direc-
tor comercial del Centro de Innova-
cién Industrial en Inteligencia Artificial
(CILIA), senala que la IA ha dejado de
ser una promesa para convertirse en
una realidad que mejora la experien-
cia del cliente al ofrecerle productos
personalizados. Francisco Carlos, CEO
de Generat IA, destaca que lo que hizo
popular a la IA fue la posibilidad de
usar lenguaje natural, lo que democra-
tiz6 su uso mas alla de los ingenieros y
especialistas. Por su parte, la biometria
fortalece el proceso de onboarding
digital al autenticar identidades de
forma rapida y segura, mientras que
el blockchain esta transformando los
pagos transfronterizos al reducir tiem-
pos y costos.

Sin embargo, el proceso de cobranza
aun requiere un balance. Jorge Goii, di-
rector general de Maximus, argumenta
que si bien la digitalizaciéon funciona
para clientes sofisticados, la gestion
humana es indispensable en muchos
casos, como en la recuperacion de ga-
rantias o en la negociacion cara a cara.

El Papel de la Etica y la Colaboracién
en el Ecosistema

La tecnologia es solo una parte de la
ecuacion. Ana Pao Noble, CEO y Fun-
dadora de Harvesting, subraya que el
principal desafio es como utilizar la
tecnologia sin deshumanizarse, ya que
el crédito se basa en la confianza y en
la solvencia moral. Este punto es refor-
zado por Antonio Maidn, Director Eje-
cutivo de Riesgos de Crédito en Banca
Afirme, quien compara a la innovacién
con la velocidad y a la ética y la ciber-
seguridad con el volante y el freno; si se
acelera sin direccioén, se choca.

REGRESAR AL INDICE

La ética en los algoritmos de scoring es
un tema central. Juan Manuel Ruiz expli-
ca que Circulo de Crédito implementa
modelos explicables y cuenta con una
gobernanza ética multidisciplinaria para
supervisar riesgos de sesgo y equidad,
asegurando que la automatizacién sea
una herramienta de inclusiéon y no de
exclusién. Omar Zamora, vicepresidente
de ALECCC, resalta que la clave no es re-
emplazar a los humanos con IA, sino ver
a la tecnologia como un “copiloto’, con
equipos humanos supervisando para
asegurar que se sigan los protocolos y se
mantenga una comunicacion ética.

A nivel global, la inteligencia artificial res-
ponsable (responsible Al) se ha converti-
do en una prioridad. Iniciativas como las
de la Unién Europea, con su propuesta
de Al Act*, buscan establecer marcos re-
gulatorios que minimicen riesgos como
la discriminacién algoritmica, la opaci-
dad en las decisiones crediticias o el uso
indebido de datos personales. La hiper-
conectividad debe avanzar de la mano
de la gobernanza ética, pues solo asi se
lograra un sistema financiero confiable y
sostenible.

Desde la perspectiva regulatoria, San-
dro Garcia Rojas, especialista en PLD y
Regulacién Financiera, advierte que la
tecnologia evoluciona muy rapido, lo
que aumenta los riesgos y la vulnerabili-
dad. Sin embargo, la evolucién hacia una
oferta de crédito superpersonalizada
puede mejorar la inclusiéon financiera y
la prevencién del lavado de dinero, siem-
pre que exista una integracion adecuada
entre la regulacion, la tecnologia y el cre-
cimiento del mercado.

Hacia un Futuro Crediticio Consciente

Construir un ecosistema crediticio mas
4qil, seguro y humano depende de la
colaboracion y la educacion. Oscar G6-
mez, director de Consultoria en DX Em-
presarial, utiliza una analogia poderosa:
“La inteligencia artificial es el acelerador,
y la ética es el volante y el freno”. Su reco-
mendacion es no tenerle miedo a la IA,
sino verla como una herramienta que
nos guia y nos potencia para mejorar
la experiencia de los clientes y evitar el
abuso de la informacién.

Mauricio Leal desmiente el mito de que
la IA reemplazarad a las personas, y en
cambio, propone que se necesitard a un
gran numero de nuevos empleos rela-
cionados con esta tecnologia.

Alan Ramirez, presidente de APCOB
coincide al visualizar una industria de
cobranza con menos call centers y mas
enfoque en la recuperacion en campo,
con la IA'y los bots como herramientas
complementarias.

En ultima instancia, el objetivo de IN-
NOTECH es que la tecnologia y la ética
caminen de la mano. Antonio Mafién
concluye que el panorama es positivo
y que este es un punto de inflexién. El
reto y la oportunidad para la industria
es continuar la digitalizacion y simplifi-
cacién de procesos para hacer el crédito
mucho mas accesible a la gente, sin de-
jar de lado la ética y la ciberseguridad.

INNOTECH plantea un camino
de equilibrio entre innova-
cion y responsabilidad. La hi-
perconectividad, impulsada
por IA, blockchain y finanzas
abiertas, esta creando un sis-
tema financiero mas rapido
y accesible. No obstante, los
riesgos éticos, regulatorios y
sociales obligan a que la in-
dustria avance con concien-
cia. Los expertos coinciden en
que el crédito del futuro sera
inclusivo y digital, pero tam-
bién profundamente huma-
no, siempre que la ética y la
innovacion se desarrollen en

armonia.
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https://acortar.link/sjlLeu
https://artificialintelligenceact.eu/

https://www.excelsior.com.mx
https://dplnews.com
https://tynmagazine.com
https://artificialintelligenceact.eu/es/
https://www.fintechmexico.org

CEO de Circulo de Crédito

{Quién es Juan Manuel Ruiz?

Soy director general de Circulo de Crédito, con mas de 30 afios de tra-
yectoria en el sector de informacién crediticia. Soy un apasionado del
liderazgo en el desarrollo de soluciones tecnolégicas que impulsan la
inclusién financiera y previenen fraudes.
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En un entorno donde la hiperconecti-
vidad es cada vez mas visible, ;cé6mo
ha cambiado la forma de originar,
analizar y otorgar créditos?

La hiperconectividad ha transformado
por completo el proceso crediticio. Hoy
la originacion se realiza principalmente
en plataformas digitales que integran
APIs, biometria y validaciéon de identi-
dad en tiempo real, eliminando la nece-
sidad de trdmites presenciales. El analisis
crediticio combina informacién crediti-
cia con informacioén alternativa —como
comportamiento digital, patrones de
pago y actividad en redes— para cons-
truir perfiles mas precisos, incluso para
quienes no tienen historial. Esto, junto
con modelos como Extended Score y
Open Finance, permite otorgar crédito
de forma mas agil, segura e inclusiva.

Conceptos como: IA, biometria, bloc-
kchain, Open Banking, Open Finance,
etc. ;Como han impactado el ecosis-
tema crediticio mexicano?

La inteligencia artificial ha mejorado
los modelos de scoring, optimizando la
deteccion de fraudes y personalizando
ofertas. La biometria ha fortalecido el
onboarding digital al autenticar iden-
tidades de manera rapida y segura. El
blockchain estad transformando pagos
transfronterizos al reducir tiempos y
costos. Open Banking y Open Finance
han abierto la posibilidad de compartir
datos financieros con consentimiento,
ampliando el acceso al crédito y fomen-
tando competencia mas sana y transpa-
rente. Estas tecnologias, en conjunto,
estan redefiniendo el ecosistema finan-
ciero con mayor seguridad, eficiencia e
inclusion.

En tu opinioén, ;la adopcion tecnolégica
esta impulsada mas por la regulacion,
por el mercado o por la demanda del
usuario?

Es resultado de la interaccion de los tres
factores. La regulacion, con la Ley Fintech
y disposiciones de la CNBV, ha sentado las
bases para modelos como Open Finance.
El mercado impulsa competencia entre
bancos, Fintech y sociedades de informa-
cién crediticia, generando soluciones mas
eficientes y escalables.

@ REGRESAR AL INDICE

Y el usuario, cada vez mas exigente,
demanda servicios rapidos, seguros y
accesibles desde cualquier dispositivo.
En México, la adopcién tecnoldgica es el
fruto de esta convergencia.

En un contexto donde la IA y los mo-
delos de scoring toman cada vez mas
decisiones, ;como garantizar que los
algoritmos sean justos, transparentes
y libres de sesgos?

En Circulo de Crédito traba-
jamos con un compromiso
ético, el cual es democratizar
el acceso a tecnologia avan-
zada. Implementamos mo-
delos explicables que per-
miten comprender como se
determina una calificacion
crediticia. Contamos con go-
bernanza ética multidiscipli-
naria para supervisar riesgos
de sesgo y equidad, y reali-
zamos auditorias periodicas
para evaluar representativi-
dad y efecto en poblaciones
vulnerables. Nuestro objetivo
es que la automatizacion sea
una herramienta de inclusion
y no un factor de exclusion.

¢{Consideras que la hiperconectividad
hara mas faciles de detectar los ries-
gos crediticios o, por el contrario, se-
ran mas dificiles de prever?

Si bien la hiperconectividad nos estd ayu-
dando a conectar los sistemas financieros,
también representa una paradoja en la
gestion del riesgo crediticio. Por un lado,
facilita enormemente la deteccién tem-
prana de sefales de alerta abriendo ac-
ceso a datos en tiempo real, permitiendo
el monitoreo del comportamiento digital
y el uso de tecnologias como el Procesa-
miento de Lenguaje Natural que nos ayu-
dan a identificar incertidumbre o cambios
en la percepciéon econdmica a través de
redes sociales y medios digitales.

Al mismo tiempo esta abundancia de
informacion también complica el pano-
rama. El volumen creciente de datos no

estructurados puede generar ruido, sob-
reinformacion y desafios en la interpreta-
cion de los indicadores. Cada dia surgen
nuevas formas de fraude digital que
requieren modelos mas sofisticados y
resilientes. En ese sentido, la hiperconec-
tividad no elimina el riesgo, pero si trans-
forma la forma en que entendemos, an-
ticipamos y gestionamos la prevencion.

¢{Qué politicas o principios éticos con-
sideras indispensables de tomar en
cuenta para la busqueda de un eco-
sistema crediticio hiperconectado?

En la construccion de un ecosistema
crediticio hiperconectado, Circulo de
Crédito considera indispensable partir
de principios éticos so6lidos que garan-
ticen confianza, inclusién y responsa-
bilidad. El consentimiento informado y
revocable no es solo una exigencia le-
gal: es una garantia de autonomia para
el usuario. En entornos de intercambio
digital intensivo, donde los datos cir-
culan entre multiples actores, asegu-
ramos que cada persona sepa qué in-
formacién se utiliza, con qué propésito
y que pueda retirar su autorizaciéon en
cualquier momento.

La equidad algoritmica debe ser una
prioridad, asegurando que los modelos
de decision sean mas inclusivos, es de-
cir, que no tengan sesgos culturales ni
excluyan a ningiin segmento.
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La proteccién de datos personales, con-
forme a la Ley Federal, es un principio
irrenunciable para Circulo de Crédito.
Lo aplicamos mediante mecanismos de
trazabilidad, control de consentimiento
y actualizacién continua de nuestros
avisos de privacidad. En un entorno di-
gital intensivo, garantizar el consenti-
miento informado y revocable refuerza
la confianza y la inclusién financiera.
Este compromiso se extiende a la trans-
parencia en decisiones automatizadas,
permitiendo que los usuarios compren-
dan cémo se evalua su perfil crediticio
y fortaleciendo la rendicién de cuentas.
Ademas, la accesibilidad digital univer-
sal guia el disefio de nuestros productos
y servicios; hacemos que la tecnologia
sea una aliada, una herramienta efectiva
para ampliar el acceso al crédito y pro-
mover la inclusién financiera.

¢Cuales son hoy los principales retos de
ciberseguridad que enfrentan las insti-
tuciones de informacion crediticia?

El avance de la digitalizaciéon también
ha traido como consecuencia la nece-
sidad de estrategias de proteccién mas
robustas. En lo que se refiere a las insti-
tuciones de informacién crediticia hoy
enfrentamos un entorno cada vez mas
complejo y dindmico en términos de
ciberseguridad. Uno de los principales
retos es el crecimiento de ataques de
ransomware y malware dirigido, que
buscan vulnerar infraestructuras criti-
cas y comprometer bases de datos con
informacién sensible. A esto se suma el
incremento del robo de identidad y el
fraude sintético, donde los delincuentes
combinan datos reales con informacion
ficticia para construir perfiles falsos y ac-
ceder a productos financieros. Ademas,
la hiperconectividad entre instituciones
—a través de plataformas compartidas,
APIs y esquemas de Open Finance— ha
generado nuevas vulnerabilidades sisté-
micas: una brecha en una entidad pue-
de escalar rdpidamente y afectar a todo
el ecosistema.

En este contexto, la ciberseguridad no
puede limitarse a medidas tecnolégi-
cas; requiere una estrategia integral que
combine gestién de riesgos, formacion
continua, colaboraciéon interinstitucio-
nal y cumplimiento normativo riguroso.
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En un pais con una plausible variacién
en la inclusién digital ;como pueden
las instituciones del ecosistema cre-
diticio evitar que la brecha digital se
traduzca en exclusion crediticia?

En un pais como México, donde la inclu-
sion digital presenta variaciones signifi-
cativas entre regiones y grupos sociales,
las instituciones del ecosistema tienen
el reto de cerrar la brecha y promover la
democratizacién financiera. Para lograr-
lo, es fundamental disefar plataformas
accesibles, con interfaces intuitivas y
formatos adaptativos que respondan a
las necesidades de usuarios con distin-
tos niveles de alfabetizacion digital y
conectividad.

La educacion financiera digital juega
un papel clave, pero también requiere
de capacitar a comunidades rurales y
vulnerables para lograr empoderarlas
y abrir puertas a servicios formales que
antes eran inaccesibles. Ademas, el uso
de datos alternativos —como el historial
de pagos de servicios, transacciones di-
gitales o comportamiento de consumo
de bienes y servicios— permite evaluar

- .
perfiles crediticios sin un historial tradi-
cional, ampliando el acceso a quienes
han sido excluidos del sistema . En este
contexto, la tecnologia debe ser una he-
rramienta de inclusién y eso exige un
enfoque ético, colaborativo y centrado
en el usuario.

{Qué acciones recomiendas que debie-
ran fortalecerse en el ecosistema credi-
ticio para la proteccion de datos ante
amenazas cada vez mas sofisticadas?

En el ecosistema crediticio actual, donde
las amenazas cibernéticas evolucionan
con rapidez y cuentan con nivel de sofisti-
cacion elevado, es fundamental fortalecer
las acciones estratégicas que nos ayuden
a proteger los datos personales de los
usuarios.

Debemos anticipar los posibles riesgos y
en consecuencia coordinar las respuestas
efectivas necesarias que hagan frente a los
incidentes. También es indispensable con-
tar con una infraestructura tecnolégica
segura, respaldada por protocolos claros
de prevencion, deteccion y mitigacion de
ataques.
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A esto se suma la necesidad de norma-
tivas precisas sobre el uso, transferencia
y almacenamiento de datos personales,
que garanticen el cumplimiento de prin-
cipios como el consentimiento informa-
do, la minimizacién de datos y la trazabi-
lidad de la informacion.

En un entorno hiperconectado, la con-
fianza del usuario depende de que las
instituciones cumplan con la ley, adop-
ten una cultura de proteccion proactiva
y transparente, y se mantengan en cons-
tante actualizacion de sistemas.

Desde tu perspectiva, ;qué cambios
regulatorios o de mercado podrian ace-
lerar la construccién de un ecosistema
crediticio mas inclusivo?

Acelerar la construcciéon de un ecosis-
tema financiero mas inclusivo requiere
una combinacién de cambios regula-
torios y estimulos de mercado que res-
pondan a las realidades del pais y nece-
sidades de los usuarios. La regulacion
secundaria de Open Finance es clave
para habilitar el intercambio seguro y
consentido de datos entre instituciones,
lo que permite construir perfiles crediti-
cios mas completos y accesibles.

8 P
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También es necesario fomentar el creci-
miento de Fintech con enfoque social,
que desarrollen productos adaptados a
segmentos tradicionalmente excluidos,
como mujeres, jovenes o trabajadores
informales. La expansion de infraestruc-
tura digital en zonas marginadas es otro
componente esencial, ya que sin conec-
tividad no hay inclusién posible.

Finalmente, deben fortalecerse politicas
de equidad de género en el acceso al
crédito, reconociendo que las brechas
no solo son tecnoldgicas, sino también
estructurales. Estos cambios, articula-
dos desde una vision colaborativa entre
reguladores, industria y sociedad civil,
pueden transformar el crédito en una
herramienta real de inclusion.

{Como lograr que la innovacion tec-
nolégica no desplace el trato humano
en la originacién y recuperaciéon de
créditos?

En Circulo de Crédito, la innovacion tec-
nolégica convive con el trato humano
como parte de un enfoque hibrido que
combina eficiencia digital con empatia
personalizada. La inteligencia artificial
ya optimiza procesos, reduce tiempos
y mejora la precisién en la evaluacion
crediticia, pero el acompanamiento hu-
mano permanece cOmo un componen-
te esencial en momentos clave como
la negociacidn, resolucién de dudas y
disefo de planes de pago ajustados a
la realidad de cada usuario. Este mo-
delo exige la capacitacion continua de
nuestros agentes —presenciales y digi-
tales— en habilidades blandas que ase-
guren una comunicacién empatica, cla-
ra y orientada a soluciones. Asimismo,
nuestras plataformas estan disefiadas
con enfoque centrado en el usuario, no
solo en el dato, garantizando experien-
cias digitales comprensibles, accesibles
y respetuosas de las necesidades indivi-
duales. En Circulo de Crédito, la tecno-
logia potencia el vinculo humano. No lo
sustituye. Esta conviccidn guia nuestras
decisiones técnicas, operativas y estra-
tégicas, con una visién ética que pro-
mueve la inclusién financiera y la cons-
truccién de relaciones de largo plazo.

{Qué papel ha jugado Circulo de Cré-
dito en adaptar sus modelos y servi-
cios a esta nueva realidad hiperco-
nectada?

En Circulo de Crédito hemos sido pio-
neros en integrar soluciones como
Extended Score y Open Finance, que
amplian el acceso al crédito para perso-
nas con poca o nula experiencia finan-
ciera tradicional. Establecimos alianzas
para promover educacion financiera y
adoptamos tecnologias como IA, APIs
y biometria para mejorar eficiencia,
seguridad y personalizacién. Nuestra
visién entiende la tecnologia como un
habilitador de inclusién, no como un
fin en si mismo.

Juan Manuel, gracias por tu tiempo.
¢{Algo mas que quieras agregar?

Para mi la inclusion financiera no es solo
un objetivo institucional, es un com-
promiso personal. En Circulo de Crédito
creemos que cada informacion puede
convertirse en una oportunidad, y cada
usuario en un agente de cambio.
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CEO y Fundadora de Harvesting

{Quién es Ana Pao Noble?

Soy pedagoga de profesidn, y aunque a muchos les parezca extrafio, busco
educar a los adultos, tanto empresarios como financieros. En mi carrera, he

tenido la oportunidad de explorar esta faceta de la educacién, especialmen-
te en el sector financiero no bancario, donde fui directora comercial de un
grupo financiero. En octubre de 2023, fundé la comunidad de Harvesting
con el objetivo de unir a los profesionales del sector de una manera mas
humana para crear productos y fondear a las PyMEs.
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i{De qué se trata el concepto de la comunidad de
Harvesting?

El concepto surgié de una necesidad que detecté hace cinco
anos: diferentes financieras tenian las mismas necesidades,
sin importar su ubicacién. El nombre “Harvesting” (cosechar)
viene de la idea de cosechar relaciones a largo plazo en el
sector financiero. Nos enfocamos en lo que llamamos net
growing (crecer en red), que es conectar para crecer en con-
junto, no solo para pedir algo.

Nuestro modelo, el Harvesting Cycle, se basa en la filosofia
“Give, Give, Give, Harvest” (Dar, Dar, Dar, Cosechar). Esto sig-
nifica que primero aportas valor a la comunidad y después
puedes cosechar los beneficios. Un ejemplo de esto es que,
en nuestras sesiones, compartimos conocimientos para me-
jorar los procesos de anélisis, aunque las financieras tengan
productos diferentes. Gracias a esta colaboracién, algunos
miembros han podido diversificar su oferta y hasta crear si-
nergias para fondear a un mismo cliente, evitando asi la con-
centracion de riesgo. También compartimos proveedores y
referimos clientes entre nosotros, basandonos en la confian-
zay los valores.

¢Cuales son los principales retos para el crecimiento de las
instituciones financieras no bancarias?

Uno de los desafios mas grandes es el crecimiento. Muchas
empresas comienzan con fondeo de “Friends and Family”, y
el salto hacia una cartera mas grande y un modelo institucio-
nal es complejo. Esto implica una mejor administracion, con
politicas claras y un buen governance. No es lo mismo pedir
fondeo institucional o entrar a la bolsa de valores, ya que es-
tos procesos exigen un nivel de organizacién y transparencia
similar al de una SOFOM regulada.

También es un reto la ciberseguridad y el cuidado de los da-
tos, incluso si no es un requisito regulatorio. Con el uso de
plataformas tecnoldgicas para onboarding y gestion de car-
tera, las financieras deben realizar pruebas de vulnerabilidad
para proteger la informacion de sus fondeadores y clientes.

Con la hiperconexion del ecosistema crediticio y la llegada
de tecnologias como Big Data, IA, etcétera ;como visuali-
zas su evolucion? ;Crees que estos avances lo haran mas
complejo o lo agilizaran?

El principal desafio es como utilizar
la tecnologia sin deshumanizarse.
La solvencia moral sigue siendo su-
mamente importante. El crédito se
basa en la confianza: “yo creo en ti
y te presto dinero porque creo que
me lo vas a regresar”. Si esa confian-
za se pierde, la cartera vencida sube

@ REGRESAR AL INDICE

y el acceso a fondeo se vuelve com-
plicado. El desafio es encontrar el
equilibrio entre la tecnologia, que
avanza muy rapido, y la responsa-
bilidad humana.
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Ademads, un analisis perfecto nunca existira. Siempre ha-
bra cartera vencida debido a factores que no se pueden
prever, como la inseguridad. Es un error pensar que la tec-
nologia resolverd todos los problemas.

¢El factor humano seguira siendo fundamental, sobre
todo en la toma de decisiones?

Si, el factor humano seguira siendo fundamental. Aunque
las plataformas tecnoldgicas te dan acceso a una cantidad
inmensa de informacién en minutos, como tu huella digi-
tal, redes sociales, e historial de la empresa, lo mas impor-
tante es qué vas a hacer con esa informacion.

El analisis humano permite mitigar riesgos, entender el
contexto (por ejemplo, los efectos de la pandemia) y de-
cidir si el producto financiero se alinea con la necesidad
del cliente.

Ademas, es vital diversificar y empezar con montos pe-
quenos para conocer al cliente y su capacidad de pago.

¢Donde consideras que estan los puntos clave para me-
jorar la educacién financiera y por dénde habria que
empezar?

El punto clave es que las empresas, sin importar su sector,
deben educar a sus clientes. El primer paso es escuchar la
necesidad del cliente en lugar de hablar. Con base en lo
que escuchas, puedes determinar qué producto realmen-
te necesita. Esto también implica ser éticamente correcto
y decir “no” si un producto no es el adecuado.

La gente piensa que el sector financiero regala dinero,
pero es crucial que entiendan la diferencia entre los sec-
tores bancario y no bancario, y los distintos tipos de pro-
ductos que existen. Un dato importante es que el 60% de
las PyMEs obtuvieron su primer financiamiento a través
de una SOFOM, aunque la mayoria de la gente desconoce
qué es una SOFOM.
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Otro punto es que los clientes no deben“lanzarse a lo salvaje
a cualquier financiera. Deben visualizar lo que buscan y a qué
sector pertenecen, y luego acercarse a la financiera que se
especializa en ello. Como consejo, es recomendable buscar
una financiera que pertenezca a una asociacion o comuni-
dad, ya que estas organizaciones filtran y promueven buenas
practicas.

Las financieras deben explicar el proceso de solicitud, las
condicionesy las comisiones sin esconder nada. También de-
ben educar a sus clientes sobre los motivos de un rechazo y
ofrecerles un camino a seguir, como corregir una opinién de
cumplimiento negativa.
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{Quieres agregar algo mas?

En el sector financiero, es fundamental tener un chip de cola-
boracidn. Las practicas de no compartir proveedores o bue-
nas practicas ya no son viables en un entorno que va hacia el
Open Financey la |A.

En Harvesting, siempre les digo a los miembros que estoy
para ayudarles con sus necesidades, y siempre los obligo a
separar lo humano de lo financiero.

REGRESAR AL INDICE

En nuestros eventos, la regla es que primero conectamos
como seres humanos; no se puede hablar de clientes o de
negocios al inicio. Esto fomenta una conexién humana, ya
que “si no te caigo bien, ;como por qué me pasarias un clien-
te?”. Solo después de esa conexidon humana es que se puede
empezar a colaborar, incluso para ayudar a clientes que le
deben a varias financieras, como ya ha ocurrido en nuestra
comunidad.
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Director de Consultoria y Capacitacion en
DX Empresarial

{Quién es Oscar Gomez?

engo casi 30 afos de experiencia en el ecosistema de Contact Center, abar-
cando areas como ventas, cobranza y atencién al cliente. Siempre me ha in-

teresado estar a la vanguardia de la tecnologia, por lo que he trabajado en
distintas empresas para mantenerme actualizado. En los ultimos tres afios, me
he enfocado en el drea de inteligencia artificial. Antes de eso, trabajé en temas
de transformacién digital, ya que considero que ambos conceptos estan muy
relacionados.
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En los ultimos 2 afios, la tecnologia ha acelerado visible-
mente la actividad en el ecosistema crediticio. ;Como
has visto su evolucion con la aplicacion de la tecnologia
y lairrupcién de la inteligencia artificial?

Hace 30 anos, fui parte de la introduccion del marcador
predictivo, que en su momento fue una tecnologia muy
innovadora. Sin embargo, con el tiempo y el uso, muchas
tecnologias se vuelven comunes, como sucedié con esta
herramienta. En ocasiones, las empresas abusan de estos
instrumentos por no saber utilizarlos bien, como cuando se
llamaba a los clientes a las 2 de la madrugada. Esto ha pro-
vocado que el gobierno intervenga con leyes para regular y
proteger a los clientes.

Ha sido un proceso de aprendizaje constante, especialmente
en la cobranza, donde se busca recuperar mas. En los ulti-
mos anos, he visto que la cobranza se ha vuelto mas humana
y amable. Las empresas han entendido que deben vender
la idea de por qué es importante pagar, en lugar de recu-
rrir a amenazas. Ademas, la tecnologia ha ayudado a que los
procesos de otorgamiento y cobranza de créditos sean mas
humanos.

{Qué tienen los agentes virtuales que no pueden ofrecer
las personas?

Es importante aclarar que un chatbot, un voicebot y un
agente virtual no son lo mismo, aunque a menudo se usen
como sinénimos. La mayoria de las empresas usan chatbots
o voicebots, que son herramientas que ejecutan tareas espe-
cificas y preprogramadas. Se parecen a los antiguos sistemas
de voz interactiva (IVR), que solo te dan opciones basadas
en tus respuestas. Esto es muy diferente a un agente virtual.

Un agente virtual tiene una capacidad llamada“agentic”, que
le permite parecerse a un humano de manera casi perfec-
ta. Es un agente con el que puedes conversar y negociar sin
darte cuenta de que es una tecnologia. Los chatbots y voice-
bots, en cambio, son féciles de identificar como tecnologia
porque inician la conversacién con preguntas muy especi-
ficas. Con un agente virtual, la conversacién fluye de forma
natural. Aunque estan avanzando, la mayoria de las empre-
sas aun usan voicebots y chatbots.
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¢El concepto de “agentic” es la principal diferencia en-
tre un agente virtual y un chatbot o voicebot?

Si, es correcto. Otra gran diferencia es que el agente virtual
suele estar conectado a la inteligencia artificial generativa.
Esto le permite desarrollar y crear sus propias respuestas.
Funciona de manera similar a ChatGPT: tu preguntas, y el
sistema usa la IA generativa para crear la respuesta, la con-
vierte en voz en milisegundos y ti no notas ningun retraso.

Ademés, la capacidad “agentic” incluye la habilidad de eje-
cutar tareas. A un voicebot o chatbot solo le puedes pe-
dir tareas que ya estén predefinidas en su programacién.
Un agente virtual, en cambio, puede hacer muchas cosas,
como gestionar todo el proceso de un crédito, desde acce-
der a los sistemas del banco hasta completar la operacién.

En un ecosistema crediticio que busca ser hiperconec-
tado e incluyente, ;qué debemos considerar para que
el manejo de datos sea ético? Y en la cobranza, ;c6mo
podemos asegurar que la IA nos ayude a cumplir con es-
tas normas éticas?
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La ética en la inteligencia artificial
es un tema de mucho debate en-
tre los fabricantes. Algunos creen
que la tecnologia debe avanzar
sin restricciones, mientras que
otros piensan que es necesario re-
gularla para evitar un mal uso. Me
gusta una frase que dice: “La inte-
ligencia artificial es el acelerador,
y la ética es el volante y el freno”.
La lA nos da el poder, y la ética nos
guia para usarla correctamente y
saber cuando detenernos para no
abusar de los clientes ni usar su in-
formacion de manerainapropiada
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Existen medidas practicas para asegu-
rar un uso ético. Por ejemplo, los siste-
mas bien disefiados deben captar los
datos del cliente, realizar el proceso
(como el otorgamiento de un crédito)
y luego eliminar esa informacién de
la inteligencia artificial de inmediato.
La amabilidad del sistema, por su par-
te, depende de cémo se programe el
agente virtual

La evolucién de la IA ha generado
un debate sobre si va a reemplazar a
los humanos. ;Crees que la IA es un
“demonio” que expulsara a las per-
sonas del proceso crediticio, o pue-
den trabajar juntos?

Es un tema muy interesante, que in- :Te gustaria agregar algo mas?

cluso llega a ser filosofico. La IA si va

a sustituir a muchos humanos, pero No le tengan miedo a la inteligencia artificial, viene para bien. Hay trabajos que
me gusta una frase que dice: “No es los humanos nunca debieron haber hecho, pero no existia la tecnologia para
la inteligencia artificial la que te va a hacerlos de otra manera. Por ejemplo, antes los egipcios cargaban piedras para
sustituir, sino alguien que sepa utili- construir pirdmides, pero ahora existen maquinas que lo hacen. Lo mismo pa-
zar la inteligencia artificial”. Si te ves sara con el trabajo en un Contact Center: es una labor muy demandante y dificil
a ti mismo como una victima y no te para los humanos, y un agente virtual podra realizarla en mejores condiciones,
capacitas, eventualmente serds reem- ofreciendo un servicio al cliente superior.

plazado. Sin embargo, si te preparas y
aprendes a usar la IA, cuando el agen-
te virtual te sustituya en tu puesto
actual, pasaras a un rol diferente en la
empresa. Estos agentes virtuales van a
necesitar que alguien los eduque, ca-
pacite, administre y supervise.

Actualmente, participo en proyectos
con cero agentes humanos, donde
las personas se dedican a otras labo-
res. Puedo afirmar que, con el tiempo,
la mayoria de los Contact Centers no
tendrdn agentes humanos, o tendran
muy pocos. Lo que te va a reemplazar
no es la lA en si misma, sino el no saber
cémo usarla.

{Como visualizas el ecosistema credi-
ticio en cinco aios?

En cinco anos, con los avances en tec-
nologias como blockchain, agentes
virtuales e inteligencia artificial, el
proceso crediticio estard mucho mas
automatizado. Serd un proceso mas
agradable y con menos complicacio-
nes para los clientes. Esto permitira
que mas personas accedan a créditos
y a servicios bancarios.
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CEO de Generat |IA.

{Quién es Francisco Carlos?

Soy un empresario cuya carrera se divide en tres etapas: cliente, provee-

dor y ahora emprendedor. Mi enfoque actual es el desarrollo de proyectos
de inteligencia artificial para el sector financiero. Antes de esto, mi ultimo
cargo fue como director general de SAP Fioneer para América Latina, una
empresa que surgié de SAP y se especializa en el sector financiero.
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Para quienes apenas estan empe-
zando con herramientas como Chat-
GPT, ;qué es la inteligencia artificial
generativa?

Todos estamos aprendiendo dia a dia,
es impresionante el boom que ha te-
nido la IA en los ultimos tres afnos, ha
sido algo que nadie se esperaba.

La inteligencia artificial
(IA) no es un concepto
nuevo; de hecho, lleva-
mos décadas trabajan-
do en como gestionar
y aprovechar los da-
tos. Lo que provoco la
reciente popularidad
de la IA fue el aumen-
to de la capacidad de
procesamiento y mas
importante aun, la po-
sibilidad de usar datos
con lenguaje natural, lo
que democratizo el uso
de esta tecnologia.
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Anteriormente, su uso
estaba limitado a inge-
nieros y especialistas.

La IA generativa utiliza datos del pa-
sado para crear contenido nuevo y
original para el futuro. Por ejemplo,
puede ayudar a crear una campafa
de marketing, disefar un producto
personalizado o desarrollar un nuevo
modelo de calificacién crediticia para
un segmento de mercado que no se
estd atendiendo, ese es el gran poder
de la IA generativa y que no deja de
sorprendernos.

ChatGpT

¢{En qué se diferencia la IA genera-
tiva del pensamiento humano ? A
veces tenemos la idea de que la in-
teligencia artificial va a desarrollar
todo y va a hacer cosas que a ti no se
te han ocurrido, ;Esto qué tanto es
mito y qué tanto es realidad?

La IA es un modelo que aprende
constantemente y tiene acceso a una
cantidad de datos gigantesca, algo
que ningun humano podria manejar.
Sin embargo, la clave esta en como la
usamos. Existe una técnica llamada
Prompt Engineering que se basa en el
desarrollo de preguntas (o prompts)
con el contexto necesario para obte-
ner el resultado deseado. Un prompt
bien elaborado puede tener una ex-
tension de dos cuartillas o mas.

Actualmente, la IA se encarga de la
parte de investigacidon y nos entrega
un resultado, pero es nuestra respon-
sabilidad como humanos validar y cu-
rar esa informacion. El trabajo no es
un simple copiar y pegar.

En algunos casos, la IA puede hacer el
80% del trabajo y el humano solo va-
lida el 20%, pero en otros el equilibrio
puede ser 50/50 o incluso 20/80. Por
esta razon, las empresas deben capa-
citar a sus empleados (reskilling) para
que aprendan a usar la IA de manera
efectiva, sin dejarle la responsabilidad
completa a la tecnologia. Esto nos da
la tranquilidad de que no nos va a re-
emplazar.
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¢{Cuales consideras que son los principales desafios del
uso de la inteligencia artificial?

Hay varios desafios importantes. Uno de los mas criticos es
la seguridad de los datos. Mucha gente sube informacion
confidencial a herramientas gratuitas, lo que hace vital que
las empresas desarrollen estrategias adecuadas para ges-
tionar con seguridad y ética sus proyectos de IA.

Otro desafio es la gobernanza de los agentes o pequeros
programas de IA que estan surgiendo por todas partes. No
podemos dejar que actien sin supervision. Debe existir
un proceso ordenado para que todos los proyectos de IA
cumplan con una estrategia unificada y se mantengan en-
focados. La IA no es una meta en si misma, sino una herra-
mienta que nos ayuda a hacer las empresas mas eficientes y
a ofrecer productos y servicios adaptados a las necesidades
de los usuarios.

Con la hiperconexion del ecosistema crediticio, ;donde
se debe poner el foco para no abusar de la IA?

Se necesita encontrar un equilibrio. La IA puede asistir en
todo el proceso de un extremo a otro, desde la atencién
al cliente hasta la creacién de reportes regulatorios. En mi
empresa, hemos identificado muchos casos de uso, por
ejemplo:

Front Office (atencion al cliente): La |A puede ayudar a
desarrollar productos ultrapersonalizados, segmentar el
mercado, mejorar la calificacion crediticia y atender a los
clientes a través de asistentes virtuales.

Mid Office (gestion intermedia): La |IA puede hacer mas
eficiente la gestidn de créditos, garantias y efectivo.

Back Office (operaciones internas): La IA es util para la
prevencién del lavado de dinero y el fraude, ademas de la
elaboracién de informes de cumplimiento normativo. La ra-
pidez con la que se pueden obtener estos reportes hoy en
dia es impresionante, ya que antes tomaban mucho tiempo
y eran propensos a errores.

Mi consejo es que cada institucién debe determinar sus
prioridades para identificar dénde la IA puede generar el
mayor beneficio.
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{Como visualizas el futuro del ecosistema crediticio en
los préximos cinco afios con el uso de lalA?

Veo un futuro prometedor y lleno de esperanza si la IA
nos ayuda a resolver dos problemas clave en México y La-
tinoamérica: la inclusién y la educacion financieras. La IA
puede ayudarnos a integrar a mas personas en el sistema
financiero formal, ofreciendo productos mas adecuados a
un costo justo. Esto, a su vez, contribuye a solucionar otros
problemas importantes a nivel nacional.

La educacién financiera deberia ser una materia obligato-
ria desde la escuela primaria, pero la realidad es que na-
die nos la enseflia. A menudo, cuando se imparten estos
conocimientos, ya es demasiado tarde y las personas ya
tienen deudas. La IA puede ser la base para mejorar esta
situacion.

{Quieres agregar algo mas?

Me gustaria compartir una anécdota personal. Mi hija
me pedia que le explicara todo con Legos. Explicar algo
complejo con Legos te obliga a ser creativo y a combinar
bloques para darle una perspectiva tridimensional a un
concepto. Mi desafio personal es explicar la IA a través del
concepto de los Legos, pero agregando una cuarta dimen-
sién para que podamos verla desde otra perspectiva.
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Director General de Maximus

¢{Quién es Jorge Goii?

Soy abogado de profesién, con mas de 25 afios de experiencia. Estudié econo-
mia, negocios, alta direccién y negociaciéon avanzada. En 2009, comencé como
cobrador empresarial, estructurando créditos de mas de 20 millones de délares.
Fue ahi donde nacié mivocacién: otorgar un crédito con la mentalidad de que se
va a recuperar. Esto es lo que asegura que los créditos se paguen y lo que genera
un ciclo econémico virtuoso. Desde hace seis afos, me dedico a la cobranza de
carteras masivas. Actualmente, dirijo Maximus, una administradora de cartera
que trabaja con bancos, fintechs, empresas de cable y arrendadoras de autos.
Nuestra labor es cobrar y ayudar a los banqueros y empresarios a recuperar su
capital para que el ciclo continue.
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Muchas carteras morosas se pue-
den evitar con un buen proceso de
originacion de crédito. ;Ha cambia-
do esa premisa?

La originacion del crédito ha cam-
biado enormemente. Los bancos,
que nacieron como entidades de
custodia, evolucionaron para prestar
y recuperar dinero. Con el tiempo,
el crédito se hizo accesible para casi
cualquier persona. Hace diez o doce
anos, cuando dirigia un banco, la so-
licitud de crédito era en papel y se
pedian comprobantes de ingresos,
domicilio y destino del préstamo. Hoy
en dia, los datos en un entorno hiper-
conectado permiten a quienes otor-
gan el dinero inferir esta informacion
con gran certeza. Con un solo clic,
una selfie y la geolocalizacién, ya no
necesitan preguntarte dénde vives o
cudles son tus hdbitos de consumo;
lo saben. Esto ha hecho que la preci-
sién en el monto del crédito sea mas
sencilla que antes. A diferencia del
pasado, donde la honorabilidad y la
palabra eran suficientes, ahora inter-
vienen modelos de precalificacion y
andlisis de datos que deciden a quién
se le presta y a quién no. Hoy, jévenes
de 18 o0 19 aflos pueden obtener tar-
jetas de crédito basandose en su c6-
digo postal o sus habitos de consumo
en plataformas digitales.

En el contexto de la hiperconexion
del ecosistema crediticio, ;consi-
deras que la tecnologia esta susti-
tuyendo a los agentes humanos?
iCrees que ese es el camino a seguir?

Dividiria esto en dos
partes: la originacion
y la cobranza. En la
originacion y capta-
cion de dinero, la des-
humanizacion ya esta
ocurriendo. Un claro
ejemplo es un ban-
co digital en Estados
Unidos que no tiene
sucursales fisicas.

REGRESAR AL INDICE

Se alio con una cadena de farmacias donde
los clientes pueden depositar y retirar dinero
en efectivo. La entrega de créditos también
se hace de forma digital, a través de tarjetas
o tiendas de conveniencia. Sin embargo, en la
cobranza, el panorama es diferente. Para los
clientes muy sofisticados que pagan a tiempo,
la deshumanizacién funciona y es ideal. Para
algunos, las herramientas digitales como bots,
SMS e inteligencia artificial son efectivas. Pero
hay otros casos en los que la gestion humana es
indispensable. Me refiero a aquellos a los que
hay que visitar fisicamente o a quienes dejaron
una garantia. En estos casos, la inteligencia ar-
tificial no puede reemplazar una negociacion
cara a cara o la recuperacion de una garantia.
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iCrees que es posible una sinergia entre la inteligencia
artificial y el factor humano para desarrollar un ecosis-
tema crediticio robusto, con empresas de cobranza ali-
neadas a politicas?

Ese deberia ser el objetivo. La inteligencia artificial podria
premiar los buenos comportamientos crediticios, lo que
ayudaria a reducir el costo del dinero. Hoy en dia, la com-
petencia es tan alta que algunos prestan dinero sabiendo
que tal vez no lo recuperen, y compensan ese riesgo con
tasas de interés mds altas para los que si pagan. Este costo
se podria reducir si mas personas pagaran a tiempo. Sin em-
bargo, aln falta llegar a un nivel de “inteligencia emocional”
que en un concepto mas amplio ayude a toda la humanidad.
Habra retrasos por emergencias, pero también hay quienes
simplemente no pagan, y eso nos afecta a todos.

Hoy en dia, se habla de centros de atencion telefénica
operados Unicamente por inteligencia artificial. En este
contexto, ;las regulaciones deberian ser las mismas que
para un call center operado por personas?

Considero que todavia falta tiempo para esto. Aunque la
tecnologia es muy util, todavia tiene limitaciones, especial-
mente al manejar emociones. A todos nos ha pasado que un
sistema de respuesta de voz interactiva (IVR) no entiende lo
que necesitamos, un ejemplo, “si chocé en el segundo piso,
marque 1; en el tercero, 2"... Puedes pasar media tarde y no
te entiende. La inteligencia artificial puede ofrecer una solu-
cion que le parece la mejor, pero no ve alternativas que un
humano si consideraria. En cuanto a la regulaciéon, apenas
se estan discutiendo temas de datos personales. Si bien la
inteligencia artificial puede manejar datos de forma encrip-
tada, el riesgo de una fuga de informacién sigue existiendo,
como ya se ha visto. En manos humanas, el riesgo también
es total, ya que no puedes evitar que alguien memorice o
anote la informacién. El equilibrio es fundamental, sin sata-
nizar al humano ni depender ciegamente de la tecnologia.
La alta dependencia de la inteligencia artificial puede llevar
a la inaccion. Por lo tanto el equilibrio es indispensable.

Jugando al futurélogo, ;c6mo ves la industria de la co-
branza en los préximos 5 anos?

Veo un escenario dividido. Por un lado, un gran grupo de
bancos y fintechs se enfocaran en clientes que siempre pa-
gan. Para ellos, la morosidad no sera un problema. Por otro
lado, hay también personas que seguird con un comporta-
miento de retrasos o pagos irregulares. Para atender a insti-
tuciones con este perfil de clientes, subsistiremos empresas
de cobranza presencial o hibrida. La insistencia humana, el
contacto cara a cara y las negociaciones emocionales segui-
ran siendo necesarias para encontrar soluciones tanto para
el cliente como para el acreedor. No creo que la cobranza
presencial vaya a desaparecer, ya que es necesaria para el
sano comportamiento de las carteras.
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{Qué propuesta de valor ofrece Maximus al
ecosistema crediticio?

Nuestra propuesta de valor se basa en tres puntos clave.
Primero, un analisis profundo del origen de la cartera 'y
la microsegmentacién. Por ejemplo, no es lo mismo co-
brar un auto de lujo que uno familiar. La manera en que
te diriges a cada segmento determina el éxito. Lo mismo
aplica a las tarjetas de crédito o a los préstamos hipote-
carios. Somos expertos en esta microsegmentacion. Se-
gundo, aplicamos un método de cobranza hibrida. Esto
significa que combinamos estrategias digitales, como
el envio de mensajes, con la verificacién en campo. Es
sorprendente la cantidad de veces que la direccién es
un lote baldio o la persona ya no vive ahi. Tercero, nues-
tro gran diferenciador es el método presencial. Tenemos
una red nacional que cubre los 2,400 municipios del
pais. Mientras que otras empresas de cobranza se en-
focan en la contactacién por teléfono, con porcentajes
bajos, nosotros vamos por ese 98% de personas a las
que no se puede contactar de otra forma. Ahi es donde
entramos nosotros para ayudar.

Agradeciendo una vez mas que hayas atendido esta llamada
de Crevolution Magazine, ;quieres agregar algo mas?

Todos los que estamos interesados en participar en Crevo-
lution, es porque tenemos un enorme deseo de aprender.
Porque aprendemos de todos. Por supuesto, leo la revista y
ahi es donde me enriquezco de practicas, salen ideas para
el equipo. Y escuchas a todos los colaboradores desde sus
diversas Opticas y desde los diversos segmentos. Eso es lo
gue enriquece mucho.
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Especialista en PLD y Regulacion Financiera

{Quién es Sandro Garcia Rojas?

Soy abogado y consultor con una amplia trayectoria en el sector publico ya que
tuve la oportunidad de trabajar en la Comisién Nacional Bancaria y de Valores
(CNBV) y me apasionan los temas de regulacién, compliance y cumplimiento.
Ahora, me desemperfio como consultor a nivel nacional e internacional.

que trabaja con bancos, fintechs, empresas de cable y arrendadoras de autos.
Nuestra labor es cobrar y ayudar a los banqueros y empresarios a recuperar su
capital para que el ciclo continue.
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{Como equilibrar respuestas rapidas i{Consideras que el manejo de los datos y la especializacion que mencio-

y la hiperpersonalizacién de los pro- nas son los principales retos que encuentran los otorgantes de crédito del

ductos con una regulacién fuerte que sistema financiero regulado?

proteja a los mismos actores del eco-

sistema crediticio? Si, mds que crear nuevas normas, el desafio es cumplir con las existentes. El
manejo de datos personales es un campo enorme. No se trata solo de obtener

Hoy, México y Latinoamérica enfrentan la informacién, sino de cémo se maneja, se trata, se almacena y se usa, por

desafios interesantes. La tecnologia evo- ejemplo, para lanzar una oferta de crédito.

luciona muy rapido, y con ella, los ries-
gosy la vulnerabilidad.

Mas que “hiperpersonalizacion’, yo diria
que estamos migrando de la “oferta en
bloque” —donde se nos presentaba un
contrato fijo y opciones limitadas— a un
modelo que reconoce que cada persona
es Unica en sus necesidades, habitos y
consumo.

El sector financiero, que gestiona el aho-
rro y el crédito, debe adaptarse a esta
nueva realidad, especialmente con la
enorme oferta de servicios que existe
hoy. Hay que recordar que otorgar cré-
dito no es una actividad exclusiva del
sistema financiero regulado; cualquier
persona o entidad puede hacerlo.

La regulacion es fundamental para nive-
lar el campo de juego y asegurar que el
trato sea equitativo y equilibrado en el
tema de otorgamiento de crédito. Si no,
se crean “arbitrajes regulatorios” donde,
por ejemplo, los supervisados por Profe-
co tienen una carga regulatoria minima,
mientras que las SOFOM tienen una re-
gulacién mucho mas elevada y costosa.
Es crucial empezar a regular quiénes
pueden dar crédito, a qué segmento y a
través de qué vehiculo tecnolégico.

Hablando del tema de las herramientas
tecnoldgicas, estas no necesariamente
nos garantizan el tema del tratamiento
de los datos.

También es importante entender que
si, el lavado de dinero puede realizarse
a través del crédito, de diversas formas.
Por ello, todas las plataformas, empresas
Fintech e innovadores tecnolégicos no
deben olvidar el riesgo de vinculacién
con el crimen organizado o el financia-
miento al terrorismo.
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Hoy, un smartphone contiene informacion sobre las paginas
que visitas, las aplicaciones que usas y tus habitos persona-
les y de consumo. Esta informacion puede ayudarte a ofrecer
un crédito de manera mucho mas especifica y detallada. La
gran pregunta es: ;se puede usar esta informacién y hasta
dénde se puede acceder a la de tu teléfono para ofrecerte
un crédito?.

A pesar de que ha habido avances en el tratamiento de da-
tos personales en el pais, la reciente desaparicion del INAI (
Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién
y Proteccion de Datos Personales ) y la transferencia de sus
facultades a la Secretaria de Anticorrupcion y Buen Gobierno
genera un reto. Es vital no descuidar la regulacién, ya que, si
bien la hiperpersonalizacion es positiva, no se pueden olvi-
dar los riesgos de manejo de datos personales y la preven-
cion del lavado de dinero, los cuales son los dos principales
riesgos que enfrentan las plataformas.

¢El Big Data, Machine Learning, Inteligencia Artificial,
se vuelven aliados en la regulacion y prevencion de la-
vado de dinero o no se tiene atin la reparacién necesa-

K Y C ria para manejarlos?
Un maestro que tuve, hacia una analogia que me gusta, es

la del martillo: “la herramienta es lo que el hombre hace

con ella’, si necesitamos clavar un clavo en una pared, el
martillo es ideal, pero si lo que necesitamos es desator-
nillar un tornillo, el martillo no se convierte en un aliado.
Si sabemos usar el Big Data, la Inteligencia Artificial y el
Machine Learning, pueden ser grandes aliados. Pero si no,
pueden ser herramientas en nuestra contra.

UPLOAD

Por ejemplo, podemos usar la inteligencia artificial para
analizar la informacién digital y obtener un conocimiento
mucho mas profundo de un cliente. Esto facilita el proce-
so de KYC (Know Your Customer) en las politicas de pre-
vencién de lavado de dinero y fraude.

Sin embargo, si tenemos un enorme contenedor de da-
tos de riesgo y no sabemos como procesarlo, tener esa
informacién puede ser peligroso. La tecnologia puede ge-
nerar una serie de algoritmos que nos alerten de manera
preventiva o predictiva sobre operaciones sospechosas
de un cliente. Por lo tanto, se convierten en aliados si se
saben utilizar.
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Hablando del contexto de México, ;en qué situacion es-
tamos en comparacion con el resto de América Latina y
el mundo en el tema de regulaciéon y la prevencion del
lavado de dinero?

México ha sido un pais que ha intenta-
do innovar, incluso con su Ley Fintech
hace varios anos. Sin embargo, nos he-
mos quedado relativamente atras, ya
que otros paises de Latinoamérica han
evolucionado en estas leyes. La norma,
lamentablemente, siempre va un paso
atras de la actividad delictiva.

Después de eventos como las sanciones de la FInCEN* a en-
tidades financieras mexicanas, es urgente que entendamos
que no debemos esperar a que el regulador nos imponga los
limites. Hay un gran campo para la autorregulacion, y si que-
remos estar a la vanguardia, debemos adoptar las mejores
practicas que ya se usan en otras partes del mundo.

En temas estrictamente regulatorios en lo que se refiere a
la tecnologia, por ejemplo, estamos bastante atrasados. Ace-
lerar estos procesos es necesario para eliminar el dinero en
efectivo e incluso el uso de tarjetas, y migrar hacia pagos a
través de teléfonos inteligentes. Esto, a su vez, ayudaria a
combatir la evasion fiscal. Aunque existen herramientas que
nos pueden ayudar, me parece que aun estamos muy lejos.

Evolucionar hacia la oferta de crédito super personalizado
puede mejorar la inclusién financiera, la prevencion del lava-
do de dinero y la integracion entre la regulacién, la tecnolo-
giay el crecimiento del mercado.

{Quieres agregar algo mas?

Estamos en un pais en constante evolucién. Si nos apegamos
a las normas, cumplimos con la regulacién y adoptamos me-
jores practicas de manera autorregulatoria, sin duda haremos
una diferencia en el mercado. Estar del lado de la normativi-
dady la regulacién nos garantiza un factor de competitividad.
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° CREDITO EN
e

NUMEROS

EL PULSO DEL CREDITO
EN MEXICO:

Tendencias y Distribucion a la mitad de 2025

Estimado lector de Crevolution Magazine, al cierre de junio de 2025, la cartera
de crédito de las entidades financieras reguladas que reportan a la Comision Na-
cional Bancaria y de Valores (CNBV) alcanzé un robusto $12,116.327 millones de
pesos. En este analisis, ampliamos la perspectiva incluyendo a los Organismos
de Servicio Social y a los Fondos y Fideicomisos de Fomento, actores clave en el
panorama crediticio nacional (una descripcion detallada de estas entidades se en-
cuentra al final del articulo).

Segun datos del Banco de México (Banxico), la Asociacién de Bancos de México (ABM) y la propia CNBV, la composicion del cré-
dito otorgado por la Banca Comercial, Banca de Desarrollo, Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (Socaps), Sociedades
Financieras de Objeto Multiple (Sofomers ), Sociedades Financieras Populares (Sofipos), Uniones de Crédito, ademas de los men-
cionados Fondos, Fideicomisos y Organismos de Fomento, se distribuyé de la siguiente manera:

Distribucion de la Cartera de Crédito por Institucion

Total Cartera Sistema Financiero Mexicano Monto millones de pesos % de Participacion
BANCO COMERCIAL $ 7,797,750 64.36
BANCA DESARROLLO $ 1,247,439 10.30
SOFOMERS $ 273,906 2.26
SOCAPS $ 173,097 1.43
SOFIPO $ 72,565 0.60
UNIONES $ 49,672 0.41
ORGANISMOS DE SERVICIO SOCIAL $2,317,343 19.13
FONDOS Y FIDEICOMISOS DE FOMENTO ECONOMICO $ 179,421 1.48
OTROS* $5,134 0.04
TOTAL $12,116,327 100

Como se aprecia en el grafico, la Banca Comercial concentra la mayor porcién de la cartera de crédito, representando un signi-
ficativo 64.36% del total. Los Organismos de Servicio Social le siguen en importancia, con un 19.13% de participacion, lo que
subraya su rol crucial en el financiamiento de sectores especificos.

Al desglosar la cartera de crédito del sistema financiero regulado por su destino, observamos que el crédito comercial, destina-
do principalmente a empresas y actividades productivas, lidera con mas del 51.6% de la oferta. El crédito a la vivienda se situa
en segundo lugar con un 30.92%, seguido por el crédito al consumo, que abarca tarjetas de crédito, némina y financiamiento
automotriz, con un 17.48%.
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Distribucion de la cartera de crédito segtn su fin

Crédito clasificado segun su fin

Monto millones de pesos

% de Participacion

COMERCIAL $ 6,251,958 51.60
CONSUMO $2,117,853 17.48
VIVIENDA $ 3,746,215 30.92
OTROS CREDITOS SIN CLASIFICAR $ 301 0.00
TOTAL $ 12,116,327 100

Este grafico ilustra la clara preeminencia del crédito comercial dentro del sistema financiero regulado, reflejando la impor-
tancia del financiamiento para el desarrollo econémico y productivo del pais.

Profundizando en el andlisis del crédito comercial, la Banca Comercial se erige como el principal proveedor de recursos para
este sector, gestionando el 72.80% del financiamiento destinado a actividades comerciales y productivas dentro del sector
regulado

Crédito Comercial por Otorgante

Monto millones

Crédito Comercial por Otorgante de pesos % de Participacion
BANCO $ 4,551,725 72.80
BANCA DESARROLLO $ 1,198,689 19.17
SOFOMERS $ 216,424 3.46
SOCAPS $ 33,416 0.58
SOFIPOS $ 18,609 0.30
UNIONES $ 49,672 0.79
ORGANISMOS DE SERVICIO SOCIAL $ 1,280 0.02
o remens s O s 7701
OTROS* $5,133 0.08
TOTAL $6,251,958 100

La marcada diferencia en la participacion de la Banca Multiple en el crédito comercial subraya su rol fundamental en el financia-
miento de las empresas y el impulso de la actividad econémica.

En cuanto al crédito al consumo, la Banca Comercial también lidera significativamente, impulsada principalmente por las tarje-
tas de crédito. Las Socaps se posicionan como el segundo actor més relevante en este segmento, aunque con un lejano 5.8 %
de la oferta. Es importante destacar que la mayor parte de los recursos destinados al crédito al consumo se canalizan a través de
tarjetas de crédito, seguido de cerca por el crédito de némina y el financiamiento automotriz.
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Crédito al Consumo por Otorgante

Crédito al Consumo por Otorgante % de Participacion
BANCO $ 1,779,502 84.0
SOCAPS $ 122,597 5.8
BANCA DESARROLLO $ 39,219 1.9
SOFOMERS $57,115 2.7
SOFIPO $ 53,901 25
UNIONES $- 0.0
ORGANISMOS DE SERVICIO SOCIAL $ 65,519 3.1
FONDOS Y FIDEICOMISOS DE $0.00 0.0
FOMENTO ECONOMICO

TOTAL $211,7853 100

La fuerte presencia de la Banca Comercial en el crédito al consumo refleja su amplia red y la diversidad de productos que ofrece a
los consumidores.

Finalmente, en lo referente al crédito para la vivienda, que a inicios de 2025 registré una cartera de $3,746,215 millones de pesos,
los Organismos de Servicio Social destacan como los principales oferentes, contribuyendo con el 60.08% del total. La Banca Co-
mercial le sigue con una participacion del 39.15%.

Crédito a la Vivienda por Otorgante

Crédito a la Vivienda por Otorgante % de Participacion
BANCO $ 1,466,523 30.15

BANCA DESARROLLO $ 9,230 0.25
SOFOMERS $ 368 0.01

SOCAPS $ 17,084 0.46

SOFIPOS $56 0.00

UNIONES $- 0.0
ORGANISMOS DE SERVICIO SOCIAL $ 2,250,543 60.08

oo e °F

TOTAL $ 3,746,215 100

La predominancia de los Organismos de Servicio Social en el crédito a la vivienda subraya su misién principal de facilitar el acceso
a la vivienda para los trabajadores.

La primera mitad de este 2025 se caracterizé por continuar con una atmésfera de incertidumbre geopolitica; sin embargo, las
entidades financieras reguladas en México han demostrado una notable resiliencia.

Si bien la segunda mitad del afio presenta desafios significativos para la industria financiera, la solidez de las instituciones que
conforman el ecosistema crediticio sugiere una capacidad de resiliencia con la que cuenta el sector.

Y tu, estimado lector de Crevolution Magazine, ;como percibes la evolucion del crédito en este entorno?

Fuentes: CNBV Portafolio de Informacién. (s. f.). Recuperado 02 de septiembre de 2025, de
https://www.cnbv.gob.mx/Paginas/PortafolioDelnformacion.aspx

Con datos de la CNBV a junio de 2025, procesados por Crevolution Magazine.
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Una charla con : Antonio Manon Director ejecutivo

de Riesgos de Crédito en Banca Afirme

E

=

Con la llegada de tecnologias emergentes como la IA, el
Big Data y el Machine Learning en la evaluacion de ries-
gos, se busca optimizar procesos y tiempos. Pero surge la
pregunta: ;como garantizar que estas tecnologias sigan
validando y manteniendo que el proceso sea justo y no
discriminatorio?

Nos estd tocando vivir un momento muy interesante, no so-
lamente en la industria crediticia y en la industria bancaria,
sino en el mundo en general. Yo si creo que estas tecnologias,
particularmente la inteligencia artificial, el uso de modelos de
Machine Learning y Big Data, no solamente nos van a ayudar
a mejorar la forma en que hoy hacemos las cosas, sino que
también van a transformar la manera en la que lo hacemos,
inclusive van a cambiar el estilo de como vivimos.
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Acotando particularmente al ecosistema crediticio y al sec-
tor en el que trabajamos, sin duda estas tecnologias van
a sumar en esa linea, en transformar la forma en que hoy
evaluamos los diferentes perfiles de riesgo ya las diferentes
personas. Coincido contigo en que uno de los retos es éti-
camente asegurarnos de que los modelos y el uso de la in-
formacién no sean discriminatorios, sin que dejemos fuera
a gente que puede ser viable para obtener un crédito, sino
que hay que darle el enfoque positivo. Estas tecnologias nos
tienen que ayudar a ser mas inclusivos, a hacer de la inclu-
sién financiera un motor de la economia mexicana, y que
las instituciones financieras nos apalanquemos de ellas para
llegar a gente la cual hoy no estd bancarizada y por lo tanto
no llegamos.

Sin duda es un reto el uso de la informacién sensible, el cui-
dado y el uso de datos personales a través del acceso a la
metadata, es un riesgo, pero también es una oportunidad
para poder acceder a mejores perfiles o a esos que inclusive,
por su falta de experiencia crediticia, hoy no tienen acceso
al crédito.

En esta busqueda de inclusidn crediticia, en este ecosistema
que cada vez estd mas hiperconectado y que se esta ten-
diendo al uso de informacioén, a veces, con datos que no era
de uso tradicional como las redes sociales. ;Como se puede
garantizar la privacidad y la seguridad de los datos persona-
les de quienes estan solicitando crédito ya bajo estas mo-
dalidades?

Independientemente de los metadatos o de los datos no
tradicionales a los que hoy podemos acceder, la ciberse-
guridad es una pieza muy importante desde siempre. Evi-
dentemente ahora, con la migracion de los canales fisicos a
los digitales, la ciberseguridad ha tomado una importancia
mucho mds relevante.
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La innovacion tecno-
logica y la transforma-
cion digital es la veloci-
dad a la que los bancos
y el sistema financiero
mexicano va a crecer.
Sin embargo, la ética y
la ciberseguridad son
el volante; Si nosotros
aceleramos sin una di-
reccion, vamos a chocar.
Entonces, si tenemos
que innovar tecnoldgi-
camente y transformar-
nos digitalmente, pero
con direccion y cuidan-
do los riesgos. Has men-
cionado dos riesgos
que yo considero princi-
pales. Uno es la ciberse-
guridad de la informa-
cion y dos, el uso de los
datos personales, que
siempre han existido,
pero que toman mayor
relevancia por emigrar
de los canales fisicos a
los canales digitales.

Sin duda, todos los bancos e institu-
ciones financieras que estamos explo-
rando esta informacion tradicional,
tenemos que cuidar que el modelo
de negocio y la transformacién digital
sean beneficiosos para nuestros clien-
tes, y no un perjuicio para ellos.

Por un lado, se pretende tener una
mayor inclusién crediticia pero por el
otro hay que cuidar el uso de los datos
y la privacidad del cliente. ;Cémo se
puede mantener ese equilibrio?

De entrada, la ciberseguridad es clave,
es decir, cuidar que no haya filtracién
de informacién sensible de nuestros
clientes. Para ello hay que estipular los
controles requeridos. En mi experien-
cia, la ciberseguridad cada vez toma
mas relevancia, inclusive, hay comités
de este tema dentro de las institucio-
nes, érganos de decisién que no exis-
tian hace cinco afos.
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También los bancos y las instituciones
financieras nos estamos preparando
en términos de controles y de seguri-
dad para poder ofrecer este servicio a
nuestros clientes que sin duda el con-
texto actual exige.

El Big Data y la inteligencia artificial
vienen acompafados de obligaciones
y responsabilidades, y parte de esas
obligaciones es cuidar la informacién
sensible de nuestros clientes. ;Cémo
lo estamos logrando? Poniendo énfa-
sis en todo lo que implica, buscando
servicios que nos permitan tratar la
informacién de manera segura, tener
un gobierno corporativo, es decir, un
comité de ciberseguridad que reporte
directamente al presidente del conse-
jo de administracion, alinear la cultura
de ciberseguridad y de seguridad de la
informacién de nuestros clientes para
poder lograr lo que estamos buscando
conseguir.

En el ambito de las tecnologias,
la ética y la ciberseguridad, ;esto
abonara a hacer una evaluacién del
riesgo de crédito con un enfoque de
bienestar hacia el cliente?

Totalmente de acuerdo, va de la mano.
Yo siempre he creido que un cliente no
se levanta en la mafiana queriendo un
crédito, sino que se levanta necesitan-
do un coche, queriendo una casa, que-
riendo bienes duraderos, y el crédito
es un medio para lograrlo.

No hay que perder de vista el propo-
sito que tenemos los intermediarios
financieros, no solamente en el merca-
do, sino en la sociedad, que es elevar
el bienestar de nuestros clientes. Mu-
chas veces creemos que los servicios
financieros son una cosa, y por otro
lado esta el bienestar de las personas.
El crédito es un medio para poder lo-
grar ese bienestar.

Yo doy clases y siempre a mis alumnos
les pregunto, “;quiénes de ustedes ha-
brian podido adquirir la casa que hoy
tienen o el coche que hoy tienen, sino
hubiera sido a través del crédito?". Y es
muy poca la gente que ha levantado la
mano en estos 11 aflos que tengo en la
docencia. Eso muestra que el crédito
es un medio para poder adelantar bie-
nes del futuro al presente y, sin duda,
elevar la calidad de vida.

Viendo a futuro, la interacciéon que
estamos platicando de la ética y la
tecnologia, la hiperconexion y todo
lo que esta sucediendo en el eco-
sistema. ;Cual es tu vision? ;Hacia
doénde tiende en los préoximos cinco
afnos?

Aqui en México, lo vislumbro en la di-
gitalizacion de los diferentes procesos
de crédito para los diferentes produc-
tos, principalmente de consumo de la
banca minorista. Falta mucho en Méxi-
co para poder avanzar en ese sentido.

La evolucién de la ley Fintech, de in-
tegrar a todos los nuevos jugadores
que estan contribuyendo a elevar la
inclusién financiera va a hacer mu-
cho mas accesible el crédito a muchas
personas, sin duda, la tendencia es a
la digitalizacién, a la simplificacién de
procesos, al uso de datos alternativos,
como metadatos y acceso a fuentes
de informacion directa que los bancos
podemos tener, para de la mano sim-
plificar los procesos. El hecho de que
hoy tenemos acceso a la RENAPO, al
IMSS y poder validar la informacién
del cliente, eso me permite simplificar
el proceso y evitar pedir documenta-
cion en fisico. El usuario de servicios
financieros del presente quiere el ban-
co en su smartphone y lo que tenemos
que hacer los bancos es hacer de esa
peticidon una realidad.

¢{Algo mas que quieras agregar?

Muchas gracias. Yo creo que el pano-
rama del ecosistema crediticio es muy
positivo. Me parece muy motivador el
momento que nos esta tocando vivir,
es un punto de inflexion esta cuarta
revolucién de la inteligencia artificial.

Con todas las nuevas tecnologias nos
va a tocar no solamente vivir, sino con-
tribuir en la definicién de cémo vamos
a transformar las diferentes industrias
y los diferentes sectores, entre ellas la
del sistema financiero mexicano. En
ese sentido, mi perspectiva es muy po-
sitiva, creo que todos los bancos tene-
mos una enorme oportunidad enfren-
te, especialmente en una economia
como la mexicana, donde hay mucho
que hacer todavia, hay mucha gente
que todavia no tiene acceso al crédito.
Y sin duda esos temas representan un
reto, pero sobre todo una oportunidad
para todos nosotros.
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Charla con
OMAR ZAMORA

Vicepresidente de ALECCC

¢{Quién es Omar Zamora?

Omar Zamora se describe como un
profesional con una formacién en de-
recho y un diplomado en habilidades
directivas, ademas de ser un sonador
y emprendedor. Uno de sus proyectos
es PREA , una empresa de cobranza
fundada hace 16 anos en Torredn,
Coahuila.

Zamora se considera un emprendedor
que se mantiene al tanto de nuevos
proyectos, iniciativas y regulaciones.
También esta involucrado en otras
iniciativas, como la compra y venta de
cartera de créditos y una administra-

dora de cartera que ha estado operan-
do desde hace 12 afios.

Hace tres afos, cofundé la Asociacién
Latinoamericana de Empresas de Co-
branza y Contact Center (ALECCC) con
el objetivo de contribuir a la industria.
Actualmente, se desempefia como vi-
cepresidente de esta asociacion que
cuenta con cerca de 28 miembros.

En su tiempo libre, colecciona autos
clasicos y participa activamente en
una organizacion de apoyo a personas
con autismo.

La labor de cobranza ha sido alguna
veces segregada y seinalada ya que en
ocasiones se cataloga como los malos
del ecosistema crediticio. ;Esto es cier-
to? Y sino lo es, ;como podemos cam-
biar esa imagen que tiene la cobranza
en la sociedad?

Si, la cobranza ha sido “satanizada” y mal
vista debido a viejas practicas que se
quedaron en la mente de las personas.
Sin embargo, esta percepcién estd cam-
biando con el tiempo. Para modificar esta
imagen, es crucial adaptarse a las nuevas
regulaciones y realizar una cobranza inte-
ligente, amigable y conciliadora.
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La cobranza es un componente vital del
sistema financiero; sin una recuperacién
de deudas efectivas, los inversionistas
no estarian dispuestos a otorgar nuevos
créditos. Este equilibrio es fundamental,
especialmente en un mundo donde la
colocacion de créditos estd creciendo
rapidamente.

Con la llegada de tecnologias emer-
gentes como el Big DataylalA, ;como
lograr que la comunicacién con los
clientes se mantenga franca y abierta,
sosteniendo la ética y el buen trato?
¢Es factible el uso de estas herramien-
tas para mejorar este aspecto?

El uso de tecnologias como
la inteligencia artificial es to-
talmente factible y necesario
para mantenerse actualiza-
dos. La clave no es reemplazar
a los humanos, sino ver a la IA
como un copiloto. Aunque la
tecnologia permite el uso de
bots y otras herramientas, es
indispensable tener un equi-
po humano que supervise
estos procesos para asegurar
que se sigan los protocolos y
se mantenga una comunica-
cion ética. De hecho, el rapido
crecimiento del mundo digi-
tal y el aumento en el otorga-
miento de créditos requieren
mas personal humano para
manejar una cobranza mas ra-
pida y eficiente.

El complemento de la inteligencia arti-
ficial y el talento humano, ;en quévaa
beneficiar al cliente?

La integracion de la IA y el talento huma-
no brindara a los clientes mayor efectivi-
dad, rapidez y certeza en el servicio.

Las nuevas generaciones buscan solu-
ciones rapidas y no quieren esperar por
teléfono o por correo para obtener in-
formacién o un estado de cuenta. Con
el uso de bots, un cliente puede obtener
un convenio de pago en segundos, sin
tener que hacer fila. Esto no solo bene-
ficia al cliente con una atencién mas ra-
pida y personalizada, sino que también
ayuda a reducir la tasa de morosidad, ya
que muchos caen en mora por la falta de
una atencion 4gil.

iSerefuerzalaidea de que la cobran-
za es parte del servicio al cliente y ya
no es el enemigo del cliente?

La cobranza siempre ha sido parte del
servicio al cliente, aunque no siempre
se perciba asi. La filosofia de las em-
presas de cobranza debe ser evitar que
un cliente se vaya molesto, ya que esto
podria afectar a otras empresas finan-
cieras que también son clientes. El ob-
jetivo principal es ayudar a reactivar a
ese cliente dentro del sistema crediticio
para que pueda seguir recibiendo ser-
vicios financieros.

El propdsito es ser un aliado, no un ene-
migo , y mantener al cliente dentro del
ecosistema, lo cual beneficia a ambas
partes.

{Como pueden las empresas de co-
branza hacer un cambio para desta-
cary proyectar una buenaimagen en
la sociedad?

Para cambiar la imagen, es crucial eli-
minar el mito de que la cobranza agre-
siva es mas efectiva. EIl camino para
lograr una buena reputacién es a tra-
vés de la preparacion y capacitacion
constante del personal en habilidades
de comunicacién y argumentacion. Las
empresas también deben tener un area
de calidad que supervise y asegure que
se cumplan las politicas y se brinde un
trato adecuado.

¢El asociarse a ALECCC es una mane-
ra de agrupar a empresas compro-
metidas con la calidad en el servicio?

Si, una de las principales metas de
ALECCC es agrupar a empresas com-
prometidas con la mejora continua y
con la mejora de la imagen de la indus-
tria de cobranza. La asociacion organiza
cursos internos sobre politicas de segu-
ridad, habilidades de comunicaciéon y
como manejar quejas de manera efec-
tiva. Estas practicas colaborativas bus-
can unificar a la industria y presentar
una imagen de aliado, no de enemigo.

¢{Quieres agregar algo mas?

Cambiar la percepcién de las empre-
sas de cobranza es un trabajo arduo y
una lucha constante, pero es un obje-
tivo que se esta logrando a través de
ALECCC. El compromiso es continuar
trabajando para alcanzar niveles de
aceptacion mucho mayores.
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Charla con _
ALAN RAMIREZ

A lo largo del tiempo, la actividad de
cobranza siempre ha sido sefalada.
i{Se puede cambiar esta imagen?

Desafortunadamente, algunas empre-
sas con malas practicas permearon
una imagen negativa en el ecosistema,
creando un “viejo paradigma”. Sin em-
bargo, las empresas de cobranza son un
engranaje importantisimo para el sector
financiero. Debemos recordar que “sin
cobrar no hay venta real”. La cobranza es
el puente entre el otorgante de créditoy
el deudor, y nuestra tarea es ser un “eje
conciliador”. No somos los “chicos ma-
los’; al contrario, somos un motor clave
para la industria.

i{Consideras que ha habido avances
en cambiar la imagen de la cobranza?

Se han hecho varias cosas importan-
tes, como la legislacién de las mejores
practicas. Estamos regulados por orga-
nismos como Condusef o Profeco, de-
pendiendo del producto que se cobre.
Ademas de la regulacién, En la Asocia-
ciéon de Profesionales en Cobranza y
Servicios juridicos (APCOB) nos autorre-
gulamos y buscamos brindar a nuestros
clientes un sello de calidad, cuidando su
reputacion, que es su activo mas valioso.

También en la misma asociacién esta-
mos haciendo campanas para mostrar
la importancia del sector. Por ejemplo,
estamos divulgando datos sobre cuan-
to aportamos a la economia, el empleo
que generamos y cémo nuestras acti-
vidades impactan directamente el pro-
ducto interno bruto. La cobranza es un
sector muy importante para el ecosiste-
ma, incluso para las PyMEs, ya que una
mala gestién de cobranza es la tercera
causa de su desaparicion.
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¢Como utilizar la IA y las nuevas tecno-
logias para que las practicas éticas y el
trato correcto al cliente no se pierdan?

Hoy en dia, una empresa que no usa
tecnologia es una empresa sin “pies ni
cabeza" Estamos utilizando tecnologias
emergentes como la Big Data para tener
analisis predictivos en la recuperacion.
La inteligencia artificial nos permite op-
timizar actividades repetitivas y reducir
errores humanos. Por ejemplo, un bot
de calidad puede escuchar el 100% de
las llamadas, garantizando que se siga el
protocolo con cada cliente. Muchas em-
presas ya estan adoptando estas tecno-
logias, como los voicebots.

Tenemos que ser muy cuidadosos con
el uso de estas tecnologias emergentes,
ya que esto conlleva temas de ciberse-
guridad y un andlisis ético. Si bien un
humano puede conectar mejor, la tec-
nologia es mas efectiva y no tiene tiem-
pos muertos. Ademads, vemos avances
en el open finance y el acceso a bases
de datos gubernamentales y de otras
empresas, lo que nos ayudard a resolver
uno de nuestros mayores retos: localizar
al cliente moroso.

{La inteligencia artificial va a despla-
zar totalmente a la parte humana en
el ecosistema crediticio?

Voy a parafrasear parte de un libro que
acabo de leer llamado Conectados, un li-
bro de inteligencia artificial, y decia, “No
olvides que el modelo de inteligencia
artificial que estas viendo hoy es el mo-
delo mas rudimentario que vas a ver en
tu vida"

Esto es una hipétesis muy personal “Los
voicebots van a tomar una gran parte
del rol de la cobranza telefénica”. La par-
te telefonica tiende a bajar, ya que las
generaciones jovenes usan cada vez me-
nos el teléfono. Canales como WhatsApp
y las redes sociales estén al alza.

Yo creo que tendremos que empezar a
ver la cobranza en calle, o door-to-door,
como un elemento importante. Cuando
un cliente moroso se vuelve “incontac-
table” por medios digitales, lo que sigue
es el contacto en la calle. Creo que gran
parte del ecosistema de cobranza va a
emigrar hacia este modelo.

El cliente de productos financieros, ;si-
gue siendo el mismo de los afios 90 o es
mas consciente y busca soluciones?

Es un cliente mas informado,
al que no se le puede men-
tir. Conocen sus derechos y
estan abiertos a negociacio-
nes, pero quieren beneficios
tangibles. Esto nos obliga a
desarrollar una expertise mu-
cho mayor en negociacion
en nuestros ejecutivos. Las
llamadas son mas cortas; las
nuevas generaciones son mas
pragmaticas, aceptan que
deben, pero a menudo estan
desempleados o simplemen-
te no tienen el dinero. Esto
nos exige ser mas agiles y

directos para conseguir una
promesa de pago.

En tu visién y experiencia, ;donde ves
a la industria de la cobranza en cinco
anos?

Vislumbro una industria con menos call
centers. Tendremos que migrar a una in-
dustria mas enfocada a la recuperacion
en campo, debido a que muchos proce-
sos migraran a la inteligencia artificial y
al uso de bots.

También pienso que en los préximos
cinco afos se deben conectar sistemas
con IA, una vez que la legislacion lo per-
mita. Hoy en dia, las leyes nos “blindan”
un poco de la migracion total a la 1A, ya
gue muchos clientes no permiten que su
informacion salga de sus servidores. Si la
legislacién lo permite, la conectividad se
basara en voicebots y canales automati-
cos como WhatsApp, que en México es
uno de los canales mas efectivos.

{Quisieras agregar algo mas?

Solo quiero extender una invitacién a
todas las empresas del sector para que
se sumen a la APCOB, la Asociacién de
Profesionales de Cobranza y Servicios
Juridicos. Buscamos que se unan quie-
nes quieren marcar la pauta y mantener
los estdndares mas éticos del mercado.
Nuestra meta es crear una APCOB reno-
vada y transformada.

]
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La inteligencia artificial ha dejado de ser una promesa para
convertirse en una realidad transformadora. En Crevolution
Magazine, exploramos su impacto en el ecosistema crediticio
de la mano de Mauricio Leal, director comercial del Centro de
Innovacién Industrial en Inteligencia Artificial (CII.IA) Leal com-
parte su vision sobre cémo la IA es una herramienta esencial
para el futuro, permitiendo una mayor hiperconexién y una ex-
periencia de usuario sin precedentes, siempre bajo los pilares
de la ética y la privacidad.

{Qué aporta la inteligencia artificial al ecosistema crediticio?

Yo lo dividiria en dos partes principales. La primera es la mejora
en el analisis crediticio de quienes solicitan créditos, financia-
mientos o esquemas de los bancos e instituciones financieras.
Con la lA, podemos hacer un analisis mucho mas preciso al uti-
lizar la informacion histérica de los clientes. Esto nos permite
entender qué producto, esquema, tipo de financiamiento o
plazos son los mas adecuados para cada persona. Al usar mo-
delos de regresién y analizar datos histéricos, la IA nos ayuda
a comprender mejor el historial del cliente para ofrecerle pro-
ductos mas idéneos. En segundo lugar, después de realizar el
analisis y ofrecer el mejor producto, el cliente lo adquiere y lo
empieza a usar. En los primeros meses, su historial puede ser
buenoy cumplir con los pagos, pero pueden surgir factores ex-
ternos que afecten su comportamiento. La inteligencia artificial
nos permite entender esos factores para evitar que el cliente se
convierta en moroso y ayudarlo a regularizarse. Es decir, la IA
analiza tanto el historial pasado para saber qué ofrecer, como el
comportamiento actual del cliente para detectar posibles ries-
gos. Asi es como la IA puede contribuir a este proceso.

La IA en la evaluacion de crédito y los modelos de scoring a
veces cometen errores y pueden discriminar a una parte de
la poblacion. ;Existe alguna forma de evitar estos sesgos?

Si, y precisamente hace poco estuve en una charla donde habla-
mos de esto. Un paso fundamental para la adopcién de la inteli-
gencia artificial es la gobernanza de datos, que es cémo vamos
a manejar, usar y qué haremos con la informacién que tenemos.
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Cualquier institucion financiera que quiera ofrecer pro-
ductos y soluciones sin sesgos ni discriminacién debe
establecer reglas claras de gobernanza de datos antes
de usar un modelo. Esto incluye tanto la informacion
macroeconémica que influye en el comportamiento
del mercado como los datos personales de los clientes.
La IA nos ayuda a entender el comportamiento de los
clientes, pero no es un factor determinante para generar
un sesgo y rechazar a una persona. Es un tema de go-
bernanza que, dentro de su estructura, aborda la ética,
la regulacién y la privacidad de la informacién, permi-
tiéndonos entender el fendmeno sin correr el riesgo de
sesgos o discriminacion.

{C6mo educar a los usuarios para que la IA se maneje
de forma ética?

Lo enfocaria en un tema de entrenamiento y capacita-
cién. En el centro, una de nuestras areas de negocio es el
entrenamiento. Recientemente, desarrollamos un tema-
rio para una institucion financiera donde el tema de ética
y regulacién merecié un capitulo especifico. Abordamos
este tema entrenando a las personas que toman las deci-
siones. Por ejemplo, un cientifico de datos puede crear un
modelo para ofrecer un producto, pero la institucién fi-
nanciera debe tener un organismo regulador que entien-
daeluso delalAy se asegure de que sea ético, sin sesgos
y que cumpla con las regulaciones. Entendiendo que el
sector financiero es uno de los mas regulados, debemos
tener dentro de la organizacién una figura que asegure
que lo que hacemos tenga sentido tanto a nivel regulato-
rio como de negocio.
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Quienes no conocen la IA podrian
pensar que invade su privacidad. ;Es
esto un mito? ;Como se mantiene a
salvo la privacidad con el uso de estas
herramientas?

Es un mito. Cuando aplicamos mode-
los de inteligencia artificial, la informa-
cién, como tu identificacion o foto, se
convierte en unos y ceros. Yo ya no sé
quién eres, ya que la informacién que
se utiliza para entender los compor-
tamientos no esta asociada a una per-
sona especifica. Una vez que la IA ha
aprendido y sabe qué productos puede
ofrecer al mercado, solo se hace una co-
rrelacién con la persona, pero no para
hacer un mal uso de la informacién o
para que esté disponible y se preste a
extorsiones. Debe haber un compromi-
so de encriptar la informacién para que
no esté disponible.

Hoy estamos avanzando hacia un eco-
sistema crediticio mas hiperconecta-
do. ;Como colaboran la inteligencia
artificial y las herramientas existentes
para que esta hiperconexion sea una
realidad?

El objetivo principal al in-
tegrar la inteligencia arti-
ficial es mejorar la expe-
riencia de los clientes al
consumir servicios y pro-
ductos del sector financie-
ro, para que puedan hacer-
lo como y cuando quieran.
Por ejemplo, mientras a
algunas personas les gus-
ta llamar por teléfono, las
nuevas generaciones pre-
fieren usar WhatsApp o la
pagina web. El propésito
delalAy la hiperconexion
es estar disponibles para
los clientes en cualquier
medio que necesiteny que
su experiencia sea grata 'y
placentera. La IA nos per-
mite ofrecer un producto
personalizado a cada per-
sona, en lugar de un pro-
ducto genérico para to-
dos, lo que ayuda a evitar
sesgos.
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Hoy también se habla mucho del uso
de agentes virtuales e inteligentes
en el ecosistema crediticio. ;Has-
ta donde debemos dejar que estos
agentes tomen el control de un pro-
ceso de originacion?

El tema de los asistentes virtuales ha
ganado mucha relevancia. Hoy en dia,
existen muchos conceptos, como bots,
chatbots, asistentes virtuales y agen-
tics, pero al final, son herramientas. Lo
importante es verlos como una herra-
mienta o un medio de comunicacién,
no como el objetivo final. Debemos
usar un asistente virtual que agregue
valor a la conversacién. Por ejemplo, la
IA puede detectar un riesgo potencial
en tu cuenta al aprender que prefieres
usar WhatsApp para interactuar. Una
vez que detecta el riesgo, se pueden
usar las capacidades de la IA generativa
y los asistentes virtuales para enviar-
te un mensaje o correo personalizado.
Esto no solo significa que diga “Hola,
[nombre]’, sino que use un lenguaje con
el que te sientas comodo para que no te
des cuenta de que es un robot y lo des-
eches. La |A generativa y los asistentes
pueden ajustarse a tu medio y lenguaje
preferidos, logrando una comunicacién
en la que te sientas cdmodo. Incluso
pueden tomar en cuenta tu historial y
lo que esta pasando para ofrecerte so-
luciones, como cambiar los métodos de
pago de mensual a quincenal, para que
tomes en cuenta una alternativa, en lu-
gar de solo exigirte el pago. El propésito
de la IA generativa y los asistentes vir-
tuales es crear un vinculo contigo que
te haga sentir comodo.

¢Podriamos desmentir el mito de que
la inteligencia artificial llegé para
desplazar a las personas?

Totalmente. Aunque hay estadisticas
que sugieren que la IA podria reem-
plazar un 80% de los empleos, también
hay estadisticas que indican que se ne-
cesitara un 90% de nuevos empleos, lo
que se conoce como reskilling o reen-
trenamiento. Lo que estd sucediendo
es que las cosas avanzan muy rapido,
por lo que tenemos que adaptarnos
mas rapido que en revoluciones indus-
triales anteriores. Al final, es un proceso
de adaptacion, no uno en el que sere-
mos reemplazados y relegados. Inclu-
so, a los 70 afos podemos aprender y
usar estas herramientas para crear nue-
vas oportunidades de negocio.

{Quieres agregar algo mas?

El mensaje principal es que veamos a la
inteligencia artificial como una herra-
mienta que potencia la comunicaciény
mejora la experiencia de los clientes. Si
la vemos asi y tenemos claro qué pro-
blema queremos resolver, le daremos
sentido a la IA en lugar de pensar que
solo reemplazard personas. Debemos
verla como una herramienta que nos
potencia y mejora las experiencias.
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¢Suena familiar? El reto de la certificacion
ISO 27001 y ciberseguridad

Proteger la informacién se ha vuelto una tarea cada vez mas
compleja para los negocios. Regularmente, cuando una em-
presa se plantea obtener la certificaciéon I1SO 27001, lo pri-
mero que se imagina es un proceso largo, costoso y lleno
de tecnicismos. Se piensa en la necesidad de contratar a un
ejército de consultores, desviar a sus equipos de sus tareas
principales por meses y enfrentarse a auditorias que parecen
un examen de fin de curso.

Pero, ;y si te dijera que existe una forma diferente? Una que
te permite enfocarte en tu negocio mientras nosotros nos
encargamos de que el camino hacia la certificacién sea sen-
cillo, rdpido y, sobre todo, efectivo.

En nuestra empresa, hemos creado una plataforma SaaS res-
paldada por inteligencia artificial y expertos especializados
que son el corazén de nuestro servicio. Pero no es solo una
herramienta, es un aliado. Hemos disefiado una solucién que
no solo te ayuda a cumplir con los procesos auditables, sino
que también te da las hers para gestionar dia a dia esos con-
troles, sin dramas ni complicaciones

Uno de los mayores obstaculos para las empresas es el tiem-
po. Tradicionalmente, una certificacion 1ISO 27001 puede lle-
var hasta un aflo o mas. Nosotros hemos cambiado las reglas
del juego.

{Como lo logramos? Con nuestro concepto de “Minimo
Viable Certificable”. Trabajamos contigo para definir exac-
tamente qué procesos deben ser certificados, enfocando-
nos solo en lo esencial para tu negocio. Esto acorta drasti-
camente los tiempos, permitiendo que muchos de nuestros
clientes obtengan su certificacién jen tan solo 3 meses! No
es invento, empresas como Truora y Pomelo, entre otros, ya
la lograron.

No mas contrataciones de expertos externos. Sabemos que
tu personal es valioso y conoce tu negocio mejor que nadie.
Nuestra solucion esta disefiada para que tus propios equipos
—Ilos que ya estan en tu nd6mina— puedan gestionar todo
el proceso con nuestra guia. Nosotros te proporcionamos el
apoyo experto y las herramientas para que ellos se sientan
empoderados, no abrumados.
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Acompaiamiento de principio a fin

La tecnologia es solo una parte de la ecuacién. Nues-
tro valor diferencial es el equipo humano que te
acompana. No te dejamos solo.

Apoyo experto: Te ayudamos a organizar todo el pro-
ceso de certificacion, desde la definicion inicial de po-
liticas de seguridad hasta la preparacién final. Nuestro
equipo se encarga de que todo esté en orden, de ma-
nera metddica y sin sorpresas.

Auditoria interna incluida: Como parte de nuestro
servicio, te proporcionamos un auditor certificado para
la auditoria interna, un requisito crucial para la certifi-
cacion. Asi, puedes estar seguro de que vas por el ca-
mino correcto antes de la auditoria final.

Ahorro significativo: Gracias a nuestras alianzas estra-
tégicas con las principales casas certificadoras, nues-
tros clientes obtienen descuentos superiores al 20%.
Esto, sumado al ahorro de tiempo y la no necesidad de
contratar personal adicional, hace que la inversién sea
mucho menor a la de cualquier método tradicional.
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Una vez que obtengas tu certificacion, el trabajo no termina.
De hecho, apenas comienza. Nuestra plataforma te ayuda a
tener visibilidad en la gestion diaria de tu Sistema de Gestion
de Seguridad de la Informacién (SGSI).

Si ya estds certificado, puedes migrar tus politicas a nuestra
plataforma y tener una manera mas ordenada de enfrentar las
auditorias de vigilancia o la re-certificaciéon. No mas estrés al
buscar evidencias o preparar reportes; todo estara en un solo
lugar, accesible y listo para ser presentado.

Hola! Soy que
esta revolucionando la forma en que las compafniias se certi-
fican en ISO 27001, proteccion de datos (ISO 27701), inteli-
gencia artificial (ISO 42001) y SOC 2. Te quiero contar por qué
nuestra solucidon no solo es la mas eficiente, sino también la
mas amigable para las empresas del sector financiero, crediti-
cioy de cobranza en México.

"4
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Para nosotros, la seguridad de la informacién es una pasion.
Por eso, contamos con el mejor equipo de hackers éticos del
pais. Ofrecemos un servicio de Pentesting (pruebas de pene-
tracién) para cubrir el requisito de la norma ISO 27001 y otras
regulaciones como PC| DSS.

Nuestros expertos pueden evaluar la seguridad de tu infraes-
tructura de nube, aplicaciones web y moviles. Te apoyamos en
el proceso de remediacién o mitigacion de las vulnerabilida-
des halladas. Los reportes que generamos son completos, cla-
ros y cumplen con los estdndares que necesitas para cualquier
auditoria o certificacion. Asi, tienes la tranquilidad de que tu
seguridad estd en las mejores manos.

Entendemos los desafios del sector financiero, crediticio y de
cobranza. La confianza de tus clientes es tu activo mas valioso,
y la seguridad de la informacion es el pilar de esa confianza.

Nuestra solucién es la combinacién perfecta de tecnologia de
punta y acompafamiento humano. Te ofrecemos un camino
mas rdpido y menos costoso hacia la certificacion, sin la ne-
cesidad de reestructurar tu equipo. Queremos ser tu socio en
este viaje, permitiéndote enfocarte en lo que mejor sabes ha-
cer: hacer crecer tu negocio.

Estamos aqui para ayudarte a pasar del miedo a la seguridad, de la incertidumbre
ala confianza, y de los procesos largos a los resultados eficientes y rapidos.

Contactame para mas informacion y atencién personalizada

@ REGRESAR AL iNDICE

CREVOLUTION®



Era Digital

En el vertiginoso mundo de las finanzas y la tecnologia, don- Destaca la implementaciéon de microservicios de anali-
de la agilidad y la seguridad son pilares fundamentales, Zell sis de crédito para una evaluaciéon mas agil y precisa, asi
emerge como un actor discreto pero indispensable. Fundada como automatizaciones con inteligencia artificial que op-
en 2003 en Jalisco, no es solo un proveedor de software; es un timizan procesos complejos. También ofrece analisis de
socio estratégico que combina una profunda comprensién del portafolio con ciencia de datos y Business Intelligence,
control financiero con la mds avanzada ingenieria de software, permitiendo a sus clientes tomar decisiones estratégicas
tejiendo la red de confianza y eficiencia que sostiene a nume- basadas en informacién profunda.

rosas instituciones del sector crediticio.

La filosofia de Zell se centra en ofrecer soluciones innovado-
ras y eficientes, utilizando recursos tecnolégicos de vanguardia e ® 2 o 0 @ o @
para el sector financiero. Su propésito es fortalecer la competi-
tividad y productividad de sus clientes a través de un enfoque
practico, responsable y sostenible. Esta orientaciéon guia cada
desarrollo e implementacion, con el objetivo de ser la empresa
de servicios y tecnologia referente a nivel nacional, brindando
soluciones con el mas alto estandar de servicio, confiabilidad
y calidad. Este compromiso con la excelencia le ha permitido
consolidar su reputacion.

Zell ofrece soluciones de alta transaccionalidad potenciadas
por tecnologias clave como inteligencia artificial, ciencia de
datos, aplicaciones méviles y una robusta infraestructura de
servicios en la nube. Areas como la originacién digital, admi-
nistracién de crédito, PLD, analiticos y gestion de riesgos se
complementan con un historial de innovacién continua, inclu-
yendo el lanzamiento de Zell App, que extiende sus capacida-
des al entorno movil.

La evolucién de sus sistemas ha sido determinante. Desde la
primera versién de ZELL Enterprise Web en 2004, hasta la reo-
rientacién hacia el sector financiero con Zell.V10, la adaptabili-
dad ha sido constante. Sus soluciones cubren la administraciéon
de cartera y productos financieros, con médulos especializados
en crédito PyME, microcrédito grupal, arrendamiento, fondeo
de segundo piso, factoraje y ahorro popular.

* s 8 & 8 8 8 @
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Despacho especializado en asesoria juridica
y tecnolégica

Representado por Agustin Yaiiez
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la fuerza que impulsa
la profesionalizacion del
la cobranza en México

En un mundo financiero cada vez mas dinamico, donde los
cambios tecnoldgicos y econdmicos marcan el rumbo de
los negocios, la cobranza se ha convertido en un tema es-
tratégico. Ya no se trata Unicamente de recuperar créditos,
sino de construir confianza, garantizar la sostenibilidad de
las empresas y fortalecer la estabilidad econémica de un
pais. En este escenario, la Asociacion de Profesionales en
Cobranzas y Servicios Juridicos (APCOB) se posiciona como
un referente clave en México y Latinoamérica, liderando un
movimiento que apuesta por la profesionalizacién, la ética
y la innovacion dentro del sector

Una asociacion con proposito

APCOB nacid de la necesidad de dotar de legitimidad,
respaldo y estructura a un gremio muchas veces invisi-
bilizado, pese a ser uno de los motores mas importantes
del ecosistema financiero: la cobranzay los servicios juri-
dicos vinculados al crédito. Su mision es clara: consolidar
un espacio de colaboracidon que impulse el crecimiento
profesional de quienes integran el sector, fomente las
mejores practicas y promueva la transparencia en bene-
ficio tanto de las empresas como de los usuarios

Desde su creacion, la asociacion se ha planteado tres
objetivos centrales:

0 Profesionalizacion: capacitar y certificar a los especia-
listas en cobranzay servicios juridicos, generando estan-
dares de calidad.

Etica y responsabilidad: garantizar que las précticas
del sector estén alineadas con un marco ético sélido que
proteja tanto a las empresas como a los consumidores.

e Networking y comunidad: construir una red que per-
mita compartir conocimiento, casos de éxito y nuevas
tendencias en torno a la gestion de crédito y cobranza.

Con esta vision, APCOB se ha convertido en una voz autorizada
dentro de la conversacidn nacional sobre el crédito y la recupe-
racion de cartera.
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La importancia de la cobranza en la economia

En México, el crédito es un motor que impulsa el consumo,
la inversion y la competitividad empresarial. Sin embargo,
el crédito solo cumple su funcién cuando existe un proceso
de cobranza eficiente, capaz de recuperar recursos y man-
tener la liquidez.

El papel de la cobranza es tan relevante que, sin ella, el eco-
sistema financiero perderia dinamismo. APCOB entiende
que el crédito y la cobranza son dos caras de la misma mo-
neda. Mientras el primero abre oportunidades, la segunda
garantiza la viabilidad.

De ahi que la asociacion trabaje en crear conciencia sobre
la necesidad de fortalecer la cultura de pago, disefar estra-
tegias responsables y, sobre todo, darle un rostro mas hu-
mano a la cobranza. Porque detrds de cada nimero, existe
una historia.

El reto de la profesionalizacion

Uno de los grandes logros de APCOB ha sido colocar en la
agenda la necesidad de profesionalizar la cobranza. Histé-
ricamente, el sector ha enfrentado estigmas asociados a
practicas poco éticas o a la falta de regulacién clara.

La asociacion combate estos prejuicios con una estra-
tegia integral:

Promueve programas de capacitacién continua para ac-

tualizar a los profesionales en normativas, tendencias
y nuevas tecnologias.
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Ofrece espacios de formacion en ética
y responsabilidad social, convencida de
que la reputacion del sector se constru-
ye a partir de la confianza.

Impulsa estandares de certificacion que
garanticen la calidad del servicio y la
proteccién de todas las partes involu-
cradas.

En palabras de sus lideres, “la profesio-
nalizacién no solo eleva la competitivi-
dad de las empresas, sino que dignifica
la labor de miles de personas que traba-
jan dia a dia en la gestion de cobranza”.

Innovacion y transformacion
digital

El futuro de la cobranza no puede en-
tenderse sin innovacion. La digitaliza-
cién y la inteligencia artificial ya estan
redefiniendo la manera en que se recu-
peran créditos: desde algoritmos que
predicen el comportamiento de pago,
hasta plataformas que automatizan la
comunicacion con clientes.

APCOB acompafa a sus miembros en
este proceso de transformacion digital,
organizando foros, talleres y espacios
de intercambio donde se exploran las
herramientas tecnolégicas mas disrup-
tivas. Para la asociacion, la innovacién
no es un lujo, sino una necesidad para
mantener al sector a la altura de las exi-
gencias actuales.

Etica como pilar del sector

La cobranza enfrenta un reto doble: ser
efectiva y, al mismo tiempo, respetuosa
de los derechos de los deudores. Para
APCOB, la clave esta en replantear la
manera en que se entiende el proceso.
M4s que presionar, se trata de dialogar;
mas que castigar, de acompafar; mas
que ver al deudor como un problema,
entenderlo como parte de la solucién.

Por ello, la asociacion ha construido
un cédigo de ética que busca erradicar
practicas abusivas y promover un trato
digno en todo momento. Este compro-
miso con la ética no solo beneficia a los
usuarios, sino que también fortalece la
reputacion de las empresas que forman
parte del ecosistema

REGRESAR AL INDICE

Un puente entre sector privado y re-
guladores

APCOB también desempefia un papel
estratégico como interlocutor entre
el sector privado y las autoridades. La
cobranza y los servicios juridicos vincu-
lados al crédito requieren un marco re-
gulatorio claro y actualizado, y la asocia-
cién se ha convertido en un aliado en la
construcciéon de politicas publicas mas
efectivas.

Al reunir la experiencia de sus miembros
y generar informacién valiosa sobre ten-
dencias y problemadticas, la asociacion
ofrece insumos de gran relevancia para
la toma de decisiones.

Comunidad y networking: el
valor de pertenecer

Mas alla de la capacitacién y la represen-
tacion institucional, APCOB ha construi-
do una comunidad sdélida. Formar parte
de la asociacion significa tener acceso a:

® Una red de profesionales y empre-
sas con intereses comunes.

® Eventos de networking donde se
comparten experiencias y mejores
prdcticas.

® Publicaciones especializadas con
andlisis de tendencias y casos de
éxito.

e Espacios de colaboracion para im-
pulsar proyectos colectivos.

Este sentido de pertenencia es uno de
los factores que mas valoran los asocia-
dos: saber que no estan solos, sino que
forman parte de un movimiento mas
amplio que impulsa al sector hacia el
futuro.

Vision a futuro

De cara a los proximos afios, APCOB se
ha fijado metas ambiciosas:

e Consolidarse como la asociacion
lider en cobranza y servicios juridi-
cos en Latinoamérica.

® Expandir sus programas de certifi-
cacion para que sean un referente
internacional.

* Impulsar investigaciones y estudios
que aporten datos duros al andlisis
del sector.

® Convertirse en un hub de innova-
cion donde converjan empresas, re-
guladores, startups y especialistas
para co-crear soluciones.

LA VISION
ES CLARA:

con§truir un ecosistt’ema c[editicio
MAS JUSTO, MAS SOLIDO
Y MAS INNOVADOR.

Perspectivas a futuro

La historia de APCOB demuestra que,
incluso en sectores tradicionalmen-
te invisibilizados, es posible construir
instituciones fuertes, con propdsito y
con impacto real. En un mundo donde
la confianza es el activo mas valioso,
la asociaciéon ha logrado posicionarse
como el rostro ético y profesional de la
cobranza en México.

Su participacion en foros especializados
y en espacios de didlogo refleja un com-
promiso constante con la innovacién y
la transformacién del sector. Porque,
como sefala la propia asociacion, “la
evoluciéon del crédito comienza con la
cobranza bien gestionada”

APCOB no solo representa a profesiona-
les: representa un futuro mas estable
y responsable para toda la economia
mexicana.
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En los ultimos afos, el sistema financie-
ro ha ampliado su oferta de productos y
servicios, permitiendo que mas personas
tengan acceso a herramientas que mejo-
ren su calidad de vida. El gran reto ahora
es acompanar ese acceso con educacion
financiera que ayude a los usuarios a to-
mar decisiones informadas, construir un
historial sélido y alcanzar metas reales.
La inclusién no solo implica acceso, sino
también la capacidad de utilizar los ins-
trumentos financieros de forma estraté-
gica para generar bienestar y desarrollo.

|

Durante décadas, los servicios bancarios
solo se centraron en ampliar su oferta
de productos, a los cuales solo podian
acceder algunas personas. Si bien estos
avances promovieron una mejora en la
calidad de vida de algunos usuarios, la
falta de conocimiento sobre el uso ade-
cuado de estos instrumentos ha genera-
do sobreendeudamiento, falta de ahorro
y dificultades para construir patrimonio,
llegando incluso al estrés financiero.
Aunque el acceso a servicios bancarios ha

 ¢circulo

de crédito

Educacion
financiera:

el motor que impulsa
la inclusion

aumentado, el indice de salud econémi-
ca no avanza a la misma velocidad. La in-
clusién financiera no solo es un derecho,
también representa la capacidad de las
personas para tomar decisiones informa-
das que les permitan construir un historial
sano, solido, y que les brinde acceso a pro-
ductos que se ajusten a sus necesidades
reales. De ahi la importancia de educar y
acompanar a las personas en cada mo-
mento de su vida, para que el usuario deje
de ser un receptor pasivo y se convierte en
protagonista de su desarrollo financiero.

Datos que transforman: el perfil del
usuario en Circulo de Crédito

Desde Circulo de Crédito contribuimos a la creacién de bien-
estar financiero ofreciendo una radiografia estratégica que
muestra a cada usuario como esta hoy y con esa informacion
pueda aplicar las acciones necesarias para mejorar y lograr sus
objetivos personales.

De acuerdo con nuestros datos se observa una mayor par-
ticipacion femenina a agosto de 2025 (51% mujeres vs 49%
hombres), lo que sugiere avances en inclusion con enfoque de
género. Esta tendencia se mantiene en el acceso al crédito y
en la consulta del historial crediticio hay una equidad perfecta
donde las mujeres representan el 50% y los hombres el 50%.
Estos datos son un reflejo del papel que esta teniendo la mu-
jer en distintos ambitos de la economia mexicana.
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Actualmente en el mundo laboral conviven hasta 5 generacio-
nes. Si observamos los datos por generacion, los Millennials
concentran la mayor actividad crediticia (41%) y son los mas
activos en la consulta de su historial (45%). Les siguen la Ge-
neracion X, que cuenta con habitos financieros mas estables y
dan seguimiento puntual a ello (31% en créditos activos y 25%
en consultas). La Generacion Z tiene poca participacion cre-
diticia (15%) pero es mas activa en la consulta de su historial
(21%), lo que muestra interés por construir su futuro financie-
ro. Los Baby Boomers, presentan una menor participacion en
el uso de instrumentos financieros y habitos de consulta (14%

en créditos, 9% en consultas)

Romper mitos para construir confianza

Muchas personas desconocen cémo
funciona el reporte de historial crediti-
cio, lo que limita su capacidad para to-
mar decisiones informadas. Son pocas
las personas que lo consultan de forma
regular, a pesar de que este documento
permite identificar oportunidades, co-
rregir errores y anticipar riesgos.

Lo relevante no es aparecer en el histo-
rial, sino el comportamiento que éste
refleja. La educacion financiera es clave
para desmontar mitos y fomentar una
relacién saludable con el manejo de la
economia personal y familiar. Ayuda a
comprender una narrativa que puede
mejorar con disciplina y estrategia. Ade-
mas, permite detectar inconsistencias y
ejercer el derecho a presentar reclama-
ciones o aclaraciones.

Tecnologia + formacién = llave para
la inclusién real

La digitalizacién del sistema financiero
ha abierto nuevas oportunidades para
democratizar el acceso a instrumentos
financieros. Los sistemas automatizados
permiten a los usuarios estar a un clic de
distancia para consultar su informacién
bancaria, activar alertas y tomar decisio-
nes de manera oportuna.

Sin embargo, la tecnologia por si sola
no garantiza la inclusion, debe ir acom-
panada de educacidn. Este binomio es
esencial para avanzar. El enfoque actual
combina herramientas digitales con
contenidos educativos accesibles y per-
sonalizados. Circulo de Crédito integra
tecnologia con formacién, brinda plata-
formas que permiten a los usuarios inte=
ractuar con su informacion crediticia de
forma segura'y comprensible.
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Millennials

Este tipo de innovacion permite que
la inclusién financiera se adapte a dis-
tintos perfiles: jovenes que inician su
vida financiera, adultos mayores que
buscan estabilidad, emprendedores
que requieren financiamiento, traba-
jadores informales que necesitan va-
lidar sus ingresos. La diversidad de so-
luciones es clave para cerrar brechas.

Educacion financiera, un derecho de
todos

Muchas personas desconocen que tie-
nen derecho a revisar su historial gratui-
tamente una vez al aio. Esta accion les
ayuda a corregir errores, presentar recla-
maciones y recibir asesoria sin costo.

México enfrenta una realidad compleja,
mientras algunos sectores avanzan ha-
cia la digitalizacion, otros aun carecen
de acceso a servicios basicos. La brecha
digital, la informalidad laboral y la falta
de documentacién oficial son algunos
de los obstaculos que requieren solu-
ciones inmediatas.

Las instituciones que lideran el ecosis-
tema financiero estan trabajando para
incorporar perfiles que tradicionalmen-
te estaban excluidos. Debido a la falta
de acceso al sistema bancario en cier-
tos sectores, Circulo de Crédito ha sido
pionero en el desarrollo de modelos de
evaluacion alternativos que consideran
las condiciones reales de cada usuario
al incluir informacion de pagos no ban-
carios. Esto permite crear un historial
crediticio que facilite al acceso de pro-
ductos con mejores condiciones para
los usuarios.

~y
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Generacién X

15% 14%

Generacion Z Baby Boomers

CREDITO ACTIVO POR GENERACION

El futuro de la inclusion financiera

La inclusién financiera no se alcanza con
una sola accién ni con una Unica tecno-
logia. Se requiere de un enfoque integral
que combine acceso, educacion, protec-
cién y acompanamiento. En este esque-
ma, la educacion financiera es el eje que
articula todas las demas dimensiones: es
el puente entre el usuario y el sistema,
entre la oportunidad y la sostenibilidad.

México tiene hoy una oportunidad uni-
ca para construir un ecosistema finan-
ciero mas justo, eficiente y accesible. Las
instituciones que entienden esta vision
estan liderando el cambio, no solo con
productos innovadores, sino con estra-
tegias que empoderan al usuario y for-
talecen la confianza en el sistema.

Desde su experiencia, Circulo de Crédi-
to ha demostrado que un crédito bien
gestionado no es sinénimo de deuda,
sino de desarrollo. Y cuando se combi-
na con educacion, se transforma en una
herramienta capaz de transformar vidas,
dinamizar comunidades y fortalecer
economias.




Los Gigantes financieros
no confian en cualquiera.

Confian en quienes hacen de la recuperacion un arte,
en quienes no titubean, en quienes siempre entregan:
confian en Maximus.

MAXIMUS

MAXIMIZAMOS EL COBRO DE TU CARTERA
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{Qué hacemos?

Maximus se dedica a recuperar capital con maxima
precision: cobranza tradicional, recuperacién de bienes,
venta de carteras, curadora de crédito y proporcionamos
servicios relacionados al gremio de despachos y funcién
social. Creamos soluciones personalizadas con herra-
mientas digitales y vision integral de cada caso.

Propadsito principal: Reactivar la economia recuperando
lo que parecia perdido, generando liquidez para que el
crédito siga fluyendo.

Diferencial clave: Accion directa, sin burocracia, con
resultados visibles desde el primer mes.

En nuestra capacidad de conquista y victoria. Somos una
organizacion de permanencia. Nuestra presencia impone
confianza, y nuestros resultados son contundentes. En
seis anos, hemos recuperado mas de 14 mil millones de
pesos, impulsando empresas, salvando créditos y fortale-
ciendo el sistema financiero.

El nombre Maximus representa nuestro espiritu: El
mas grande de todos, el mas fuerte, el mas capaz, el que
lidera. Nacimos para marcar un antes y un después en
cada accion.

Escanea el QR
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{Quiénes somos?

En Maximus ejecutamos. Somos lideres en solucio-
nes de cobranza estratégica. Afrontamos con deter-
minacién los casos mas complejos, aquellos que
requieren precision, velocidad y firmeza. Desde el
primer dia, nuestra misién ha sido clara: recuperar lo
que parecia irrecuperable, proteger el ciclo del crédito
y devolver a las instituciones la fortaleza de su capital.
Fundados a partir de una visién clara y experiencia
acumulada, hemos construido una reputacion basada
en valentia, lealtad, disciplina, honestidad y respeto.

¢{Quién lidera?

Nuestro Director General, Jorge Goii: estratega con
vision de largo plazo y enfoque inquebrantable en la
excelencia. Lidera con firmeza y compromiso, asegu-
rando que cada decision esté alineada con la mision de
generar impacto real y medible. Hemos creado una
fuerza Unica que combina analisis financiero profundo
con ejecucién rapida, tecnolégica y presencial. Esto
nos permite ofrecer soluciones integrales para banca,
fintechs, arrendadoras, inmobiliarias, aseguradoras y
cualquier empresa con cartera vencida.

Hoy, no solo participamos en el mercado: lo lideramos.
Creamos estandares de calidad, velocidad y ética que
transforman la industria. En un mundo de promesas,
nosotros entregamos resultados. Cobramos tus carte-
ras. Porque mientras otros lo planean...

nosotros ya lo hicimos.

Lo unico que importa
es el resultado!
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https://drive.google.com/file/d/1qdkvzRBrprwKF1Siz1usmgtgFv8n-1yK/view?usp=drivesdk

a Voximplant Kit

Cobranza sin friccion:
el impacto del alcance hibrido

En América Latina, la cobranza telefénica tradicional enfren-
ta desafios cada vez mas complejos. Aunque cerca del 90 %
de las operaciones de cobranza en la regién se realizan a tra-
vés de call centers, la tasa promedio de contacto sigue sien-
do baja, con cifras que rara vez superan el 10 %. En mercados
estratégicos, este porcentaje puede incluso ser inferior, lo
que impacta directamente en los resultados financieros de
las instituciones que dependen de estos procesos.

Este fenomeno esta estrechamente relacionado con lo que
muchos expertos denominan “desconexion publicitaria’, un
concepto que describe la saturacion y rechazo que los usua-
rios muestran hacia mensajes digitales no solicitados, pero
que se aplica de igual forma a las llamadas telefénicas. Los
consumidores, cansados de recibir llamadas de numeros
desconocidos o repetitivos, han incrementado el bloqueo y
rechazo de estas comunicaciones.

Una encuesta de ACA International, reporté que hasta el 78
% de las llamadas legitimas fueron bloqueadas o mal eti-
quetadas, evidenciando un problema critico en la cobranza
moderna.

Este contexto plantea un gran riesgo para bancos, Fintechs
y agencias de cobranza que invierten millones en campafas
telefénicas que no logran establecer contacto efectivo ni tra-
ducirse en recuperacion real. Por tanto, la interrogante ya no
es “;cuantas llamadas hacer?”, sino “;como hacerlas mejor y
de manera mas inteligente?”

La solucion tecnoldgica:
Motor Hibrido de Comunicacion

La clave estd en adoptar una solucién tecnoldgica completa:
un Motor Hibrido de Comunicacién que integre inteligen-
cia artificial, sistemas avanzados de marcaciéon y multiples
canales de interaccion perfectamente coordinados, para
maximizar alcance, efectividad y eficiencia en cada gestién
de cobranza.

Este motor se fundamenta en tres componentes tecnolégi-
cos clave que, al integrarse, potencian los resultados y opti-
mizan recursos:
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1. Agentes de Inteligencia Artificial Conversacional

Estos agentes estan diseflados para automatizar las ta-
reas repetitivas y de primer contacto, como la validacién
inicial del cliente, la calificacion de cuentas y la recopi-
lacién de informacién basica, utilizando algoritmos de
machine learning y procesamiento del lenguaje natural,
en donde los agentes de IA puedan mantener conversa-
ciones fluidas y empédticas, adaptadndose a las respuestas
del Usuario generando un entorno més humano y menos
intrusivo.

2. Marcacion Predictiva Dinamica (PDS)

La marcacién predictiva tradicional se basa en una l6gi-
ca fija que no siempre resulta efectiva ante el creciente
rechazo a llamadas no solicitadas. En contraste, la marca-
cién predictiva dinamica utiliza algoritmos de vanguardia
para ajustar en tiempo real la velocidad de marcacion, la
gestion del Caller ID y la priorizacién de ntimeros, incre-
mentando asi la probabilidad de contacto efectivo.

Ademads, incorpora tecnologia avanzada en deteccién de
contestadoras automaticas (AMD), que permite identifi-
car si una llamada fue atendida por una persona o por un
buzén de voz, evitando pérdidas de tiempo y aumentan-
do la eficiencia operativa.

3. Integracion de llamadas dentro de
aplicaciones moviles

Este canal es un avance que permite comunicarse con
usuarios de manera directa y autorizada dentro de un
entorno digital convenido. Las llamadas dentro de apli-
caciones moéviles logran tasas de contacto cercanas al
100 %, muy superiores a las llamadas convencionales.

Al tratarse de un canal autorizado y controlado, se me-

jora la experiencia del usuario y se facilita el didlogo y
la negociacién, aspectos cruciales para incrementar la

tasa de recuperacion.
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¢Como se traduce esta tecnologia
en resultados operativos?

El Motor Hibrido de Comunicacién transforma la cobranza
en un proceso sistematico, escalable y basado en datos que
permite optimizar cada interaccion con el cliente.

Un flujo tipico de cobranza con esta tecnologia inicia con
un agente de |A que contacta al cliente mediante un guion
disefiado para establecer una comunicacién efectiva, va-
lidar su situacién financiera y ofrecer alternativas de pago
personalizadas.

Si el usuario no responde, el sistema activa un protocolo
multicanal que envia un mensaje SMS con un recordatorio
y una invitacién a continuar la comunicacion a través de ca-
nales digitales o aplicaciones méviles, ampliando la cober-
tura sin saturar las lineas telefénicas ni generar molestias.

Los casos que requieren atencion especializada se transfie-
ren automaticamente a agentes humanos que cuentan con
acceso integral al historial y datos actualizados del cliente,
permitiendo brindar una atencién personalizada, eficiente
y contextualizada.

Este modelo no solo reduce costos al asignar agentes hu-
manos exclusivamente a interacciones de alto valor, sino
que también mejora indicadores clave como la tasa de con-
tacto, la promesa de pago y la recuperacién efectiva, incre-
mentando la rentabilidad del proceso.

El sector financiero y las Fintech en México y América Latina
enfrentan una competencia creciente y un entorno regula-
torio cada vez mas estricto. Esto exige adoptar soluciones
tecnologicas que permitan una gestion de cobranza eficien-
te, ética y alineada con las normativas vigentes.

La segmentacién avanzada, la automatizacion inteligen-
te y el uso adecuado de los canales de comunicacién son
elementos esenciales para transformar la cobranza en un
proceso predecible, eficiente y centrado en la experiencia
del cliente, que a su vez minimice riesgos y mejore la repu-
tacion institucional.

Automatizacion
sin cédigo

Contacto
omnicanal

La cobranza del futuro:

inteligencia aplicada para una
maxima eficiencia

El futuro de la cobranza moderna ya no reside en incre-
mentar el volumen de llamadas, sino en aplicar inteligen-
cia avanzada que maximice el valor de cada contacto,
reduzca el desgaste operativo y optimice el retorno de
inversion (ROI).

Continuar en métodos tradicionales implica perder hasta
un 80 % de las oportunidades de contacto efectivo, des-
perdiciar recursos y aumentar riesgos financieros y repu-
tacionales.

La transformacién digital de la cobranza es, por tanto, un
imperativo estratégico para garantizar la sostenibilidad y
competitividad de las instituciones en la region.

iLidera el cambio!

Lo que acabas de leer es solo el punto de partida. La ver-
dadera transformacién la descubrirds en nuestro works-
hop y breakout session en Crevolution, los préximos 8
y 9 de octubre. Ahi, veras en accién el Motor Hibrido de
Comunicacién, con demostraciones en tiempo real, casos
de éxito y resultados medibles que ya estan redefiniendo
la cobranza en mercados como el tuyo.

Implementar esta solucion significa reducir drasticamen-
te tus costos operativos, sin comprometer la calidad en la
atencion al cliente; significa incrementar la tasa de con-
tacto, multiplicar las promesas de pago y escalar tu ope-
racién con solidez y eficiencia.

No se trata solo de tecnologia, sino de una ventaja com-
petitiva decisiva en un entorno donde cada contacto
cuenta y cada oportunidad perdida es un costo real.

La innovacidn en cobranza es la inversiéon hoy que ase-
gura tu éxito manana. No esperes a que la competencia
marque el paso: lidera tu la transformacion.
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(CLIENTES DIFICILES O INTERACCIONES
MAL GESTIONADAS?

Las personas que interactuamos con
otros en el servicio, la venta, el crédito y
la cobranza, solemos recurrir a la expre-
sion lo que llamamos cliente dificil como
una “etiqueta” para clasificar a quienes
reclaman, se niegan o muestran resisten-
cia. Sin embargo, reducir una interaccién
compleja a estas dos palabras, puede lle-
varnos a minimizar en exceso la situacién
y pasar por alto lo que realmente estd
ocurriendo.

Pensemos en como influye usar la expre-
sion cliente dificil en la forma de hablar
y actuar de quien la pronuncia. Para mu-
chos, evoca cansancio, frustracién o inclu-
so la idea de un obstaculo que complica
el trabajo. Esa reaccion es natural, porque
tendemos a asociar la dificultad con des-
gaste y solemos pensar que alguien que
muestra expresiones excesivas de insatis-
faccion, frustracion o enojo, simplemente
nos tiene mala voluntad. Sin embargo,
conviene recordar que muchas veces esa
actitud es consecuencia de factores que

62 | CREVOLUTION MAGAZINE

van mas alla de una “mala voluntad”.
Puede deberse, por ejemplo, a pro-
blemas con el producto o servicio
—defectos, retrasos o incumplimien-
tos—; a una comunicacion deficiente
o a malentendidos entre cliente y em-
presa; a expectativas poco realistas o
demasiado altas; o incluso a circuns-
tancias personales y profesionales
que incrementan la tensiéon, como el
estrés o la fatiga. En ocasiones, tam-
bién influye un temperamento parti-
cularmente conflictivo

Entonces, decir que un cliente es “difi-
cil’ nace de la percepcién. Suele origi-
narse en lainteraccién con una perso-
na en donde, lo complicado no es el
cliente en si, sino la manera en que se
construye —o se rompe— la comuni-
cacioén entre ambas partes; cuando el
foco de la conversacion se desplaza
del problema a la confrontaciéon per-
sonal. Y una vez que la interaccion

se convierte en un duelo de posturas,
la relacién entra en riesgo. Es aqui en
donde empezamos a llamarle a nuestro
cliente con la etiqueta de “dificil”

Alguna vez escuché a un gran lider de-
cir: “cualquier cliente es dificil cuan-
do no sabes como tratarlo”. Esta frase
refleja que la percepcién de dificultad
no siempre esta en la otra parte, sino
en la forma en que interpretamos la si-
tuacién y en las habilidades que tene-
mos para gestionarla. La ausencia de
competencias para manejar nuestras
emociones y comunicarnos de mane-
ra efectiva, junto con creencias rigidas,
suele reforzar la idea de estar frente a al-
guien problemético. En realidad, lo que
complica la interaccién no es la persona
en si, sino la manera en que decidimos
enfrentar lo que sucede.

Una situacion complicada puede con-
vertirse en una oportunidad de apren-
dizaje cuando enfocamos el esfuerzo
en desarrollar nuestras propias habili-
dades. La gestion de emociones, la co-
municacién asertiva y la capacidad de
escucha activa, al no ser talentos inna-
tos, son competencias que se pueden
fortalecen con practica y experiencia.
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Escuchar con atencién permite com-
prender lo que la otra persona real-
mente expresa, mas alld de las pala-
bras. La autorregulacién emocional
ayuda a mantener la calma en medio
de la tensidn, evitando respuestas im-
pulsivas que agravan el problema. Y la
asertividad abre la posibilidad de dia-
logar con claridad y respeto, marcando
limites sin caer en la confrontacion.

Siun liderimpulsa estas practicas en su
equipo, cada interaccidn se convierte
en una oportunidad de colaboracién
en lugar de un motivo de desgaste. De-
sarrollar nuestras competencias prepa-
ra a las personas para afrontar los con-
flictos con mayor claridad, serenidad y
efectividad.

Ademas del desarrollo de las habilida-
des, la nocién de lo que llamamos clien-
te dificil puede transformarse cuando se
amplia la manera de observar la situa-
cion. Mario Alonso Puig lo explica en su
obra *Reinventarse: Tu segunda oportu-
nidad* (2010), donde propone hacerlo a
través de diferentes “lentes” que ayudan
a reinterpretar los conflictos y encontrar
maneras mas practicas de resolverlos.
A partir de esta idea, se presentan dos
lentes que sirven como guia para re-
plantear nuestras interacciones:

La lente larga aporta perspectiva tem-
poral. Lo que parece insoportable en
el presente, con el paso de los meses
suele adquirir una dimensién menor o
incluso convertirse en una experiencia
atil. Mirar con esta lente permite conte-
ner las emociones inmediatas y evaluar
si el problema tendrd un impacto real
a futuro.

En la cobranza, por ejemplo, un clien-
te que hoy se muestra molesto porque
no puede cubrir su deuda genera ten-
sion inmediata. Sin embargo, al ampliar
la mirada y proyectar la relacién en el
tiempo, puede verse como alguien que,
con acompafhamiento y alternativas
claras, tiene la posibilidad de regulari-
zarse y convertirse en un buen pagador.
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La lente inversa es una lente que invita
a revisar desde otro angulo qué aspec-
tos realmente merecen atencién y cua-
les desgastan innecesariamente. En la
practica, este enfoque ayuda a separar
la reaccion emocional del hecho objeti-
vo, para enfocar la energia en lo que si
tiene solucion.

Cuando un cliente responde con evasi-
vas, puede provocar molestia y llevar al
asesor a sentir que pierde el control de
la conversacion. Por lo tanto, al usar esta
lente, es facil comprender que no tiene
sentido engancharse con la actitud eva-
siva, sino enfocar la energia en ofrecer
opciones claras y mantener el canal de
comunicacién abierto.

Por su parte, la empatia, también juega
un papel importante, ya que exige reco-
nocer que detrds de una actitud tensa
puede haber inseguridad, miedo o pre-
sion personal. No se trata de justificar,
sino de comprender para responder con
serenidad y respeto. Esta mirada abre la
posibilidad de negociar sin caer en con-
frontaciones estériles.

Por ejemplo, cuando alguien levanta la
voz en una interaccién, en lugar de asu-
mir que lo hace para ofender, podemos
entender que probablemente refleja
cansancio o frustracion.

Esa perspectiva facilita responder con
calma y evita que la conversacion se
convierta en un conflicto mayor.

Al final, hablar de “clientes dificiles” es
hablar de cémo decidimos mirar y ges-
tionar cada interaccién. Si seguimos li-
mitandonos a la etiqueta, perdemos la
oportunidad de comprender, aprender
y mejorar. Las competencias y los distin-
tos enfoques a través de las “lentes” nos
permiten transformar el desgaste en
didlogo y la confrontacién en acuerdos.

En el crédito y la cobranza —como en
la venta, el servicio o cualquier otra re-
lacion con clientes— la dificultad no
esta necesariamente en la persona que
tenemos enfrente, sino en la manera en
que estructuramos la comunicacién y
acompanamos el proceso. Cambiar el
enfoque no elimina la tensién, pero si
genera mayor claridad en la conversa-
ciéon con otras personas, dando como
resultado un didlogo mas fluido, carga-
do de soluciones viables y relaciones de
entendimiento.

La pregunta entonces permanece abier-
ta y merece ser llevada a la reflexiéon en
cualquier sector que trate con personas:

irealmente existen clientes dificiles,
o mas bien existen interacciones
mal gestionadas?
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PANORAMA
GLOBAL

MAS ALLA DE
LO TRADICIONAL

La inclusién crediticia es el acceso de la poblacion a productos de financiamiento formales, como préstamos y lineas de
crédito. Mas alla de ser un simple servicio, es una herramienta fundamental para el desarrollo econémico y la equidad

social, ya que permite a individuos y empresas afrontar imprevistos, invertir y crecer.

Sin embargo, el acceso al crédito no es universal y enfrenta barreras como la informalidad econémica, la falta de historial
crediticio y los sesgos en los sistemas de scoring. En este contexto, la tecnologia ha emergido como el motor principal
para superar estos obstaculos, utilizando datos alternativos y modelos de riesgo mas inclusivos. A continuacién, analiza-
mos la situacion de la inclusién crediticia en el mundo.
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La region ha experimentado una transformacion en el acceso al financiamiento.
Las fintech han sido el motor de este cambio, creciendo de 703 a 3,069 empre-
sas entre 2017 y 2023, y enfocdndose en la poblacién que la banca tradicional
no atendia. A pesar de esto, solo el 58 % de los latinoamericanos tiene tarjeta
de crédito, y apenas el 30 % accede a otros créditos. Los principales obstaculos
persisten: la informalidad laboral, el alto costo del financiamiento y la falta de un

historial de crédito formal.

Brasil: Es el pais mas avanzado de la re-
gién en el sector fintech, albergando al-
rededor del 24 % de los emprendimien-
tos regionales. Su cartera de crédito
total supero los RS 6.3 billones en 2024.
El programa de pagos instantaneos, Pix*,
ha sido clave para generar un rastro digi-
tal que las empresas de crédito utilizan
para evaluar a los solicitantes.

México: Con 66 millones de adultos sin
acceso al financiamiento tradicional, el
pais representa una gran oportunidad
para las fintech, que han crecido a mas
de 650 empresas. La cartera de crédito
total al sector privado superé los 7.5 bi-
llones de pesos en 2024.

Chile: El 74 % de los adultos tiene acceso
a crédito formal. Su cartera de crédito de
USS 264 mil millones en 2023 es una de
las mas desarrolladas. No obstante, en-
frenta el desafio del alto nivel de endeu-
damiento de los hogares, que se acerca
al 50 % del PIB.

Colombia: El 61 % de los adultos acce-
de a crédito formal. Las fintech se han
convertido en una alternativa efectiva
a los prestamistas informales, impul-
sando el microcrédito para la pobla-
cion vulnerable.

Argentina: La cartera de crédito al
sector privado es una de las mas bajas
de la regioén, alcanzando apenas el 9 %
del PIB. Sin embargo, algunas platafor-
mas especializadas en financiamiento
han expandido su cartera crediticia,
demostrando el potencial de las solu-
ciones digitales en un entorno econé-
micamente volatil.

Per: El sector de las microfinancieras
ha sido clave para llevar el financia-
miento a segmentos de bajos ingresos,
promoviendo la inclusién crediticia.
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La Unién Europea goza de una alta

densidad de acceso al financiamiento.
El crédito al sector empresarial y a los
hogares en la eurozona ha aumentado,
alcanzando maximos en julio de 2025.
A pesar de la robustez del sistema, per-
sisten desafios como el cierre de sucur-
sales, que afecta a personas mayoresy a
aquellas con dificultades para acceder a
productos digitales de financiamiento.

Alemania: Con una cartera de crédi-
to de US$ 3.2 billones en 2023, el pais
destaca por su enfoque en créditos
sostenibles y verdes.

Reino Unido: Es un hub global de
fintech con un entorno regulatorio
innovador que apoya a las empresas
de crédito digital.

Espaia: Su cartera crediticia de € 1.2
billones en 2023 se ha visto benefi-
ciada por la regulaciéon de fintech y
la banca abierta, que han facilitado el
acceso a productos de financiamiento
alternativo.

Paises Bajos y Suecia: Son lideres
en banca digital y abierta. El sistema
crediticio de los Paises Bajos, con una
cartera de US$ 870 mil millones, es casi
universal y altamente digitalizado.
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Esta zona es el epicentro de la innova-
cion en crédito digital. La cartera total
de crédito en China supera los US$ 41
billones en 2024, la mas grande del
mundo, y el 78 % de los adultos en la
India tiene acceso a productos finan-
cieros formales.

China: Es pionera en el uso de inteli-
gencia artificial y blockchain para el
scoring crediticio.

India: Ha logrado un progreso masi-
vo con el sistema de identidad digital
Aadhaar**, que facilita el acceso al
crédito para millones de personas sin
historial bancario formal.

Japon y Corea del Sur: Tienen una
inclusién crediticia casi universal, con
un enfoque en la banca 100 % digital y
la facilitacion del financiamiento para
PyMEs y consumidores.

Singapur: Como centro financiero li-
der, tiene una alta penetracion de pro-
ductos de crédito, con un fuerte enfo-
que en fintech y préstamos sostenibles.

Africa

Africa ha superado la falta de infraes-

tructura bancaria tradicional a través
de billeteras moviles que también fun-
cionan como plataformas de crédito.

Kenia: Es el modelo global de inclu-
sion crediticia movil gracias a M-PE-
SA*** que increment6 el acceso al
financiamiento del 26 % al 85 % entre
2006y 2021.

Nigeria: Con solo el 45 % de los adul-
tos con acceso a servicios financie-
ros formales, el pais lidera el sector
fintech en el continente. Empresas
como PalmPay y Moniepoint han ex-
pandido los préstamos a 35 millones
de usuarios.

Sudafrica: Con una alta penetracion
del crédito formal, es un centro fin-
tech clave en el continente, con inno-
vaciones en pagos y crédito digital.
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La region muestra realidades diversas
en su inclusién crediticia, con un en-
foque en la regulacién y el acceso a las
comunidades marginadas.

Australia: Aproximadamente 2.3 millo-
nes de adultos son “invisibles al crédito”,
lo que limita su acceso a préstamos. Un
18 % de la poblacién recurre a esque-
mas de “compre ahora, pague después”
(BNPL), que a partir de 2025 seran re-
gulados como productos crediticios,
ayudando a los usuarios a construir un
historial de crédito.

Nueva Zelanda: El 97 % de los adultos
tiene una cuenta de depdsito, pero solo
el 70 % accede a un producto crediticio
formal, cifra que cae al 64 % entre los
maories. El gobierno impulsa la ban-
ca abierta para 2026 para fomentar la
competencia y mejorar los servicios de
financiamiento.

Fiyi: La billetera mévil M-PAISA se ha
integrado al sistema nacional de pagos,
generando un historial digital valioso
para el andlisis crediticio.

Canaday
Estados Unidos

Canada: Con una inclusion crediticia

casi universal, su cartera de crédito al-
canzdé los US$ 2.6 billones en 2023. Sin
embargo, enfrenta desafios de acceso
en zonas rurales y para comunidades
marginadas, pero estd enfocado en el
crecimiento de créditos sostenibles y
fintech.

Estados Unidos: A pesar de ser una
economia avanzada, persisten proble-
mas de sesgo en el scoring crediticio
que reducen la equidad en las aproba-
ciones. Su cartera de crédito al consumo
supero6 los USS$ 17.7 billones en 2024,
con un crecimiento impulsado por mo-
delos de scoring alternativo y fintech.

La inclusion crediticia ha avanzado de forma desigual en el mundo. Mientras las eco-
nomias desarrolladas en Europa y América del Norte han alcanzado niveles casi uni-
versales, la batalla se libra en la equidad y la innovacién. En regiones como América
Latina, Africa y Oceania, los avances son notables, pero los retos de informalidad,
falta de historial y brechas geograficas o étnicas aun persisten. La tecnologia, a tra-
vés de fintech, billeteras méviles, banca abierta y modelos de scoring alternativos,
ha sido un motor clave para acelerar el acceso al crédito y reducir estas brechas.

Notas: * Pix es un sistema de pago instantdneo creado y administrado por el Banco Central de Brasil
(BCB). Anunciado por primera vez en 2019 y plenamente operativo en 2020, proporciona pagos y

transacciones en tiempo real
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** El nimero Aadhaar se ha convertido en un
sistema de identificacion basico para todos los
residentes de la India y se utiliza para diversos
fines, desde la reserva de billetes de avidn has-
ta las tarjetas de racionamiento y la apertura
de cuentas bancarias. El propésito de Aadhaar
en la India surgié de la necesidad béasica de
brindar acceso a servicios publicos y presta-
ciones gubernamentales. Actualmente, se
considera un sistema de identificacién Unico,
basado en la tecnologia y de gran potencial,
que impulsa la agenda de inclusién financiera
del Gobierno de la India.

*** M-PESA se lanzé en Kenia en 2007 para
simplificar las remesas nacionales con solo
enviar un mensaje de texto. Hoy, M-PESA per-
mite a los clientes de siete mercados africanos
enviar fondos, pagar facturas, realizar pagos
en tiendas, enviar dinero al extranjero y acce-
der a servicios financieros como préstamos y
descubiertos de forma instantanea y segura.
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LLEGAMOS A MEXICO)CON LA FORMULA IDEAL,
TALENTO LOCAL, TECNOLOGIA, EMPATIA Y RESULTADOS
SOSTENIBLES EN LA GESTION DE CLIENTES.

En este 2025, RECSA celebra 40 ahos de trayectoria
apoyando a empresas de toda Latinoamérica en sus
procesos de cobranza, BPO vy servicios digitales
multicanal. Cuatro décadas que nos han ensehado
algo clave: el verdadero valor no esta solo en los
resultados, sino en cémo se logran.

Y hoy, con orgullo, extendemos esa historia a México,
un mercado estratégico al que llegamos-con fue
tecnologia y compromiso. Nuestra reciente opera
con Movistar en el pais marca el inicio de un
donde buscamos genl-',-'rar imp
empresas q 0 |3
humano.

analitica
artificial
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Tecnologia unta:
automatizacion, ligencia
conversacionales.
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Talento = humano  capacitado: entre
herramientas dlgltaleﬂ inteligenci
resolucion efectiva.

La IA no viene a reemplazar personas,
su labor. Cada contactosicon un cliente es un
oportunidad de construir una. experien empatlca
contextualizada y efectiva. Por €so, entendemos que la
cobranza moderna no es solo uma transaccion, sino
parte del viaje del cliente.

Lic., M.A. Alex Estrada Paredeq._
Gerente General RECSA
Meéxico y Centroameérica -
alex.estrada@recsa.com _|
+502 5826 594§
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re
Con operaciones en 15 paises de Latinoamérica,
hemos aprendido a entender los matices culturales,
econdmicos y regulatorios de cada territorio. En
México, combinamos esa experiencia internacional
con un equipo.. local preparado para brindar
soluciones personalizadas, adaptadas a cada
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Contacto México

Lic. Enrique Ramirez Martinez
Country Manager RECSA México
enrique.ramirez@recsa.com

+52 1 55 3510 8434



https://recsa.com/enrique-ramirez-martinez/
https://recsa.com/alex-estrada/
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Q EQUILIBRIO

Imagine una situacién: una persona que
trata de acceder a un bien y busca un
crédito o financiamiento, ya sea a través
de la empresa que vende los bienes, un
banco o una moderna Fintech. En esta
era digital, el crédito se ha transforma-
do en un pilar fundamental de la vida
moderna, impulsando proyectos y aspi-
raciones. Sin embargo, este entorno de
desarrollo econdmico no estd exento de
riesgos de seguridad de la informacion.
La pregunta es: jafectan estos riesgos
mas a las instituciones que brindan el
crédito o a las personas que acceden a
ellos como medio de financiamiento?

Contenidos provocativos, seductores
y optimizados aseguran una continua
exposicion a infomerciales que, a través
de historias, reels o videos cortos, que-
dan al alcance de un clic y son consu-
midos con gran afinidad. Promovidos
por agiles algoritmos de machine lear-
ning (rama de la IA) y con contenidos
desarrollados por IA Generativa, estas
interacciones se esfuerzan por posi-
cionarse en la mente del consumidor,
ocupando cada vez mds su tiempo y
espacio mental. Hoy en dia es cada vez
mas comun provocar “engagement” y
cerrar transacciones en redes sociales a
través de sus marketplaces o sitios web
que dirigen hacia landing pages. Ahi,
nuestra capacidad de crédito se evalla
a la velocidad de un clic, llevdndonos a
una pasarela de pagos en conexion con
las instituciones que nos ofrecen servi-
cios financieros para pagar en nuestro
nombre.
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Esta interaccion en la capa del mundo
“real-digital” entre el usuario y las insti-
tuciones financieras y crediticias implica
un flujo masivo de datos que viaja a la
velocidad del pensamiento. Este flujo
interminable de informacién pasa de
nuestros dispositivos (End Points), a los
puntos de conexidn a internet (en nues-
tra casa, la escuela o el trabajo), sigue
rutas a través de la red (con sus routers,
switches y gateways) y llega a servido-
res propios o en la nube, donde se va-
lidan datos de identidad, se procesan
transacciones y se confirman saldos.

La Seguridad de la Informacién en la
Era de la Hiperconexiéon

El término “Hiperconexiéon” se refiere
a la forma masiva en que personas y
organizaciones estan conectadas vy tie-
nen acceso activo en tiempo real a re-
des de informacién a través de internet,
redessociales y plataformas tecnoldgi-
cas. Al examinar el proceso de compra
descrito anteriormente, podemos de-
finir un flujo de inicio a fin de la tran-
saccion, desde que el usuario solicita el
bien hasta que se confirma el pago y el
envio. Este proceso esta conceptualiza-
do en la Figura 1.“Proceso de principio
a fin (End to End) de una transaccion
base para determinar la superficie de
exposicién en un ecosistema Empresa
a Consumidor - B2C".

Como se observa en la figura, nuestras
transacciones y nuestra informacién
dan “saltos” entre diferentes dispositi-
VoS y sistemas.

Esto nos lleva a cuestionar la seguridad
de la informacion en el trayecto hacia
su destino. En este entramado, ciertos
puntos son mas vulnerables que otros
debido a factores como software mal
disefiado, malware y ransomware, puer-
tos de red mal configurados, bajos nive-
les de seguridad en dispositivos, servi-
dores con puertos expuestos, modelos
crediticios mal implementados o el ras-
treo de nuestra huella digital a través de
ingenieria social y phishing.

Todos estos saltos y dispositivos confor-
man la “superficie de exposicion” (at-
tack surface), una vasta area que puede
tener una o varias vulnerabilidades. Al
ser identificadas, estas vulnerabilidades
pueden ser explotadas a través de “vec-
tores de ataque” (attack vectors), que
pueden operarse de forma individual o
combinada.
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Figura1:

{Como prevenirlo?

La digitalizacién del sector bancario y
crediticio trae consigo preocupacio-
nes inherentes a ser hackeado, a que
nuestra informacion sea utilizada para
suplantar nuestra identidad o a perder
el acceso a nuestro dinero. En este en-
torno hiperconectado, las amenazas se
hacen cada vez mas grandes y variadas.
Las técnicas de hackeo actuales, que in-
cluso incorporan inteligencia artificial,
otorgan a los atacantes ventajas que an-
tes no existian. Para establecer sistemas
mas seguros, es fundamental revisar
tres herramientas que pueden ayudar
a definir una estrategia efectiva en este
entorno.

National Institute of Standards and
Technology (NIST)

El Instituto Nacional de Estdndares y
Tecnologia (NIST), a través de su marco
de ciberseguridad, “The NIST Cyberse-
curity Framework (CSF) 2.0, ofrece una
guia para fortalecer la seguridad digital.

Este marco se organiza en seis funciones
principales, cada una con un propdsito
especifico:

Gobernar: Definir la direccidn estratégica
de la ciberseguridad en la organizacion.

Proteger: Permite implementar las medi-
das de seguridad necesarias.

Detectar: Facilita la identificacion de
eventos de seguridad.

Responder: Guia las acciones a tomar
ante un incidente.
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Recuperar: Permite restaurar las capaci-
dades afectadas después de un evento.

Las primeras dos fases, Identificar y
Proteger , son cruciales para entender
el contexto: nos permiten determinar
qué procesos, tecnologias y activos
conforman la superficie de exposicién y
establecer un plan de accién para prote-
gerlos. Por otro lado, las fases Detectar,
Responder y Recuperar estan enfocadas
en la accién, lo que permite una res-
puesta mas rapida y efectiva ante cual-
quier incidente.

Aplicando este marco, como se ilustra
en la Figura 1, se pueden identificar los
componentes clave de una infraestruc-
tura, como la arquitectura de tres capas
(servidor web, servidor de aplicaciones,
servidor de base de datos) y sus riesgos
asociados, para asi fortalecer la postura
de seguridad.

The Open Web Application Security
Project (OWASP)

La Open Web Application Security Pro-
ject (OWASP) es una fundacién global
sin fines de lucro dedicada a fortalecer la
seguridad del software. Su trabajo mas
reconocido, el “OWASP Top Ten 2021",
es una guia que resume las fallas de se-
guridad mds criticas y comunes en las
aplicaciones web.

Esta lista abarca desde los problemas
de seguridad en dispositivos personales
hasta las vulnerabilidades en la comple-
ja integracion de sistemas organizacio-
nales que utilizan buses de datos, APIs y
servicios en la nube.

Aplicar esta guia de forma practica es
clave: al revisar cada paso de los pro-
cesos de desarrollo y operacion, se
puede verificar si alguna de las fallas
del OWASP Top Ten esta presente. Este
enfoque permite complementar el ana-
lisis de la superficie de exposicion de la
empresa y priorizar las vulnerabilidades
mas relevantes.

Norma ISO/IEC 27001:2022

La Norma ISO/IEC 27001:2022 establece
los requisitos minimos para un sistema
de gestién del sistema de seguridad de
la informacién. Esta norma se enfoca en
el contexto de la organizacién , el lide-
razgo, la planificacion y la operacion,
principalmente.
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Para llevar:

La “Hiperconexion” entre empresas proveedoras de servi-
cios y sus usuarios se encuentra intrinsecamente interrela-
cionada en las diferentes etapas de cualquier proceso digi-
tal. Nuestros datos, ya sean personales o corporativos, estan
constantemente viajando a través de la red y son compar-
tidos entre multiples servicios para brindarnos experien-
cias de compra y atencién al cliente. Un andlisis detallado
y periédico de nuestra “superficie de exposicion” es esencial
para mantener a nuestros clientes y usuarios seguros. La im-
plementacién de métodos de control como los propuestos
por NIST, OWASP e ISO/IEC 27001, nos permite hacer de su
estancia en nuestro espacio virtual una experiencia no solo
gratificante, sino también segura.

Precaucion

Este articulo se presenta con fines educativos y de concien-
ciacién hacia la seguridad informatica (Ethical Hacking). De
ninguna forma representa una guia de hackeo o una invita-
cion a realizarlos. Los procesos se han incluido de manera
genérica y no representan a ninguna empresa real. El perso-
naje, su foto, e historia han sido desarrollados con Inteligen-
cia Artificial. Cualquier coincidencia con la realidad es eso
mera coincidencia. Las normas, estandares, guias y sistemas
son de referencia y son de propiedad intelectual segun se
observa en la Linkografia.

Estimado lector, gracias por llegar hasta aqui. Siguenos si te in-
teresan temas como:

Del Autor:

Luis E. Salgado Ahumada es especialista en Ciberseguridad,
Gestién de Datos y Entusiasta de la Inteligencia Artificial. Profe-
sional con mds de 20 aiios de experiencia, dedicado a la gestién
tecnolégica y la implementacion de programas de tecnologia
de la informacién e innovacién en empresas de la Banca, Finan-
zas, Seguros, Farmacéuticas y Manufactura.

Seguir en Linkedin
www.linkedin.com/in/luisesalgado

Fuentes:

NIST. 2024/02/26. Pp. 1-32. The NIST Cybersecurity Framework
(CSF) 2.0. https://nvlpubs.nist.gov/nistpubs/CSWP/NIST.
CSWP.29.pdf

OWASP. 2021/09/21/. Pp. SN. The OWASP TOP 10:2021. https://
owasp.org/www-project-top-ten/

Kali Linux, part of OffSec’s Community Projects. Pp. SN. SF. The

most advanced Penetration Testing Distribution. https://www.
kali.org/
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