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Resumen

El presente trabajo se desarrolla en el marco de la alianza estratégica entre DIRECTV y
Nequi, con el propdsito de abordar una de las problematicas mas relevantes en los servicios por
suscripcion: la morosidad en el pago de facturas y su impacto directo en el churn involuntario de
los clientes pospago. A partir del analisis del comportamiento de pago y de los canales actuales de
comunicacion, se identificd que una parte importante de los retrasos no responde a la falta de
intencion de pago, sino a la ausencia de recordatorios oportunos que acompaien al cliente en su

ciclo de facturacion.

En respuesta a esta oportunidad, se propone la implementacion de recordatorios de
vencimiento de factura por IP a través de notificaciones en la aplicacion de Nequi, aprovechando
su alta penetracion y su integracion en la rutina financiera de millones de usuarios en Colombia.
La iniciativa busca acercarse al cliente desde un canal cotidiano, aumentando la visibilidad de la
obligacion de pago en el momento adecuado, facilitando el pago oportuno y reduciendo fricciones

en el proceso.

El desarrollo del plan integro la participacion en espacios de trabajo con las areas de churn
y producto, la estructuracion de informacion para la segmentacion de clientes, el disefio del
esquema de comunicacion y la construccion de un modelo de seguimiento de la morosidad por IP.
Adicionalmente, se realizd una proyeccion del impacto de la iniciativa, considerando un alcance
del 40% de la base de clientes y una efectividad estimada del 3%, lo que permiti6 evidenciar una
reduccion potencial de 34.372 clientes en mora durante el afio 2026, equivalente a una disminucion

del 3,7% en la morosidad total.



Si bien la implementacion operativa y la medicion de resultados se encuentran fuera del
alcance del periodo de practica, el plan demuestra, desde una perspectiva estratégica y analitica,
que intervenciones simples pero oportunas en la comunicacion pueden generar impactos reales en
el comportamiento de pago. De esta manera, la propuesta no solo resulta viable, sino que aporta
valor al negocio al fortalecer la relacion con el cliente y alinearse con las dindmicas del ecosistema

digital actual.
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Introduccion

En un entorno donde la digitalizacion ha transformado la forma en que las personas
gestionan su dinero y sus servicios, las empresas enfrentan el desafio de adaptarse a habitos cada
vez mas inmediatos, moviles y centrados en la experiencia del usuario. En este contexto, la
morosidad en el pago de facturas continua siendo uno de los principales factores que afectan a las
compaiias de servicios por suscripcion, no solo por su impacto financiero, sino por su relacion
directa con el churn involuntario.

En el caso de DIRECTYV, esta situacion ha impulsado la busqueda de soluciones que vayan
mas alléd de los canales tradicionales de comunicacion, entendiendo que muchos de los retrasos en
el pago no responden a una falta de intencidn, sino a olvidos o a una baja visibilidad de la
obligacion en el momento adecuado. Bajo esta 16gica, la alianza estratégica con Nequi representa
una oportunidad para acercarse al cliente a través de un canal que ya hace parte de su rutina
financiera diaria.

A partir de este contexto, el presente trabajo propone la implementacion de recordatorios
de vencimiento de factura por IP mediante notificaciones en la aplicacion de Nequi, como una
estrategia orientada a mejorar la oportunidad de pago y a reducir la morosidad. La propuesta se
desarrolla en el marco de la practica profesional en las areas de churn involuntario, churn temprano
y producto, integrando tanto el entendimiento del negocio como el analisis del comportamiento de
los clientes.

El documento recoge el proceso de construccion de la iniciativa, desde la identificacion de
la oportunidad y el disefio del esquema de comunicacion, hasta la estructuracion de la informacion

necesaria para su ejecucion y el desarrollo de un modelo de seguimiento de la morosidad por IP.



Asimismo, incorpora una estimacion del impacto del plan, que permite dimensionar su aporte
potencial en la reduccion de la morosidad y en la mejora de la relacion con el cliente.

De esta manera, el trabajo no solo plantea una solucidon alineada con las dindmicas del
entorno digital, sino que también evidencia, desde un enfoque estratégico y analitico, como una
intervencion oportuna en la comunicacién puede generar valor tanto para la empresa como para

sus clientes.
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1. La empresa

1.1 Aspectos generales

1.1.1 Mision, vision y valores

Mision

“Ser la mayor y mas innovadora media tech de América Latina” (Vrio, 2024)

Vision

“Entregar a las personas la mejor experiencia digital de entretenimiento, cuando y donde
lo deseen, proporcionando contenido de alta calidad,tecnologia y experiencias de usuario.” (Vrio,

2024)

Valores

e Liderazgo

e Innovacion

e Determinacion

o Agilidad

e Trabajo en equipo
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e Integridad

(Vrio, 2024)

1.1.2 Ubicacion geografica

DIRECTYV es una empresa internacional de telecomunicaciones que forma parte del grupo
Vrio Corp., compaiiia que lidera la provision de servicios de entretenimiento digital en América
Latina y el Caribe. Su casa matriz regional se encuentra en Buenos Aires, Argentina, la marca tiene
presencia, incluyendo Colombia, Chile, Perti, Ecuador, Uruguay, Trinidad y Tobago, y otros

mercados del Caribe.

En el caso de Colombia, DIRECTYV cuenta con una estructura administrativa que gestiona
las operaciones nacionales, bajo la supervision de la matriz regional en Argentina. La sede
principal de DIRECTV Colombia se encuentra ubicada en Auto. Norte # 103 - 60, Bogota,

Colombia (Anexo 1).

1.1.3 Estructura organizativa (Anexo 2).

1.1.4 Unidad o Departamento en el que se desarrolla la practica.

La practica profesional se desarrolla en el Departamento de Marketing de DIRECTV
Colombia, este se encuentra estructurada en varias divisiones especializadas, siendo Churn,
Producto y Trade, las cuales trabajan de manera articulada para garantizar la satisfaccion del

cliente y el crecimiento de la empresa.
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La practica se realiza especificamente en las areas de Churn (involuntario y temprano) y
Producto.
El equipo de Churn tiene como objetivo principal el disefio e implementacion de estrategias
orientadas a la retencion de clientes. Por su parte, el equipo de Producto se encarga de la gestion,

mejora y lanzamiento de servicios relacionados con la television satelital.

Durante la practica se brinda apoyo en el andlisis de datos para la creacion de estrategias
de retencion de clientes, la actualizacion de informacion interna, y la generacion de reportes de
gestion, seguimiento de indicadores comerciales y resultados. Ademads, se participa en proyectos

enfocados en fortalecer la marca.

1.1.4.1 Analisis DOFA.

Con el fin de comprender el entorno estratégico actual de DIRECTV Colombia y
fundamentar adecuadamente las acciones propuestas en este plan de mejora, se llevé a cabo un

analisis DOFA. (Anexo 3).

A partir de este andlisis, se identifican oportunidades relevantes en el entorno digital,
particularmente asociadas al incremento en el uso de aplicaciones moviles, billeteras digitales y
servicios financieros accesibles desde dispositivos moviles. El mercado colombiano ha mostrado
un crecimiento significativo en la adopcion de plataformas digitales para la gestion de pagos y
transacciones cotidianas, lo que abre un espacio estratégico para que las empresas fortalezcan sus
canales de interaccion con los clientes a través de herramientas de alta frecuencia de uso. En este
sentido, la posibilidad de establecer alianzas con plataformas digitales representa una oportunidad

para ampliar los medios de pago disponibles.
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Estas oportunidades adquieren mayor relevancia al analizar ciertas debilidades internas
identificadas en el proceso actual de comunicacion y recordacion de pago. Entre ellas se
encuentran la dependencia de canales tradicionales como el correo electrénico o SMS. Estas
limitaciones pueden afectar la visibilidad de la informacién relacionada con la comunicacion de

avisos preventivos sobre los pagos.

En este contexto, el cruce entre debilidades y oportunidades (DO) evidencia que la
transformacion hacia canales digitales de mayor interaccion puede convertirse en una estrategia
efectiva para reducir estas limitaciones. Aprovechar plataformas que ya hacen parte de la rutina

financiera del usuario permite acercar la comunicacion al entorno donde el cliente.

Por otra parte, el andlisis también muestra que las fortalezas de DIRECTV, como su
reconocimiento de marca, su cobertura y su base consolidada de clientes, pueden potenciarse
mediante el aprovechamiento de estas oportunidades digitales. La combinacion de estos factores

permite identificar un entorno favorable para explorar nuevas formas de contacto.

A su vez, las estrategias orientadas a mitigar amenazas a partir de las fortalezas (FA)
muestran que fortalecer la relacion directa con el cliente, especialmente en momentos criticos
como el vencimiento del pago, puede contribuir a reducir situaciones de desconexién involuntaria
y abandono no intencional del servicio, fendmeno que tiene una incidencia significativa en el

churn.

Finalmente, desde el andlisis de las estrategias debilidades—amenazas (DA) se evidencia
que, frente al riesgo de morosidad y desercion, resulta fundamental implementar mecanismos que

permitan intervenir de manera preventiva antes de que el cliente incurra en incumplimientos de

pago.
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En conjunto, el andlisis evidencia la necesidad de avanzar hacia mecanismos mas
accesibles, automatizados y alineados con el comportamiento digital del usuario, que permitan
mejorar la recordacion de pago, fortalecer la experiencia del cliente y contribuir a la continuidad

del servicio.

2. Planteamiento de plan de mejora

2.1 Planteamiento central del informe de practicas profesionales

Durante mi practica profesional pude observar que la relacion del cliente con su
servicio y sus pagos presentan necesidad de actualizacion, debido que los mecanismos de

comunicacion y seguimiento se mantienen mayoritariamente en esquemas tradicionales.

Diversas investigaciones muestran que los usuarios prefieren interactuar con canales
digitales, como la banca movil y los servicios en linea, en lugar de canales tradicionales
como el SMS o el correo electronico. En este sentido, un estudio evidencié que el 70,8 %
de los usuarios bancarios prefiere utilizar servicios electronicos frente a otros medios, lo que
resalta la importancia de las plataformas digitales en la interaccion financiera diaria

(Actualidad Contable Faces, 2018).

Teniendo en cuenta lo anterior, investigaciones basadas en modelos de adopcion
tecnologica sefalan que la percepcion de utilidad y la facilidad de uso influyen de manera

significativa en la adopcion de estas herramientas digitales.

Adicionalmente, el aumento de practicas de fraude digital y suplantacion ha

generado en muchos usuarios una mayor desconfianza frente a mensajes recibidos por



canales tradicionales, lo que refuerza la preferencia por comunicaciones que se originen
directamente desde aplicaciones reconocidas y de uso frecuente, donde el cliente percibe

mayor seguridad.

En ese contexto, identifiqué una oportunidad clara de mejora: aprovechar los habitos
financieros digitales de los clientes y la cercania funcional que ofrece la alianza estratégica
que se desarrolla actualmente con Nequi para hacer mas efectiva la gestion del churn

involuntario.

Mi planteamiento se orienta a fortalecer la proximidad con el cliente a través de
canales digitales que ya forman parte de sus habitos cotidianos, especialmente en momentos

criticos del ciclo de pago, cuando la factura puede ser olvidada o postergada.

Investigaciones evidencian que adaptar los canales de interaccion a los patrones de
uso digital del cliente es clave para mejorar la experiencia, la fidelizacion y la efectividad
de la gestion, ya que los usuarios responden mejor a comunicaciones integradas en sus

rutinas digitales diarias (Martinez Ochoa & Ordofiez Espinoza, 2024).

Estudios sobre el comportamiento del consumidor digital destacan que comprender
las preferencias y hébitos de interaccion del usuario permite disefiar estrategias mas
oportunas y relevantes, aumentando la probabilidad de respuesta positiva en procesos
sensibles como el pago de obligaciones (Salcedo Farro, 2024). En este sentido, el uso de
plataformas digitales ya adoptadas por el cliente no solo mejora la eficiencia operativa, sino
que reduce fricciones en la comunicacion y fortalece la relacion empresa—cliente en

escenarios criticos (Buenafio, 2015).
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Para ello, se propone el uso de recordatorios por IP enviados al cliente a través de
la aplicacion de Nequi, aprovechando este nuevo canal de comunicacion dentro de la alianza
estratégica. En DIRECTV, la facturacion se realiza y se organiza por cuatro ciclos de
facturacion (IP) definidos en fechas especificas del mes: los clientes activados entre el 1y
el 7 quedan asociados alaIP I;entreel 8yel 15alalP 8; entreel 16 yel 23 alaIP 16;y

desde el 24 hasta el cierre del mes a la IP 24 (Anexo 4).

La asignacion de estas se mantiene desde la activacion del servicio y define no sélo
la fecha de emision y vencimiento de la factura, sino también los procesos de control de
mora y desconexion correspondientes a cada grupo (Anexo 5). Bajo este esquema, los
recordatorios por IP facilitan comunicaciones preventivas, programadas dias antes del
vencimiento de la factura, lo que permite reducir la probabilidad de mora y disminuir el

churn involuntario asociado a olvidos o retrasos en el pago.

Contemplando la medicion del comportamiento posterior de los usuarios que
interactian con este nuevo punto de comunicacion, con el objetivo de analizar la respuesta

en términos de reduccion de mora en el churn involuntario.

Con este enfoque, mi aporte se orienta a adaptar la interaccion con el cliente a las
practicas digitales actuales, fortaleciendo la accesibilidad de los canales de pago,
potenciando la cercania entre usuario y servicio, y contribuyendo a la reduccion del churn
involuntario a través de una estrategia alineada con la forma en que los clientes gestionan

hoy sus transacciones.
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2.2 Importancia, limitaciones y alcances del trabajo de practicas profesionales

Importancia

La importancia de este plan radica en fortalecer la cercania entre DIRECTV y sus
clientes al integrar un canal adicional de comunicacién dentro de una plataforma
ampliamente utilizada como Nequi, lo que facilita la gestion del pago y reduce el
vencimiento involuntario por olvido. Respondiendo a los habitos digitales actuales, donde
los usuarios concentran su actividad financiera en billeteras moviles y esperan interacciones

inmediatas.

Asimismo, la puesta en marcha de este mecanismo permitira recopilar datos que
facilitaran entender mejor el comportamiento de los usuarios y el impacto de este canal en

la disminucidn de incidencias relacionadas con churn involuntario.

Limitaciones

El desarrollo de este plan de mejora presenta limitaciones asociadas tanto al rol
desempefiado durante la practica profesional como al estado actual del proyecto. Si bien fue
posible participar en el disefio estratégico, la estructuracion de la propuesta y el analisis de
su viabilidad, la implementacion operativa depende de aprobaciones formales por parte de

las areas responsables y de la validacion conjunta con el aliado Nequi.

Igualmente, el acceso, uso e intercambio de informacion se encuentra condicionado
por lineamientos institucionales, como la formalizacién del acuerdo de confidencialidad

(NDA). Por esta razon, no es posible incluir en el presente documento informacion sensible

16
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ni detallar los datos reales de clientes, asi como tampoco las bases de datos, supuestos
especificos o fuentes exactas utilizadas para la construccion de las proyecciones de BOP,

morosidad y demas indicadores analizados.

Por otra parte, la evaluacion del impacto real de la estrategia se ve limitada por la
duracion del periodo de practica. Dado que el lanzamiento de la integracion con Nequi esta
previsto para febrero de 2026 y la finalizacion del contrato de aprendizaje ocurre en enero
de 2025, no es posible medir dentro de este periodo cambios sostenidos en la morosidad o

en el churn involuntario.

Alcances

El alcance de este plan de mejora comprende las actividades desarrolladas durante la
practica profesional en el marco de la alianza entre DIRECTV y Nequi. En este contexto, participé
en mesas de trabajo y espacios de negociacion, donde propuse la incorporacion de recordatorios
por IP como mecanismo para fortalecer la cercania con el cliente y contribuir a la reduccion del

churn involuntario.

Adicionalmente, el alcance incluy6 la gestion y preparacion de informacion interna
requerida para la estructuracion del SharePoint compartido entre ambas compaiiias. Este proceso
implico la organizacion de datos clave de clientes que permitiran, en etapas posteriores, segmentar

y direccionar de manera adecuada las comunicaciones por IP.

Por otra parte, tuve acceso a informacion relevante sobre el comportamiento de la
morosidad, lo que permitié avanzar en la construccion de un esquema inicial de seguimiento por

IP.
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Finalmente, con el acompafiamiento y apoyo del equipo de trabajo, se contd con los
insumos necesarios para desarrollar una proyeccion del impacto del plan de mejora. Este ejercicio
permitio estimar de manera cuantitativa la reduccion potencial de la morosidad y demostrar la

viabilidad de la propuesta desde una perspectiva de negocio.

2.3 Objetivo General

Implementar recordatorios de vencimiento de la factura por IP a través de
notificaciones en la aplicacion de Nequi, en el marco de la alianza estratégica con

DIRECTV.

2.3.1 Objetivos Especificos

1. Definir el esquema de comunicacion por IP mediante notificaciones en la aplicacion de

Nequi, estableciendo el tipo de mensaje, su estructura y contenido.

2. Estructurar la informacion de clientes de DIRECTV que sera compartida con Nequi a

través del SharePoint del proyecto, garantizando la correcta identificacion de los usuarios

3. Disefar un esquema inicial de seguimiento de morosidad por IP, basado en las curvas de
mora del area de churn involuntario, que sirva como herramienta base diagndstica y

permita a la compaiiia evaluar posteriormente el comportamiento de los clientes.
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3. Plan de mejora

3.1. Propuesta de Mejora

La presente propuesta de mejora surge a partir del analisis del contexto actual del proyecto
de alianza estratégica entre DIRECTV y Nequi, asi como de la observacion de los habitos de los
clientes y de los retos asociados al churn involuntario, especificamente aquellos relacionados con
la morosidad. En este escenario, se identifica una oportunidad para fortalecer la cercania con el
cliente, mejorar su experiencia y contribuir a la disminucion de la morosidad, aprovechando los

canales digitales de Nequi y su alta frecuencia de uso.

Seglin los datos de mercado recientes muestran que Nequi es la billetera digital dominante
en Colombia, concentrando cerca del 93 % del mercado en el segmento joven y siendo la cuenta
principal para millones de usuarios que administran dinero, realizan pagos digitales y transacciones

de forma recurrente (La Republica, 2025).

Es importante resaltar que la app cuenta con 26 millones de usuarios en Colombia, para
enviar, recibir y gestionar sus finanzas, con altos volumenes de transacciones digitales mensuales
(Anexo 7), lo que evidencia que el uso de la plataforma trasciende acciones esporadicas y forma
parte de la rutina financiera de los usuarios. Este comportamiento de uso frecuente y la integracion
de Nequi en los habitos de pago de la poblacion facilitan contactar y acompaiiar a los clientes en
ciclos de pagos, reduciendo fricciones y mejorando la experiencia de usuario en comparacion con

canales menos integrados en la vida diaria de los usuarios.

Actualmente, el esquema de facturacion por IP contempla cuatro periodos de IP (Anexo

4), cada uno con una fecha de generacion de cargos programada anualmente. Para cada IP existe
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una fecha de vencimiento definida, considerando un plazo aproximado de 20 dias entre la
generacion de la factura y su vencimiento (Anexo 5). En este proceso, el cliente recibe su factura
por correo electronico aproximadamente dos dias después de la generacion de cargos, junto con

un mensaje de texto que informa sobre la obligacion de pago.

Teniendo en cuenta este flujo, la propuesta consiste en incorporar un recordatorio adicional
por IP, enviado a través de notificaciones desde la aplicacion de Nequi, cinco dias antes de la fecha
de vencimiento de la factura, con el objetivo de reforzar la visibilidad del pago pendiente y recordar
oportunamente al cliente su obligacion. Este recordatorio no reemplaza los canales actuales, sino

que los complementa.

El foco principal de esta iniciativa es aprovechar un canal digital cercano y cotidiano para
el usuario, permitiendo una comunicacion mas directa, oportuna y alineada con los
comportamientos actuales del cliente, incentivando el pronto pago de la factura y evitando que el
cliente incurra en morosidad. De esta manera, se busca impactar positivamente el churn

involuntario, el cual se ve directamente afectado por retrasos y olvidos en el pago.

Adicionalmente, la propuesta contempla la estructuracion de un esquema de seguimiento
de la morosidad por IP, reportes asociados a las curvas de mora, lo que permitira evaluar a la

empresa en una etapa posterior el comportamiento de la mora.

En conjunto, esta propuesta aporta valor al proyecto DIRECTV-Nequi desde una
perspectiva de marketing, fortaleciendo la cercania, la visibilidad y la facilidad de pago, y sentando
bases para futuras decisiones orientadas a la optimizacion de la gestion de pagos y la relacion con

los clientes.
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3.1.1 Definicion del esquema de comunicacion.

Dentro del plan de mejora propuesto, uno de los primeros aspectos a definir corresponde
al tipo de comunicacion que serd utilizada para enviar los recordatorios de vencimiento de factura
por IP a los clientes de DIRECTV, aprovechando las capacidades y medios de comunicacion

disponibles dentro de la aplicacién de Nequi (Anexo 8).

La definicion es clave, dado que el impacto del recordatorio no depende tinicamente del

contenido del mensaje, sino del canal y formato a través del cual el cliente recibe la informacion.

Tras el andlisis del comportamiento digital de los clientes y de las buenas practicas
asociadas a comunicaciones financieras efectivas, se define como canal prioritario el uso de

notificaciones push (Anexo 9) enviadas directamente a la aplicacion de Nequi.

La eleccion de la notificacion push responde, en primer lugar, a su alto nivel de visibilidad
e inmediatez. A diferencia de canales tradicionales como el correo electronico o el SMS, las
notificaciones push aparecen directamente en la pantalla del dispositivo movil del usuario, incluso
cuando la aplicacion no se encuentra abierta, lo que incrementa significativamente la probabilidad
de lectura y atencidon por parte del cliente. Este atributo resulta especialmente relevante en

comunicaciones asociadas a fechas sensibles, como el vencimiento de una factura.

Estudios cualitativos sobre la experiencia de los usuarios con notificaciones push han
demostrado que este tipo de mensajes puede aumentar el apego del usuario a la marca y mejorar
la percepcion general de la aplicacion, siempre que se disefien con contenido relevante y oportuno,
evitando la saturacion y la intrusion innecesaria (Gavilan & Martinez-Navarro, 2022). Esta

evidencia respalda la pertinencia de utilizar este canal en el contexto de servicios financieros y
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pagos digitales como Nequi y resulta particularmente relevante para DIRECTV. Al aprovechar un
canal que el usuario consulta de forma frecuente, DIRECTV puede incrementar la efectividad de

los recordatorios de pago y, en consecuencia, mitigar la morosidad y el churn involuntario.

Como parte de la definicion del esquema de comunicacion por IP, se plantea el envio de
una notificacion push a través de la aplicacion de Nequi con un mensaje breve, claro y orientado
a la accion, adicional de una imagen que sera seleccionada de manera estratégica para seguir el

modelo de notificacion push app de Nequi (Anexo 9).

Titulo: No olvides tu factura DIRECTV
Cuerpo del mensaje:
Sigue disfrutando de tu mejor contenido sin interrupciones.

Tu factura vence el [fecha]. Pagala desde Nequi y evita contratiempos.

Este mensaje ha sido disefiado teniendo en cuenta las caracteristicas propias de las
notificaciones que se definieron, las cuales requieren contenidos concisos, directos y facilmente
comprensibles en un primer vistazo. El titulo cumple una funcion de alerta inmediata, llamando la
atencion del usuario sobre una accion pendiente sin generar un tono coercitivo o de cobranza, lo

que favorece una percepcion positiva de la comunicacion.

La primera linea del cuerpo del mensaje refuerza el beneficio directo para el cliente,
vinculando el pago oportuno con la continuidad del servicio y la experiencia de entretenimiento,
elemento altamente valorado por los usuarios de DIRECTV. Este enfoque permite que el
recordatorio se perciba como un acompafiamiento preventivo y no como una advertencia posterior

a un incumplimiento.
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Posteriormente, la inclusion explicita de la fecha de vencimiento aporta claridad y reduce
la incertidumbre del cliente frente a su obligacion, facilitando la toma de decision. Al mismo
tiempo, el llamado a la accion “Pdgala desde Nequi’ aprovecha el entorno natural de la aplicacion,

promoviendo la autogestion inmediata del pago.

3.1.2 Gestion de la informacion de clientes para compartir.

Para la correcta implementacion del plan de mejora, se identifico la necesidad de compartir
informacion relevante de los clientes de DIRECTV con Nequi. Este intercambio de informacion
resulta indispensable para permitir la identificacion de los clientes dentro de la base de Nequi y
viabilizar el envio de las notificaciones de recordatorio de vencimiento por IP a través de su

aplicacion.

En este contexto, se definié el uso de un SharePoint (Anexo 10) compartido entre las
empresas como repositorio seguro para la gestion de la informacion requerida en el proyecto. La
base de datos estructurada contempla campos clave como niimero de cédula, nimero de celular,
tipo de plan, IP asignada al cliente y fechas de vencimiento asociadas a cada IP (anexoll),
informacion necesaria para alinear la comunicacion al ciclo de facturacion correspondiente y

garantizar la correcta segmentacion de los recordatorios.

La solicitud de estos datos se realiza a través de la jefatura de producto y del equipo de
churn, quienes facilitan la informacion necesaria para posteriormente organizar, depurar y
estructurar la base de datos que sera compartida con Nequi. Mientras que, la informacion

relacionada con las IP y las fechas de vencimiento se gestiona a partir de los insumos disponibles
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en el area de churn involuntario, los cuales permiten identificar los ciclos de pago y vencimiento

de los clientes segun su IP.

Es importante aclarar que, debido a las clausulas de confidencialidad establecidas en el
NDA (Anexo 6), la informacion real de los clientes no puede ser presentada ni detallada dentro de
este trabajo. En consecuencia, el alcance de esta seccion se limita a documentar el proceso de

estructuracion de la informacion y a evidenciar la plantilla base de datos utilizada (Anexo 11).

De esta manera, esta etapa del plan de mejora sienta las bases técnicas y operativas
necesarias para que Nequi pueda identificar correctamente a los clientes de DIRECTV vy ejecutar

la comunicacion por IP de forma segmentada, coherente y alineada con los objetivos del proyecto.

3.1.3 Estructuracion del esquema inicial de seguimiento de morosidad.

Teniendo en cuenta que el objetivo del plan de mejora se orienta a disminuir la morosidad
de los clientes y fomentar el pronto pago, resulta fundamental contar con un esquema que permita
observar y diagnosticar el comportamiento de mora de los usuarios antes y después de la

implementacion de los recordatorios por IP.

La estructuracioén de un seguimiento de morosidad segmentado por IP se convierte en un
insumo clave para evaluar, en una etapa posterior, el aporte de la iniciativa a la reduccion del churn

involuntario.

El seguimiento por IP cobra especial relevancia debido a que los ciclos de facturacion,
vencimiento y posibles desconexiones en DIRECTYV se gestionan bajo este esquema. Analizar la

morosidad desde esta perspectiva permite alinear el comportamiento de pago de los clientes con
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sus fechas reales de vencimiento, facilitando una lectura mas precisa del impacto que pueden tener

las comunicaciones preventivas enviadas dias antes del vencimiento de la factura.

La informacion utilizada para la estructuracion de este seguimiento se basa en los reportes
internos con los que cuenta el area de churn involuntario, especificamente en el reporte diario de
curvas de morosidad (Anexo 12), el cual consolida el comportamiento de la morosidad de los
clientes segun los dias de mora por cada IP. A partir de esta fuente, se construye un esquema de

analisis que permite observar la evolucion de la morosidad de los clientes agrupados por IP.

Con el equipo de churn involuntario, el esquema de seguimiento se estructura en una
herramienta de Excel, organizada en hojas independientes por cada IP, con un analisis mensual
que contempla los dias de mora y comparaciones entre periodos. En particular, se consideran
comparativos del mes actual frente al mes anterior, del mes actual frente al mes antepasado, asi
como indicadores de regularizacion de la mora entre estos periodos, permitiendo identificar

tendencias de mejora, deterioro o estabilidad en el comportamiento de mora de los clientes (Anexo

13).

Este enfoque resulta especialmente importante para el plan de mejora, dado que establece
una linea base diagndstica previa, sobre la cual la compania podra, una vez puesta en marcha la
comunicacion a través de Nequi, evaluar su impacto real en la reduccion de la morosidad y, en

consecuencia, en el churn involuntario.

Aunque el periodo de practica no permite medir el efecto final de la iniciativa, se deja
estructurado un esquema claro, replicable y alineado a la logica del negocio, que facilitar el

analisis posterior por parte de los equipos responsables.
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Proyeccion del impacto del plan de mejora en la morosidad para el aiio 2026

Con el fin de evaluar el impacto potencial del plan de mejora propuesto, se realizd una
proyeccion de la morosidad para el afio 2026 (anexo 14) bajo un enfoque comparativo entre el
escenario base (sin intervencion) y un escenario ajustado con la implementacion de la estrategia

de recordatorios a través de la aplicacion de Nequi.

A partir del andlisis historico del comportamiento de la base de clientes (BOP) y de los
niveles de morosidad observados durante 2025 y 2026, se identifico una tasa de morosidad
relativamente estable, ubicada en un rango cercano al 32%—-33%. Bajo este comportamiento, el

escenario base proyecta un total de 938.541 clientes en mora para el afio 2026.

Considerando la implementacion del plan de mejora, se incorporaron dos supuestos clave.
En primer lugar, se tuvo en cuenta que la estrategia solo impacta a los clientes que cuentan con la
aplicacion de Nequi, los cuales representan aproximadamente el 40% de la base total. En segundo
lugar, se definié un nivel de efectividad del 3% sobre esta poblacion impactada, bajo un enfoque

conservador acorde con el tipo de intervencion planteada.

A partir de estos supuestos, se estimé la base impactada mensual, asi como la reduccion
esperada de clientes en mora, la cual asciende a un total de 34.372 clientes durante el afio 2026.
Esta disminucion corresponde a los clientes que, gracias a la implementacion de recordatorios

oportunos, evitarian incurrir en mora.

Como resultado, el escenario con plan proyecta un total de 904.169 clientes en mora,
evidenciando una mejora frente al escenario base. En términos relativos, esto representa una

reduccion del 3,7% en la morosidad total, lo que confirma el impacto positivo de la iniciativa.



27

Adicionalmente, se observa una ligera mejora en la tasa de morosidad mensual, la cual se
ubica en niveles cercanos al 30%-32% en el escenario con intervencion, en comparacion con el
32%—-33% del escenario base. Esto sugiere que, aunque la estrategia tiene un alcance parcial, su
implementacion contribuye de manera consistente a mejorar el comportamiento de pago de los

clientes.

En conjunto, estos resultados evidencian que el plan de mejora no solo es viable desde una
perspectiva operativa, sino que también genera un impacto cuantificable en la reduccion de la

morosidad, aportando valor al negocio y contribuyendo a la disminucion del churn involuntario.
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Anexos
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DIRECTV

Cale 1034

Carrer, 49

Calle 103

1. Ubicacion de DIRECTV Colombia en Bogotd, Cundinamarca. Fuente: Google. (2025).

Google Maps [Captura de pantalla]. Ubicacion Google maps

Organigrama - Direccién de Marketing y Churn DIRECTV Colombia
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2. Estructura organizacional de Directv Colombia Ltda. Elaboracion propia.

Anadlisis externo

Fortalezas (F)

1.Respaldo corporativo ¥
escala regional a través de
WVrio.

2.Base de clientes
consolidada con presencial
nacional.

3.Reconocimiento de marca y
posicionamiento historico
en TV paga y
entretenimiento.

4.Capacidad de ofrecer
servicios
multiplataforma.

De ades (D)

1.Procesos tradicionales que
requieren mas digitalizacién
¥ automatizacion.

2. Limitaciones en
segmentacion ¥
personalizacion de la

comunicacion al cliente.

3. Pérdida de clientes por fallas
en proceso de pago u olvido
involuntario del vencimiento.

4 Procesos de recaudo
recordatorio que no pueden
cubrir canales preferidos por
los clientes

Oportunidades (O)

lAlte del consumo digital y preferencia por servicios
integrados y accesibles desde dispositivos moviles.

2.Posibilidad de alianzas comerciales con plataformas
digitales y fintech para mejorar la experiencia del cliente.

3.Mercado impulsado por la inmediatez y la conexidn mdvil
constante.

4.dncremento del uso de billeteras digitales en Colombia
como medios de pago habituales.

ESTRATEGIAS FO

Migracién Digital

Apalancar la marca y la base de clientes existentes
para migrarlos progresivamente hacia interacciones
digitales mas eficientes, aprovechando el alto
consumo movil y digital.

Integraciéon con Ecosistemas Externos

Utilizar la capacidad operativa y tecnoldgica para
conectar con plataformas externas de alto uso en
Colombia, con el fin de aumentar las opciones de
pago, reducir la friccion en el proceso de recaudo y
disminuir el churn.

ESTRATEGIAS DO

Expansién Multicanal Integrada

Expandir los canales de comunicacidon y recaudo
incorporando herramientas y ecosistemas digitales
externos, especialmente los de alta penetracion en
la poblacién colombiana.

Transformacion Digital

Acelerar el proceso de modernizaciéon hacia
experiencias mas inmediatas y transaccionales,
aprovechando la tendencia de consumo en app
moviles y billeteras digitales.

Amenazas (A)

lIntensa competencia en el ecosistema OTT y streaming,

2.Cambios en habitos de consumo hacia modelos on-
demand sin contrato.

3.Potenciales dificultades
colombiano que pueden
clientes que entran en mMora.

4.Cambio acelerado en la adopcion de tecnologias y
plataformas digitales.

economicas del mercado
incrementar el ndimero de

ESTRATEGIAS FA

Comunicacién Predictiva y Personalizada
Implementar mecanismos de  comunicacién
personalizada y recordatorios automéaticos para
reforzar fidelizacion y reducir el abandono,
aprovechando los datos histéricos.

Simplificacion Operativa de Pagos

Ofrecer experiencias “one-click” o minimizacion de
pasos en el pago, incrementando la percepcion de
facilidad y conveniencia.

ESTRATEGIAS DA

Prevencién Churn Inveoluntario

Establecer un sisterna de monitoreo de riesgo de
churn involuntario, basado en la morosidad de los
clientes.

Optimizacién de Facturacién y

Notificacion

Optimizar el proceso de facturacion y notificacion al
cliente para que sea mas visible y oportuno,
reduciendo la confusion y olvido del vencimiento.

3. Analisis DOFA de la empresa Directv Colombia Ltda. Elaboracion propia



CICLO - ACTIVACION

Dia de activacion Periodo facturado

1{1,2,3,4,5,6,7 1-30
8(8,9,10,11,12,13,14,15 8-7
16|16,17,18,19,20,21,22,23 16-15
24124,25,26,27,28,29,30,31 24-23

4. Ciclo de facturacion de la empresa Directv Colombia Ltda.

CRONOGRAMA DE PROCESOS
FACTURACION - VENCIMIENTO - DESCONEXION

2026

Acontinuacion se presenta el cronograma con las fechas de Facturacion, Vencimiento y Desconexion que se
utilizaran para el afio 2026. Dicho cronograma fue elaborado con base en las definiciones de la Politica de
Arrears Churn Involuntario Colombia.

DESCONEXION
DX35

FECHA FECHA
FACTURACIO VENCIMIENTO DESDE(IP)

PERIODO FACTURADO

|
5 HASTA(CUD)

4-nov.-25 24-nov.-25 24-nov.-25 23-dic.-25 2-ene.-26
1 11-nov.-25 3-dic.-25 1-dic.-25 31-dic.-25 9-ene.-26
8 18-nov.-25 9-dic.-25 8-dic.-25 7-ene.-26 15-ene.-26

5. Cronograma de facturacion, vencimiento y desconexion 2026 de la empresa

Directv, Colombia Ltda. Documento Excel Colombia Ltda.

DECIMA. - CONFIDENCIALIDAD. Las bases de datos y los datos contenidos en ella serén
considerados informacion confidencial que estara sujeta a reserva por EL ENCARGADO, quien se

obliga a no divulgarla y utilizarla solo para las finalidades especificas sefialadas en la clausula
segunda y tercera del presente contrato.

6. Clausula décima de confidencialidad - NDA de la empresa Directv Colombia Ltda

con Nequi. [Captura de pantalla].



20 millones | P

11% &

Antioquia

%

Valle el
Cauce

Impacta a usuarios en
cada rincon de Colombia
con audiencia exclusiva

7. Medios Nequi. Ppt. [Captura de pantalla].

Medios

In-App Mensajes Directos Website

Nuestro sitio web es un espacio
flexible y dinamico que sirve
como landing o trigger de
campanas comerciales en
medios propios o la app Nequi

Email marketing, in-app push
notifications, journeys, y SMS para
incentivar acciones inmediatas (CTA)
con altaconversion y alcance preciso.

Comunicacion en popup,
banner de servicios,
recomendados, video.

8. Medios Nequi. Ppt. [Captura de pantalla]
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Notificacion push

applmpacta alos usuarios,
segmentacion basada en
nuestra analitica para una
mejor conversion

9. Notificacion push app - Nequi. [Captura de pantalla].

v | & Inicio - EPDE-Alianza Nequi - Dire X | == =

 https://dtvitpan.sharepoint.com/sites/EPDE-AlianzaNequi-Directv/default.aspx?CT=1767478100651&0R=OWA-NT-Mail&CID=6b8f0... A ¥ x 3 =
C @ p p p q p

C@ DRECTV. & &2 MISACTIVAS TV.SE.. [} Ordenes de Servicio.. % Engage WebAgent (ff, Visor U. Home - Jira Service...  G§ Microsoft Forms () Oracle Analytics &b EPDE-BBDD Agenci
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Inicio

EPDE-Alianza Nequi - Directv

Bienvenido al Centro de documentacion . Corgorun dos

Este sitio permite crear, manipular y almacenar documentos, y puede convertirse en un repositorio de

colaboracion para crear documentos en equipo o una base de conocimiento para compartir documentos

entre varios equipos.

Contenido del sitio Buscar por identificador de
documento

ocumentos mas recientes Modificado por el usuario

@' Base Prueba Nequ

L]




10. Sharepoint habilitado para intercambio de datos entre las empresas. Captura de

pantalla.

A B

c

Nombre Numero de documento Numero de celular Plan

F

Fechas de vencimiento IP

11. Formato Excel con estructura de los datos a compartir. Captura de pantalla.
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12. Reporte curvas de morosidad. Captura de pantalla.
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24-jul-25| 25-ago-25( 25-sep-25 24-oct-25| 24-nov-25 26-dic-25
24-Dia24 |\JOROSOS |MOROSOS |MOROSOS |MOROSOS [MOROSOS |MOROSOS
Sum Sum Sum Sum Sum Sum
DIAS_DE_M
45.050 42.673 43.456 41.644 41.630 36.139
ORA O
1 38.777 35.893 37.192 40.017 34.998 35.102
2| 37.657 33.799 36.050 39.379 32.904 34.666
3| 37122 32.098 35.566 32.735 30.956
4| 32.953 28.578 31.803 29.514 27.534
5/ 29.854 26.658 28.663 26.757 25.858
6| 27.597 25.842 25.560 24.826 24.962
7| 24.736 22.098 22.929 22.346 21.675
8| 22.387 19.566 21.000 21.005 19.187
9| 21.117 17.974 19.980 20.459 17.618
10| 20.594 16.554 19.528 19.968 15.771
11| 18.660 14.907 17.757 17.674 14.804

13. Seguimiento mora asignacion de la empresa Directv Colombia Ltda.

ene-25 feb-25 mar-25 abr-25 may-25 jun-25

BOP 314.128 308.814 301.510 294.991 289.416 285.225
Morosos_Mes_Toma ] 100782 105472 99731 95820 91841 95497
Tasa_Morosidad 32% 34% 33% 32% 32% 33%

Proyeccion Q Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2
BOP 308.151 289.877 275.790 263.195 249.864 239.527

14. Proyeccion del impacto del plan de mejora en la morosidad para el ario 2026.

Elaboracion propia.
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4. Seguimiento Practica Profesional

Durante el desarrollo de la practica profesional en DIRECTV, en el marco del proyecto
de alianza estratégica con Nequi, comprendida entre el 2 de julio y el 2 de enero, se llevaron a
cabo actividades orientadas al analisis, disefio y estructuracion de un plan de mejora enfocado en

la implementacion de recordatorios de vencimiento de factura por IP.

El trabajo se desarrollo en articulacion con las areas de churn involuntario y producto, e
incluy¢ la participacion en mesas de trabajo y espacios de negociacion, asi como la gestion y

preparacion de informacion de clientes y el analisis del comportamiento de la morosidad.

Las actividades se organizaron en cuatro ciclos de trabajo, que abarcan desde la etapa de
diagnostico inicial y analisis de la problematica, hasta la estimacion de su impacto. A

continuacion, se presenta un resumen de las actividades, logros y dificultades de cada ciclo.

4.1.1 Cumplimiento de objetivos trazados por mes

4.1.1.1 Ciclo 1 — Diagnostico y analisis inicial

Actividades Dificultades
desarrolladas enfrentadas

Logros alcanzados

- Participacion en mesas | - Comprension del

de trabajo y espacios de |funcionamiento del |- Acceso limitado a
negociacion en el marco | proceso de informacion detallada
del proyecto DIRECTV |[facturacion y en etapas iniciales.

y Nequi. cobranza.

Jul — Ago
- Analisis del proceso

. - Identificacion clara |- Dependencia de la
actual de facturacion

or IP v de los canales de la problematica disponibilidad de otras
ge com}llmicaci(')n con el asociada a la areas para la obtencion
morosidad. de informacion.

cliente.




- Revision del
comportamiento de la
morosidad y su relacion
con el churn
involuntario.

- Identificacion de
oportunidades de
mejora en la
comunicacion de
recordatorios de pago.

- Planteamiento inicial
de la propuesta de
recordatorios por IP a
través de Nequi.

- Reconocimiento del
potencial de Nequi
como canal
estratégico de
comunicacion.

- Definicion
preliminar del
enfoque del plan de
mejora.

- Curva de aprendizaje
frente a procesos
internos y estructura
del negocio.

4.1.1.2 Ciclo 2 — Diseiio del plan de mejora

Ago — Sep

Actividades
desarrolladas

- Definicion de la
propuesta de mejora
basada en la
implementacion de
recordatorios por IP a
través de la aplicacion
de Nequi.

- Analisis del flujo de
informacion necesario
para la segmentacion de
clientes segun IP y
fechas de vencimiento.

- Identificacion de los
datos requeridos para el
intercambio de
informacion entre

DIRECTV y Nequi.

Logros alcanzados

- Claridad en el
alcance y
funcionamiento del
plan de mejora.

- Definicion del canal
de comunicacion mas
efectivo

(notificaciones push).

- Estructuracion inicial
de la base de datos
necesaria para la
implementacion.

Dificultades
enfrentadas

- Limitaciones en el
acceso a informacion
completa de clientes.

- Dependencia de
validaciones internas
parael usoy
comparticion de datos.

- Ajustes en la
estructura de la
informacion para
asegurar su
consistencia y
utilidad.
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- Estructuracion inicial
de la base de datos para
el SharePoint
compartido.

- Definicion del
esquema de
comunicacion
(notificaciones push) y
contenido del mensaje.

- Alineacién de la
propuesta con los
objetivos del negocio y
el comportamiento del
cliente.

4.1.1.3 Ciclo 3 — Desarrollo, programacion y pruebas del plan de mejora

Sep — Nov

Actividades
desarrolladas

- Construccion del
esquema de
seguimiento de
morosidad por IP en
Excel.

- Anélisis de reportes
internos de curvas de
morosidad y
comportamiento de

pago.

- Desarrollo de
comparativos
mensuales para
identificar tendencias
de mora.

- Definicién de
indicadores clave para
el seguimiento del
impacto del plan.

- Elaboracion de la
proyeccion del
impacto del plan de
mejora (escenario sin
plan vs. con plan).

Logros alcanzados

- Estructuracion de un
modelo de seguimiento
de morosidad alineado
al negocio.

- Identificacion de
patrones y
comportamiento de la
mora por IP.

- Desarrollo de una
proyeccion cuantitativa
que evidencia el
impacto del plan.

- Fortalecimiento del
analisis de datos para
la toma de decisiones.

Dificultades
enfrentadas

- Restricciones en el
uso y detalle de
informacion sensible.

- Necesidad de
validar supuestos con
el equipo de trabajo.

- Ajustes en el
modelo de
proyeccion para
garantizar coherencia
con la informaciéon
disponible.
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4.1.1.4 Ciclo 4 — Implementacion, socializacion y ajustes finales

Nov — Dic

Actividades
desarrolladas

- Consolidacion final
de la propuesta de
mejora, integrando el
esquema de
comunicacion por IP,
la gestion de
informacion y el
seguimiento de la
morosidad.

- Validacién
conceptual de la
estrategia con el
equipo de churn y
areas involucradas en
el proyecto.

- Ajustes finales al
modelo de proyeccioén
del impacto del plan
(escenario sin plan vs.
con plan).

- Estructuracion y
documentacion del
plan de mejora para su
presentacion.

- Formulacion de
recomendaciones para
la implementacion y
seguimiento futuro de
la estrategia.

Logros alcanzados

- Propuesta de mejora
completamente
estructurada y alineada
con los objetivos del
negocio.

- Validacion del
impacto potencial del
plan a través de la
proyeccion de
morosidad.

- Integracion de
componentes
estratégicos, operativos
y analiticos en una sola
propuesta.

- Generacion de
insumos claros para la
futura implementacion
del plan.

Dificultades
enfrentadas

- Dependencia de
aprobaciones y
validaciones externas
para la
implementacion.

- Limitaciones para
validar el impacto
real debido al tiempo
de la practica.

- Restricciones en el
uso y divulgacion de
informacion sensible
del proyecto.
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