
Mystery Shopper
Empresas de Préstamos

Guatemala, 25 abril 2024



Metodología



Muestra, método y período

• Muestra, siete competidores

• Awakening

• Innovic

• Grupo Viga

• Paga Cuotas

• Pisto YA

• Te lo presto

• Presta Express

• Método

• Mystery Shopper a través de 
Facebook/Messenger y luego WhatsApp o 
teléfono según cada contacto

• Período

• Diez días después del primer contacto

Anécdota: Por el 
cambio de nombre 
desde la cotización, se 
logró un auténtico 
doble ciego:  Nadie del 
equipo de campo sabía 
quién era el 
patrocinador del 
estudio.



Perfil del shopper

• Yasmin de León
• 34 años

• Separada

• 2 hijos 

• Vivienda: Propia

• Colonia La Bethania

• Escolaridad: Título de Maestra

• Ingresos mensuales: Q8,500.00 

• Comerciante: Venta ropa, venta zapatos, venta 
catálogo.

• Manutención hijos: Q4,500.00

• Solicitud de préstamo:
• Q200,000.00

• Hipotecario

• Terreno Prados de Santa Amalia

• Zona 18.

• Uso del préstamo:
• TIENDA DE ROPA y sala de uñas acrílicas.

• Compra mercadería (ropa) y materiales



Visión general

• En general, los competidores le 
ponen poca atención al canal de 
Facebook (no así Presta Express)

• Ninguno presentó incentivos ni 
promociones y más de uno ignoró 
totalmente la solicitud

• Esto hace creer que el canal es poco 
eficiente para obtener negocios tal 
y como funciona ahora

• O bien, que ha sido mal manejado 
y esto sería una oportunidad para 
Presta Express



Tabla resumen (ver Excel)

MARCA
TIEMPO DE RESPUESTA 

(MINUTOS)
FOLLOWERS 

FB
WEBSITE TELEFONO

NUMERO 
AGENCIAS

FACEBOOK WHATSAPP INSTAGRAM YOUTUBE TWITTER TIK TOK
DESEMBOLSO 

(DÍAS) SEGUIMIENTO

Awakening 1 4600 www.awguate.com 2238 6500 40 sí no sí no sí no 5 TELEFÓNICO

Innovic 3 5200 www.innovicrl.com 2374 9200 1 sí sí no no no no 1 DIRECTO

Grupo Viga 20 22000 www.grupovigagt.com 2331 9787 1 sí sí no no no no
SHOPPER NO 

CALIFICA
NO CALIFICA

Paga Cuotas 1875 21000 www.pagacuotas.com
2210 2424 -              
4207 4454 Whatsapp

1 sí sí no no no no 1 NULO

Pisto YA 0 10000 www.pistoya.com.gt 2369 2233 1 sí sí sí sí sí sí 24 NULO

Te lo presto 300 469 no tiene 3003 8776 1 sí sí no no no no 1 NULO

Presta Express 15 11000 https://www.prestaexpress.com.gt/ 2425 9700 1 sí sí sí sí no sí 2
TELEFÓNICO 
CONSTANTE



Presta Express



PRESTA EXPRESS
EMPRESA PRESTA EXPRESS

Facebook 11,mil seguidores 

Dirección 18 calle 5-56 zona 10. Blvd Los Próceres, Edif Unicentro nivel 13

Teléfono 2425 9700

Página web www.prestaexpressgt

Contacto Facebook WhatsApp y Messenger

RRSS

Agencias Una sucursal.

Productos Préstamo hipotecario

Requisitos Foto DPI, foto recibo de servicios, foto propiedad, escritura propiedad, 
ubicación de la propiedad, estado cuenta de IUSI, 3 referencias personales y 
familiares.

Tasa interés 2% a 3% interés mensual (sujeto a revisión por monto y propiedad)

Desembolso Plazo no superior a 48 horas (Ofrecimiento asesor 3 días)

Crédito Hipotecario Desde Q25,000.00



CONTACTO
1 Contacto inicial

A través de Facebook / messenger: 
respuesta rápida – 15 minutos 
después del saludo.

3 Información 
proporcionada

El asesor envió datos de la tasa de interés, 
sujeto a cambio al tener los datos finales 
de la propiedad.

5 Seguimiento

4 Solicitudes
El asesor solicitó recibos de servicios, 
foto/video y las escrituras para la pre 
calificación

2 Proceso 
conversación

Realizó llamada telefónica para continuar con 

la asesoría. Continua al día siguiente la 

conversación por WhatsApp.
Se envió un mensaje por 
Messenger a través de 
Facebook, se obtuvo respuesta 
de un asesor que ofreció una 
llamada telefónica para 
proporcionar mayor 
información y dar una atención 
personalizada.

El asesor  llamó  telefónicamente dos 
veces al shopper solicitando la papelería 
para poder ingresar la solicitud de 
crédito.









Presencia en Facebook



Te lo presto



EMPRESA TE LO PRESTO
469 seguidores

Dirección 18 calle 5-56 zona 10. Blvd Los Próceres, Edif Unicentro nivel 9

Teléfono 3003 8776

Página web No tiene página web

Contacto Facebook WhatsApp y Messenger

RRSS

Agencias Una sucursal.

Productos Préstamo hipotecario

Requisitos Fotografía DPI del propietario, dirección, ubicación del terreno, plano, 
tamaño y escrituras del terreno.

Tasa interés Desde 2% a  3% tasa interés mensual sobre saldo.

Desembolso 24 horas 

Crédito Hipotecario Máximo Q300,000.00



CONTACTO

1 Contacto inicial A través de Facebook / messenger: 
respuesta a las 5 horas del saludo.

3 Seguimiento

2 Proceso 
conversación

Se contactó en tres ocasiones en 
diferentes días sin respuesta.

Se envió un mensaje por Messenger a través 
de Facebook, se solicitó información y 
papelería por parte del asesor, el Shopper 
realizó dos contactos adicionales via 
Messenger sin respuesta.

Se realizó una llamada a oficina, un asesor dio 
información sobre los requisitos y tiempo de 
desembolso. Los gastos administrativos 
descontados del crédito son variables y 
dependen del valor de la propiedad ante la 
municipalidad que pertenece el terreno, la 
tasa de interés está sujeta a cambio previa 
revisión y avalúo del terreno.

Nulo





Presencia en Facebook



Paga cuotas



PAGA CUOTAS
EMPRESA PAGA CUOTAS

Facebook 21,mil seguidores 

Dirección Avenida Reforma 7-62 zona 9. Aristos Reforma Oficina 614

Teléfono 2210 2424 - 4207 4454 Whatsapp

Página web www.pagacuotas.com

Contacto Facebook Messenger

RRSS

Agencias Una sucursal.

Productos Crédito hipotecario, compra propiedades

Requisitos Propiedad inscrita en registro de la propiedad, recibo de servicios de la 
propiedad, IUSI al día, DPI del propietario, Avalúo de la propiedad.

Tasa interés 2.5% mensual sobre saldo, abonos a capital libre

Desembolso 24 horas (Firma escritura en la mañana y por la tarde o al día siguiente recibe su crédito)

Crédito Hipotecario Hasta un máximo del 50% de la propiedad en valor comercial.



CONTACTO

1 Contacto inicial
A través de Facebook / messenger: 
respuesta un día después del 
saludo.

3 Información 
proporcionada

Datos de la tasa de interés y 
máximo a otorgar.

4 Seguimiento Nulo

2 Proceso 
conversación

El asesor no continuó con la 
conversación.

Se envió un mensaje por Messenger a 
través de Facebook, se obtienen 
requisitos para el crédito y para mayor 
información debe completar la 
papelería para asignación de un 
ejecutivo y pre clasificación para el 
crédito. 

Se realizó una llamada a oficina, la 
secretaria informó sobre tasa de 
interés (2.5% mensual sobre saldo) la 
cuota al mes incluye el total de 
intereses del mes + cuota libre a 
capital. Del crédito solicitado se 
deducen gastos legales, gastos 
administrativos y la primera cuota 
anticipada de intereses, sobre un 
crédito de Q200,000.00 el solicitante 
recibe Q179,180.00





Presencia en Facebook



Grupo Viga



EMPRESA GRUPO VIGA – Grupo de siete empresas
Facebook 22, mil seguidores 

Dirección Avenida Reforma 12-01 zona 10

Teléfono 2331 9787

Página web www.grupovigagt.com

Contacto Facebook WhatsApp y Messenger

RRSS

Agencias Una oficina

Productos Bienes inmuebles, proyectos de inversión, soluciones bancarias y 
financieras

Tasa interés 7% al 11% anual – Plazo hasta 20 meses

Crédito Hipotecario Monto de Q500,000.00 en adelante



CONTACTO

1 Contacto inicial
A través de Facebook / messenger: 
respuesta rápida – 20 minutos después del 
saludo.

3 Cierre
La empresa otorga créditos a partir 
de Q500,000.00 por lo que el 
shopper no califica.

2 Proceso conversación
Respuesta promedio de una 
hora después del último 
mensaje.

Se envió un mensaje 
por Messenger a 
través de Facebook y el 
asesor informo que la 
empresa únicamente 
proporciona créditos 
superiores a 
Q500,000.00





Presencia en Facebook



Cambio de perfil

• Ya que no se pudo evaluar 
al Grupo Viga con el perfil 
original, se hizo un 
cambio de perfil para 
solicitar los Q500,000

• Seis horas más tarde 
seguía sin respuesta.  
Seguimos esperando



Innovic



EMPRESA INNOVIC – Cooperativa de ahorro y crédito
Facebook 5,2 mil seguidores 

Dirección 15 avenida 6-01 zona 13. Century Plaza. Local 209

Teléfono 2374 9200

Página web www.innovicrl.com

Contacto Facebook WhatsApp y Messenger

RRSS

Agencias Una sucursal.

Productos Ahorro a plazo fijo con pago anual o mensual y Préstamo hipotecario

Requisitos Foto DPI, foto recibo de servicios, foto propiedad, foto de escritura, 
número teléfono

Tasa interés 2.5% mensual sobre saldo capital

Desembolso Pre calificación 2 horas / desembolso 24 horas

Crédito Hipotecario Hasta Q350,000.00

http://www.innovicrl.com/


CONTACTO
1 Contacto inicial

A través de Facebook / messenger: 
respuesta inmediata – 3 minutos 
después del saludo

3 Información 
proporcionada

Envió datos de la tasa de interés

5 Seguimiento

4 Solicitudes
El asesor solicitó recibos de servicios, 
foto/video y las escrituras para la pre 
calificación

2 Proceso 
conversación

Respuesta promedio de 20 minutos 
después del ultimo mensaje del 
shopper

Realizó un contacto al shopper el 
día que se concreto tener la 
papelería completa.

Se envió un mensaje por 
Messenger a través de 
Facebook y el asesor 
informó sobre requisitos 
para aplicar a un crédito y 
dio datos de tasa de interés. 
Realizó seguimiento al 
Shopper sobre el envío de la 
papelería.







Presencia en Facebook



Awakening



EMPRESA Awakening Guatemala – Asociación civil
Facebook 4,6 mil seguidores 

Dirección Calz. Roosevelt 13-70 z. 7. CC Punto. Local 40

Télefono 2238 6500 

Página web www.awguate.com incluye cotizador préstamo

Contacto Facebook Messanger

RRSS

Agencias 40 agencias a nivel nacional

Productos Microcréditos, crédito agropecuario, crédito desarrollo personal, crédito 
comercio, crédito vivienda

Requisitos Fotografía de DPI, número de nit, recibo luz, garantía o fiador

Tasa interés 2% mensual interés sobre saldo.

Desembolso 5 días a partir de cumplir con los requisitos y visitas comerciales.

Crédito hipotecario Hasta 60-70% del valor comercial de la propiedad.

http://www.awguate.com/


CONTACTO
1 Contacto inicial

A través de Facebook / messenger: 
respuesta inmediata – 1 minuto 
después del saludo

3 Información 
proporcionada

5 Seguimiento

4 Solicitudes
A través de messenger no enviaron 
datos, hasta tener toda la papelería 
completa.

2 Proceso 
conversación

Respuesta  inmediata minutos 
después del último mensaje del 
shopper

Se realizó una llamada telefónica a 

oficina y se contactó a un asesor que 
proporcionó datos de tasa de interés.

Messenger: No 
Llamada telefónica: se recibieron dos 
llamadas de seguimiento.

Se envió un mensaje por Messenger a 
través de Facebook, se obtienen 
requisitos para el crédito y para mayor 
información debe completar la 
papelería para asignación de un 
ejecutivo y pre clasificación para el 
crédito. 

Se realizó una llamada a oficina y 
proporcionaron un número de celular 
para hablar con un asesor, el asesor 
proporcionó información de tasa de 
interés y tiempo de desembolso.







Presencia en Facebook
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Cotizador en línea



Pisto Ya



PISTO YA

44

EMPRESA PISTO YA – Cooperativa de ahorro y crédito
Facebook 10, mil seguidores 

Dirección 2da calle 18-10 zona 15. Vista Hermosa II

Teléfono 2369 2233

Página web www.pistoya.com.gt

Contacto Facebook Messenger

RRSS

Productos Créditos hipotecarios

Requisitos Escritura, DPI, recibo servicio, IUSI, pago inspección comercial, 
certificación de nomenclatura municipal, formulario de solicitud.

Tasa interés 2% tasa mensual + IVA interés sobre saldo

Desembolso 24 horas después de la inspección comercial.

Crédito Hipotecario Desde Q10,000.00 hasta el 50% del valor comercial de la propiedad.



CONTACTO

1 Contacto inicial

3 Seguimiento Nulo

2 Proceso No se logra intereacción con un 
asesor por Messenger o WhatsApp

Se envió un mensaje por 
Messenger a través de Facebook, 
se obtuvo respuesta 
automatizada inmediata 
brindando información de 
requisitos y un link que lo dirige a 
la página web para llenado de 
formulario

Se realizó contacto a través de 
Facebook / Messenger  con 
respuesta automatizada inmediata.

Se envió un mensaje por 
WhatsApp, se obtuvo respuesta 
automatizada inmediata 
brindando un link que lo dirige a 
la página web para llenado de 
formulario







Cotizador Web



Página Web



Página Web



Formulario de 
solicitud web



Presencia en Facebook



Puntos clave
Comentarios del equipo de campo



• Mayor presencia en RRSS 

(Facebook, Instagram, TikTok, 

YouTube y WhatsApp)

• Se recibió llamada telefónica 

para dar información y 

seguimiento.

• Se contactó por Messenger, el 

asesor solicita papelería para 

brindar más información.

• Se realizó una llamada telefónica 

para obtener mayor información.

• Cuenta con la mayor cantidad de 

seguidores en Facebook.

• Respuesta inmediata al contacto 

por Messenger.

• Se realizó una llamada telefónica 

para obtener mayor información.

• Seguimiento telefónico a la 

llamada y nulo seguimiento por 

Messenger.

• Los contactos realizados por 

Messenger y WhatsApp tienen 

respuesta automática de forma 

inmediata, enviando link y 

formulario de solicitud.

• Nulo seguimiento.

• Un solo contacto por Messenger.

• Se realizó una llamada telefónica 

para obtener mayor información.

• No posee página web y tiene la 

cantidad más baja de seguidores.

• Respuesta inmediata al contacto 

Messenger.

• Seguimiento por WhatsApp para 

solicitar la papelería el día 

acordado.



Muchos de los asesores que contestaron el mensaje a través de Messenger 

no dieron información completa o respondieron las solicitudes del 

Shopper (% de tasa de interés, plan de cuotas entre otras) hasta no tener 

toda la papelería completa, mayor interés en las escrituras de la 

propiedad para conocer ubicación y tamaño real y sobre este poder 

empezar el proceso de solicitud.

Todo proceso conlleva visitas al lugar, avalúos por parte de la empresa, 

que luego son pagados por el solicitante o bien restados al crédito 

solicitado estos incluyen  gastos administrativos, legales y cuotas 

anticipadas. El porcentaje no está determinado y varía de acuerdo con el 

valor real de la propiedad ante la municipalidad correspondiente.

Bajo seguimiento a las solicitudes realizadas por Messenger a 

diferencia de las llamadas telefónicas que tuvieron mayor respuesta de 

seguimiento.



La nueva realidad



Facebook es la vida real

• Si bien es comprensible que un 
préstamo hipotecario tenga que 
realizarse de manera formal, para el 
usuario contactar por Facebook es 
formal

• La banca moderna está girando 
hacia la virtualidad.  Los 
competidores de Presta Express 
están girando en dirección contraria

• Es un problema del mercado y una 
oportunidad para Presta Express:  La 
competencia podría estar dejando 
mucha gente en el camino sin 
respuesta
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