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Prologo: una encuesta para suscitar el didlogo sobre la inclusion financiera

La inclusion financiera ha obtenido una atencion cada vez mayor en circulos interesados en el desarrollo. Las
personas encargadas de generar politicas y los banqueros centrales de todo el mundo se reunen en foros como
la Alianza para la Inclusion Financiera (Alliance for Financial Inclusion - AFI) y la Asociacion Mundial del
G-20 para la Inclusion Financiera para tratar el tema de como desarrollar sistemas econémicos que sean mas
inclusivos financieramente. Mientras tanto, la industria microfinanciera esta reconsiderando su papel. Los par-
ticipantes de la industria reconocen la importancia de ir més alla del crédito hacia una vision desarrollada de la
inclusion financiera que fomente el acceso a una gama de servicios. Al mismo tiempo, los avances en Andhra
Pradesh y en otros lugares criticos de la industria, la impulsan a volver a enfocar su proposito y sus métodos.

Una vision de inclusion financiera plena

El Centro para la Inclusion Financiera (Center for Financial Inclusion — CFI), mediante su proyecto Inclusion
Financiera 2020, presenta una vision integral de los componentes que se necesitan para hacer realidad la in-
clusion financiera plena:

La inclusion financiera plena es un estado en el que todas las personas pueden tener acceso a una gama
amplia de servicios financieros de calidad, proporcionados a precios asequibles, de manera conveniente
y con dignidad para los clientes. Una gama de proveedores, en su mayoria privados, prestan los servicios
financieros. Estos servicios llegan a todos los que puedan utilizarlos, incluyendo a los discapacitados, a
las personas de bajos ingresos y a las poblaciones rurales.

La encuesta intenta suscitar el didlogo acerca de lo que es la inclusion financiera y como lograrla. Identifica las
diferentes piezas que se necesitan para armar el rompecabezas, con la confianza de que aquellos que trabajan
para lograr la inclusion financiera puedan, de manera conjunta, tomar medidas que reduzcan significativamen-
te la exclusion financiera para el afio 2020.

La voz de la industria

La AFI, una organizacion basada en su membresia, que retne a reguladores de aproximadamente 80 paises del
hemisferio sur, publicd en 2010 una encuesta que pedia a sus miembros que abordaran el tema de las tenden-
cias y los problemas de la inclusion financiera.! Los resultados fueron interesantes y valiosos, y nos inspiraron
a saber lo que los proveedores pudieran decir sobre los mismos temas. “Microfinance Banana Skins”, que
mostrd como las clasificaciones pueden crear un punto focal para el dialogo, también nos influencio.

Esta encuesta evalua los puntos de vista de 301 participantes de la industria de todo el mundo. Los encuesta-
dos son proveedores de servicios financieros, inversionistas y miembros de organizaciones de apoyo, con voz
fuerte en el sector de microfinanzas. La encuesta no es rigurosamente cientifica. Sin embargo, la combinacion

1. Alliance for Financial Inclusion, “The 2010 AFI Survey Report on Financial Inclusion Policy in Developing Countries,” 2010, www.
afi-global.org.

2. David Lascelles and Sam Mendelson, “Microfinance Banana Skins 2011: Losing its Fairy Dust,” The CSFI Survey of Microfinance-
Risk, The Centre for the Study of Financial Innovation, February 2011.
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de las clasificaciones con los comentarios escritos de los encuestados proporcionan una vision profundamente
esclarecedora de las opiniones que prevalecen en la industria. Los resultados deben de considerarse como
indicativos, en vez de concluyentes, ya que son consistentes con el objetivo principal de la encuesta de de-
sencadenar el didlogo y el debate.
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Tabla 1. Resultados de la encuesta: clasificaciones generales

OPORTUNIDAD

OBSTACULO

Educacién financiera (66)

Expandir la gama de productos (65)

Burds de crédito (60)

Banca movil (celular) (60)

Regulacién de proteccién al cliente (59)

Generar capacidades para las microfinancieras (55)
Instituciones de inclusion financiera plena (51)

0 N O L1 WWN =

Regulacion y supervision mejoradas de las

instituciones de microfinanzas (48)

9 Bancos corresponsales (47)

10 Demanda de mejor informacion (38)

11 Fortalecer la infraestructura financiera para facilitar
las transacciones electrénicas (no en efectivo) (35)

12 Establecer contacto con grupos nuevos de clientes (34)

13 Competencia (32)

13 Regulacién y supervision (32)

15 Documentacion de identificacién nacional (31)

15 Banca mévil (agencias) (31)

17 Grupos de autoayuda/bancos comunales 'y
cooperativas (31)

17 Expansion y mejoramiento de las asociaciones de
microfinanzas (31)

19 Transformacion de microfinancieras (27)

20 Desarrollo de mercados de inversion (24)

21 Fomentar que los bancos comerciales bajen de nicho
(22)

22 Garantias y reforma de las operaciones garantizadas
(20)

23 Autorregulacién (18)

24 Ahorros incentivados o planes de transferencias en
efectivo (17)

25 Proveedores no tradicionales (15)

26 Enlazar las transferencias gubernamentales a las
cuentas de ahorro (14)

26 Venta cruzada y productos agrupados (14)

28 Mandatos para crear cuentas de depdsito sin
complicaciones (12)

29 Reforma de bancos estatales (9)

30 Créditos dirigidos/seccionales (4)

Educacién financiera limitada (57)

2 Capacidad institucional limitada entre instituciones
de microfinanzas (54)

3 Enfoque monoproducto de las microfinanzas (52)

IS

Entendimiento limitado de las necesidades de los
clientes (52)

Interferencia politica (51)

Falta de burds de crédito (48)

Estructuras de costos de productos (48)

0 N O »n

Marco regulatorio inadecuado para las instituciones

de microfinanzas (46)

9 Infraestructura insuficiente (44)

10 Proteccion inadecuada al cliente (42)

11 Practicas deficientes de negocios (41)

12 Costos de abrir/operar agencias (39)

13 Infraestructura legal débil (32)

13 Falta de cooperacion entre las redes (32)

15 Conocimiento limitado de proveedores existentes (28)

15 Financiacion inadecuada (28)

17 Crecimiento insostenible (28)

18 Nuevos participantes con un fuerte enfoque
comercial (27)

19 Ambiente no favorable a los negocios (27)

20 Regulacion rezagada en cuanto a la tecnologia (25)

21 Prioridades de regulacion financiera (24)

21 Falta de informacion demogréfica sobre las personas
excluidas (24)

23 Impacto de la inclusion financiera (23)

24 Requisitos de documentacion (22)

25 Falta de interés en proveedores y gestores de
politicas publicas (22)

26 Voz débil de la industria (20)

27 Falta de confianza en instituciones financieras (19)

28 Riesgo de clientes (17)

29 Imagen negativa ante la prensa (17)

30 Poblaciones transitorias, migrantes, desplazadas (10)

Nota:n = 301. Los nimeros en paréntesis indican el porcentaje de encuestados que colocaron el punto en su lista de los diez puntos principales.

Oportunidades y obstaculos para la inclusién financiera
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Introduccion: los participantes se expresan acerca de la inclusion financieray la
brecha entre proveedor y cliente

Esta encuesta da a conocer a participantes de la industria de las microfinanzas que buscan aceptar cambios
potencialmente radicales. Las respuestas demuestran el cambio y la incertidumbre en las microfinanzas de hoy,
que surgen principalmente de dos tendencias que estan desestabilizando la sabiduria convencional del sector.

*  Primero, a medida que pais tras pais experimenta crisis por el sobreendeudamiento del cliente, las institu-
ciones microfinancieras estan enfrentando criticas sin precedentes (incluyendo autocriticas). Las acciones
antimicrofinancieras del gobierno estatal de Andhra Pradesh han sacudido a todo el sector de microfinan-
zas hindu, con secuelas que se han sentido en toda la industria mundial.

e Al mismo tiempo, un tanto irébnicamente, la inclusion financiera esta ahora de moda. El G-20 ha iniciado
compromisos de inclusion financiera. Los bancos centrales y los ministerios de finanzas de todos los paises
en desarrollo estan poniendo en marcha politicas nacionales de inclusion financiera.

Como resultado de la primera tendencia, los actores de la industria estan poniendo en duda presunciones ante-
riores sobre el enfoque exacto en cuanto al crecimiento y al crédito que han dominado las microfinanzas. Como
resultado de la segunda tendencia, estan, quizas por primera vez, intentando definir la inclusion financiera y
como se relaciona con las microfinanzas.

En btsqueda del camino a seguir, los 301 participantes encuestados representados aqui regresaron a su punto
de partida: los clientes. Para resumir el mensaje principal de la encuesta, estamos tentados a revisar el famoso
eslogan de la campaia de Bill Clinton y decir: “Son los clientes, estupido™.

Elregreso a los clientes se refleja en varias de las oportunidades y obstaculos identificados en la encuesta, comen-
zando con los puntos, que en forma convincente, ocupan los primeros lugares, tanto en la lista de oportunidades
como en la de obstaculos: educacion financiera/educacion financiera limitada (Tabla 1). “El énfasis de los tltimos
diez afios en la ganancia y el éxito de las Instituciones de Microfinanzas (IMF) ha sido importante para aumentar
las microfinanzas, pero también ha correspondido con una falta de atencion a las necesidades del cliente y a sus
beneficios mensurables mas alla de solamente el negocio repetido”, escribe Tom Coleman, un inversionista.

La lectura de las primeras clasificaciones y de muchos comentarios de la encuesta crea la siguiente narrativa:
por mucho tiempo, las microfinanzas se han enfocado demasiado en un solo producto de crédito (Obstaculo
3). Esto ha puesto a la industria en riesgo de interferencia politica (Obstaculo 5). Debemos entender las necesi-
dades de los clientes (Obstaculo 4 y Oportunidad 10), para poder ampliar la gama del productos (Oportunidad
2), y necesitamos asegurarnos de que los clientes reciban educacion (Oportunidad 1) para tener conocimientos
financieros (Obstaculo 1) y usar los servicios financieros en forma segura y beneficiarse de ellos.

Al mismo tiempo, los participantes se dan cuenta de que ellos no necesariamente saben como satisfacer las ne-
cesidades de los clientes, clasificando el desarrollo de la capacidad de las instituciones microfinancieras como
el segundo obstaculo y la sexta oportunidad.

Los sucesos recientes del sector han revelado un abismo entre proveedores y clientes. Hace solamente unos cuan-
tos afios, los profesionales de las microfinanzas estaban seguros de que satisfacian las necesidades de sus clientes.
Hoy en dia, sin embargo, reconocen que se habian concentrado mucho en sus propias operaciones y en lo que sa-
bian proveer, y no se habian enfocado lo suficiente en lo que realmente beneficiaba a los clientes. Percibieron una
brecha que no estan seguros como eliminar. Este tema, la brecha entre proveedores y clientes, vuelve a aparecer
en multiples lugares en todos los resultados de la encuesta. Se encuentra plasmado en forma aguda en el siguiente
comentario de Mercedes Canalda, la vice presidenta ejecutiva de ADOPEM, un banco de microfinanzas de la

Informe de la encuesta Centro para la Inclusién Financiera
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Reptiblica Dominicana: “Frecuentemente uno no sabe
como tratar las necesidades especificas de los clientes
en la etapa y el momento de sus vidas”.

1. Las partes y la totalidad de la inclusion
financiera

El Centro para la Inclusion Financiera define in-
clusion financiera como un estado en el que todas
las personas pueden tener acceso a una gama am-
plia de servicios financieros de calidad, proporcio-
nados a precios asequibles, de manera conveniente
y con dignidad para los clientes. Se afiade que una
gama de instituciones, en su mayoria privadas, pres-
tan estos servicios. Y, expresando los resultados de
esta encuesta, por este medio amplia su definicion
para sefalar que la inclusion plena requiere que los
clientes de estos servicios tengan conocimientos de
finanzas.

Tal definicion puede parecer bastante obvia y no
controvertida, pero el CFI pone énfasis en la defi-
nicion porque el término “inclusion financiera” se
usa frecuentemente para referirse a piezas especifi-
cas de un rompecabezas como si fueran sin6bnimos
con la totalidad. La encuesta pide a los encuestados
que imaginen lo que podriamos desear ver si se al-
canzara la inclusion plena en esta década. Esa vision
se apoya en cinco pilares: 1) una gama completa de
productos, 2) proporcionados con calidad, 3) que se
presten a todos aquellos que puedan hacer uso de los
servicios, 4) en un mercado diverso y competitivo,
5) a una clientela informada. Si uno tiene en cuenta
los cinco pilares como la meta final, puede ser mas
facil ver que el éxito en un area, como la expansion
rapida de un producto, solamente puede causar los
beneficios sociales y econémicos deseados si estan
acompaiiados por el progreso en las otras areas.

El reflexionar acerca de estos pilares nos conduce a
las brechas que existen tanto en el aspecto cuantitati-
vo (clientes excluidos) como en el cualitativo (clien-
tes actuales con servicios deficientes). Con respecto
a la cantidad, las respuestas de la encuesta estuvieron
sorprendentemente refrenadas sobre el ponerse en
contacto con grupos nuevos de clientes, clasifican-
do esta posibilidad solamente como 12.° en la lista
de oportunidades (Tabla 1). Los comentarios revelan
una diversidad de prioridades para establecer con-

Oportunidades y obstaculos para la inclusién financiera

tacto. Los grupos todavia excluidos mencionados in-
cluyen “jovenes, mujeres, personas en areas rurales
de dificil acceso”, “la mitad superior de los 1.4 miles
de millones de personas de la mitad inferior de los
miles de millones de personas de mayor necesidad”,
las personas de muy bajos ingresos, y personas a las
cuales no se puede llegar en la actualidad por ser el
costo muy elevado. Uno percibe solamente una leve
indicacion de que quizas los encuestados se sienten
displicentes con respecto a grupos nuevos debido a
la falta de modelos de negocios para llegar a ellos en
forma exitosa.

Con respecto a la calidad, los encuestados reiteraron
el tema de las necesidades del cliente. Parecieran ava-
lar una vision de inclusion financiera plena que trate
tanto la exclusion total como la falta de inclusion en
la que las personas reciben servicios limitados o in-
adecuados. Dada la ubicuidad de los servicios infor-
males y semiformales, pocas personas son las que no
tienen ningln servicio financiero, pero muchas usan
Servicios que son riesgosos, inconvenientes, costosos
y algunas veces dafiinos. Se observaron claramente
los mensajes sobre la calidad en las clasificaciones,
sugiriendo que la busqueda de la inclusion financie-
ra debe incluir un enfoque fuerte no solamente en
los numeros alcanzados, sino también en la gama
de servicios proporcionados (Oportunidades 2 y 7,
Obstaculo 3), el grado en el que responden a las ne-
cesidades del cliente (Oportunidad 10, Obstaculo 4)
y la capacidad de los clientes de hacer buen uso de
los servicios a través de sus propias habilidades fi-
nancieras (Oportunidad 1 y Obstaculo 1). Mas aun,
las respuestas indicaron que la calidad, definida de
una manera amplia, estd estrechamente ligada a la
busqueda de nuevos clientes. Si los problemas de ca-
lidad se tratan de manera adecuada, se atraera a mas
personas al uso de servicios financieros.

Los pilares de la inclusion financiera sefialados pre-
viamente, también generan interés en el hecho de
que la estructura del mercado —que es la entidad
que proporciona los servicios— tendra un efecto
enorme en cuan bien se atienden a los clientes. Los
encuestados apoyan reglamentos que establezcan un
mercado ordenado, especialmente uno que proteja a
los clientes (Oportunidad 5) y que haga espacio para
instituciones mas pequefias y especializadas que
presten servicios a las personas de bajos ingresos

Informe de la encuesta



(Oportunidad 8). Ellos no favorecen intervenciones
gubernamentales directas en el mercado, clasifican-
do tales puntos al final de la lista (ver la Parte I, Sec-
cion 9).

El reto de la inclusion financiera plena es muy abru-
mador para abordar de inmediato. Sin embargo, la
perspectiva de la inclusion plena con sus pilares ayuda
a identificar las ventajas y desventajas involucradas al
tomar las decisiones inevitables. Nicole Pasricha, es-
cribiendo desde una organizacion de apoyo sefiala:

Clasificar los retos en orden de prioridad
también depende en nuestras prioridades. Si
queremos que toda persona de bajos ingresos
tenga una cuenta bancaria simple, quizas de-
beriamos enfocarnos en eliminar las barreras
al empleo de agentes y la apertura de cuentas
ademas de enfocarnos en la educacion. Pero
si estamos interesados en ampliar el finan-
ciamiento de pequenas y medianas empre-
sas (PYMES) para observar un crecimiento
economico real en un pais, quizds necesi-
tamos observar los burds de crédito y otros
problemas del ambiente operativo. Quizas
haya una equivalencia con el cuidado de la
salud: ;deseamos que todos puedan tener un
examen médico? o jdebemos invertir en los
tratamientos médicos mas recientes?

Su comentario también sugiere una variedad de ex-
pectativas de beneficios maximos que motivan el fo-
mento de la inclusion financiera. {Como tratamos la
proliferacion de posibilidades?

2. Del dicho al hecho hay mucho trecho.
La agenda de siete puntos de accion

El CFI llevo a cabo esta encuesta buscando domar
la bestia de muchas cabezas que es la inclusion fi-
nanciera. Tuvimos dificultad en reducir las listas de
oportunidades y obstaculos a solamente 30 en cada
una de ellas. Esperamos que la sabiduria de la multi-
tud traiga orden a las muchas posibilidades.

Estamos complacidos en determinar, con los resul-
tados de la encuesta, que las oportunidades mejor
clasificadas y sus obstaculos correspondientes de-
linean una agenda de accion integral (Tabla 1). En

Informe de la encuesta

la siguiente lista, los primeros diez puntos han sido
recombinados ligeramente para reducir la superpo-
sicion. El resultado es una lista de siete puntos que
trata cada uno de los campos principales para un pro-
ceso que alcance la inclusion financiera en el lapso
de una década. Es una receta con una combinacion
balanceada de siete ingredientes clave:

[am—

Educacion financiera

Gama de productos, explicada entendiendo las
necesidades del cliente

Canales de entrega mejorados por la tecnologia
Burés de crédito

Proteccion al cliente

Desarrollo de la capacidad institucional

Un marco regulatorio solido

N

Nownkw

Como se observo al principio de este informe, los
puntos a tratar comienzan con los clientes —especi-
ficamente, su entendimiento de los servicios finan-
cieros— y una oferta de producto con informacion
de lo que ellos desean. Luego se pasa a los medios
de entrega, a través de interesantes canales nuevos
y con el desarrollo continuo de instituciones pro-
veedoras. Dos rubros que pueden no haber estado
presentes en el pasado reflejan la experiencia recien-
te de crisis en las microfinanzas: bur6s de crédito y
proteccion al cliente. Junto con el ultimo punto, la
regulacion soélida, estos tres rubros tratan la necesi-
dad de un ambiente propicio que ayude al sistema
como conjunto para trabajar sin dificultad y para el
beneficio maximo de los clientes.

La siguiente seccion de este informe interpreta los
mensajes asociados con cada uno de estos puntos,
analizando las respuestas con perspectivas que vie-
nen de comentarios escritos. Esto, sin embargo, es
solamente el comienzo. El objetivo es que estos
mensajes formen las bases para un didlogo adicio-
nal. Las clasificaciones plantean mas preguntas que
respuestas, asi que hay mucho por tratar:

* ;Por qué todos los grupos interesados clasifican
la educacion y los conocimientos financieros
tan alto? ;Quiénes tienen la responsabilidad de
educar a los clientes? ;Coémo es que los conoci-
mientos afectan qué servicios usan los clientes?

* ;Por qué la industria considera el entendimiento
limitado de los clientes como un obstaculo muy

Centro para la Inclusién Financiera
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importante? ;Refleja esto realmente la carencia
de informacion o hay una falta de modelos para
tratar las necesidades de los clientes? ;Qué in-
vestigacion aumentaria el entendimiento?

* ;Qué impide una mayor gama de productos? ;Es
la informacion acerca de los clientes la pieza que
falta o el costo del proveedor? ;O quizas sea el
marco regulatorio? ;Como es que la competen-
cia juega un papel en ampliar/mejorar la gama
de productos?

» (Pueden los buros de crédito prestar servicios a
clientes nuevos y de bajos ingresos? ;Por qué no
hay mas actividad para resolver los problemas
para establecer burés de crédito? ;Qué grupos
interesados pueden tomar la iniciativa?

* ;Pueden los burds de crédito en combinacion
con la proteccion al cliente impedir crisis futuras
con respecto al sobreendeudamiento?

* ;Pueden el banco corresponsal y la banca movil
ir mas alla de su actual geografia limitada? ;Son
estos avances antagonistas o facilitadores para
las entidades que proporcionan servicios finan-
cieros en pequeiia escala como las IMF?

* ;Como se modifico la agenda de desarrollo de
capacidad para tratar los retos actuales?

El didlogo adicional también agudizard mensajes
especificos para reguladores, inversores y provee-
dores, como se tratd en la Parte II de este informe,
y para regiones especificas, como se presento en la
Parte II1.

3. Acerca de la encuesta y de este informe

Para llevar a cabo esta encuesta, el Centro para la
Inclusion Financiera busco contactos en los sectores
de las microfinanzas y de la inclusion financiera, y
les presentd dos listas: una lista de oportunidades y
una de obstaculos. Cada una de las listas contiene
30 puntos. Las listas surgieron de un intercambio de
ideas interno del personal del proyecto 2020 de In-
clusion Financiera del CFI sobre los componentes
clave necesarios para alcanzar la meta de la inclusion
financiera, para luego ser examinadas por un niime-
ro de expertos. En el proceso, se afiadieron algunos
puntos, otros se sacaron y algunos se consolidaron.
Aprendimos que no existe la lista perfecta para un
tema tan complejo como la inclusion financiera. Sin
embargo, los puntos presentados en la encuesta re-

Oportunidades y obstaculos para la inclusién financiera

flejan la mayor parte de los elementos que aparecen
en conversaciones actuales de inclusion, a pesar de
que el modo de expresarse y la manera en que se
combinaron puntos individuales sin duda afectan
los resultados. La encuesta se present6 en inglés, es-
pafiol y francés, y estuvo disponible desde fines de
enero hasta comienzos de marzo de 2011. Hubo 301
respuestas completas, que conforman la base de los
resultados aqui presentados (ver el Apéndice Il para
obtener mas informacion).

Para completar la encuesta, los encuestados seleccio-
naron diez puntos de cada lista que consideraron que
eran las oportunidades u obstaculos mas importantes
para lograr la inclusion financiera plena. Para obte-
ner la clasificacion general presentada en la Tabla 1,
llevamos la cuenta del nimero de personas que inclu-
yeron un punto dado entre sus diez puntos mas im-
portantes. De este modo, 199 personas colocaron la
educacion financiera entre sus primeros diez puntos
(66 por ciento de todos los encuestados), convirtiendo
la educacion financiera en la 1.° oportunidad clasifi-
cada.’

La seccion siguiente (Parte 1) de este informe analiza
estos resultados generales, yendo usualmente de las
oportunidades mejor clasificadas a las de clasifica-
cién mas baja (y sus obstaculos complementarios).
Debido a que estos puntos se interconectan, no es
necesario tratar los temas de los 60 puntos por se-
parado. El analisis de la Parte I toca casi todos los
puntos, aun si lo hace brevemente.

Un aspecto importante de la encuesta es como da a
conocer las diferencias de enfoque entre encuestados
en los diferentes segmentos de la industria (Parte 1)
y de los paises (Parte I1I). Tres grupos principales de
la industria completaron la encuesta: proveedores de
servicios financieros regulados y no regulados (26
por ciento), inversionistas (16 por ciento) y organi-
zaciones de apoyo (40 por ciento, incluyendo redes,
consultores, proveedores de ayuda técnica, etc.). El

3. La encuesta también solicito a los encuestados que selecciona-
ran tres puntos prioritarios de su lista personal donde incluyeron
sus diez primeros puntos. Estos resultados no difirieron sustan-
cialmente de los diez puntos prioritarios en la clasificacion, y por
lo tanto el debate en este estudio se enfoca principalmente en las
diez clasificaciones mas altas, excepto cuando se sefiale lo con-
trario. Los tres resultados mas altos se presentan en el Apéndice
Tabla 3.

Informe de la encuesta



restante 18 por ciento incluye donantes, académicos,
organismos de control y otros, con un niimero insu-
ficiente de respuestas en cualquier grupo determina-
do como para ser tratado en forma separada (ver el
Apéndice Figura 1). Regionalmente, el grupo mas
grande fue del norte global (Europa Occidental, los
Estados Unidos y Canada), 43 por ciento de todos
los encuestados. El restante 57 por ciento de encues-
tados estaba bastante dispersado en América Latina
(23 por ciento), al sur y al este de Asia (14 por cien-
to), Africa (12 por ciento) y unos cuantos del Medio
Oriente, Europa Oriental y Asia Central (ver Apéndi-
ce Figura 2). Las Partes Il y III exploran las diferen-
cias entre estos grupos. Es importante observar que
las voces de organizaciones de apoyo y de personas
de los paises mas desarrollados influencian conside-

Informe de la encuesta

rablemente la clasificacion general presentada en la
Tabla 1 y en la Parte I. Como veran, sin embargo,
mientras que existen preocupaciones especiales por
grupo y region, hay también muchas areas fuertes de
acuerdo en toda la industria.

La intencion de este informe es la de ser usado como
material de referencia. Se invita a los lectores a asi-
milar los mensajes principales de la Parte I y luego
tener la libertad de saltar a temas especificos o areas
geograficas de interés. Las Partes 11 y III han sido es-
critas como mini informes independientes. Consulte
los Apéndices para obtener definiciones completas
de puntos de la encuesta, tablas de resultados am-
pliadas y detalles adicionales de metodologia de la
encuesta y de los encuestados.

Centro para la Inclusién Financiera
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Parte I. Mensajes principales de las diez clasificaciones mas altas

1. La inclusion financiera requiere de
clientes con educacion

La educacion financiera y los conocimientos financie-
ros estan, absolutamente, en el nivel superior de las
tablas de esta encues-

ta. Como Lindsay
Gleason de ACCION
escribe: “La educa-
cion financiera es una
de las mejores mane-
ras de capacitar a los

OPORTUNIDADES
1. Educacioén financiera

OBSTACULOS
. Conocimientos financieros

—_

10

trabajadores de bajos

ingresos (y franca-
mente a todos nosotros) para que tomen control de
sus vidas financieras, lo cual tiene un efecto domind
en todas las areas de sus vidas”.

Los encuestados consideran la educacion financiera
como el factor que facilita la apertura a otras dimen-
siones clave de la inclusion financiera:

* Proteccion al cliente: “Las opciones sin educa-
cion son peligrosas y crean oportunidades para
sacar ventaja de las personas de bajos ingresos.
Empujar a los clientes a comprometerse a algo
que no conocen lo suficiente refuerza la idea de
que no se puede confiar en las instituciones fi-
nancieras”, continua Gleason.

e Prevenir el sobreendeudamiento: “Los bur6s de cré-
dito y otros mecanismos sin conocimientos finan-
cieros no funcionan. Los clientes se sobreendeuda-
ran buscando a proveedores de servicios financieros
informales”, declara Ngeth Chou, un proveedor de
servicios financieros regulados de Cambodia.

* Desarrollo de nuevos productos: “La educa-
cion financiera es muy importante para ampliar
la gama de productos, y para que el uso de los
productos sea bien entendido por cliente final”,
expresa José Luis Aguela, miembro de una orga-
nizacion de apoyo de Peru.

* Llegar a los clientes de bajos ingresos: “En pai-
ses como los nuestros con escuelas de calidad
muy baja, es importante concientizar a las per-
sonas con respecto al buen manejo del dinero,
incluyendo ahorros, crédito, manejo del ingreso,
etc.”, escribe Teresa Rivarola de Vellila, una pro-
veedora paraguaya.

Oportunidades y obstaculos para la inclusién financiera

Las personas pueden sefalar la educacion financiera
como una solucion lista para usarse en otros proble-
mas. Cuando los proveedores desarrollan productos
que ellos consideran valiosos pero cuya aceptacion
es baja, pueden buscar una explicacion en la falta
de conocimiento de los clientes. Marten Leijon de
MIX (y miembro de nuestro comité de revision) ad-
vierte que la educacion financiera no es un punto de
partida para la inclusion, pero si acompafia cambios
de modelos de negocios “puede ser una condicion
necesaria para lidiar con la complejidad inherente de
un nuevo producto/sistema de distribucion para que
estos funcionen para satisfacer al cliente”.

Una razon para su clasificacion alta es que la educa-
cion del cliente tiene importancia geografica mundial.
Se les pidio a los encuestados que consideraran a su
propio pais o region al responder a la encuesta, y esto
influenci6 las clasificaciones por puntos con alcance
geografico desigual. Por ejemplo, la banca movil y
el banco corresponsal estan altamente clasificados en
regiones donde son aceptados, pero no tanto en otras
partes del mundo, trayendo abajo sus clasificaciones
generales. Un comentador observo que la educacion
financiera “es importante en todos los contextos de
los paises”. La educacion financiera fue avalada muy
fuertemente en América del Sur: 86 por ciento de los
encuestados de la region incluyeron la educacion fi-
nanciera en su lista de diez puntos principales.

Las clasificaciones altas de los conocimientos y de
la educacion financiera pueden derivar en parte del
disefio de la encuesta. Algunos temas, como la re-
gulacion, aparecen en multiples puntos en diferen-
tes formularios, esencialmente dividiendo los votos.
Pero no hay sustitutos cercanos para los conocimien-
tos y la educacion financiera. Hemos puesto a prueba
estos indicadores revisando las primeras tres enume-
raciones, que senalan intensidad y prioridad (ver el
Apéndice III), y han pasado la prueba. La educacion
financiera lidera los primeros tres puntos de la lista
de oportunidades (ver el Apéndice Tabla 3), y a pesar
de que la carencia de conocimientos financieros cae
en 5.° lugar en la lista de obstaculos, las clasificacio-
nes mas altas de esa lista estan muy cerca.

Al considerar las implicaciones de la accion en este
mensaje, surgen preguntas sobre como “crear” la
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educacion financiera. Los encuestados tienen di-
versas ideas. Sandhya Suresh, una proveedora de
servicios financieros de India, escribe: “Hemos co-
menzado a proveer educacion financiera a nuestros
clientes y jconsideramos que funciona! Especial-
mente las mujeres sienten un temor natural cuando
escuchan hablar sobre las ‘finanzas’ o el manejo de
las finanzas, a pesar de que son las mejores gerentes
financieras en el hogar. Un poco de conocimientos y
consejos sobre el ahorro, la creacion de activos y el
uso efectivo de las finanzas las convertiran en res-
ponsables de tomar decisiones sabias”. Ngeth Chou
sugiere que las “Asociaciones de IMF y Bancos de-
ben aunar fuerzas para establecer y ejecutar progra-
mas de educacion financiera nacionales para el pu-
blico”. Otro escritor propone campanas de estudios
financieros. En conclusion, las ideas cambian sobre
quiénes pueden proporcionar, de la mejor manera,
educacion financiera y como.

A pesar de que muchas preguntas permanecen sin
contestar, el mensaje es claro y fuerte de que los co-
nocimientos y la educacion financiera deben de ser
parte de cualquier plan futuro para alcanzar la inclu-
sion financiera plena.

2. Si deseamos satisfacer las necesidades de
los clientes, necesitamos entenderlos

Finalmente se ha captado el mensaje: las personas
de pocos recursos necesitan mas que el crédito, y la
industria de las microfinanzas debe de escuchar a sus
clientes para responder con mas productos impulsa-
dos por la demanda. Los encuestados clasificaron la
expansion de la gama de productos a un 2.° lugar
dentro de las oportunidades, junto con la demanda
de mejor informacion (10.°). Ellos clasificaron el
enfoque monoproducto de las microfinanzas y el en-
tendimiento limitado de las necesidades de los clien-
tes como el 3.° y 4.° obstaculos.

La idea de ampliar la gama de productos ha sido un
reto para la comunidad de las microfinancieras desde
hace un tiempo, incluso mientras que la mayor parte
de instituciones microfinancieras han continuado a
buen ritmo con la actividad habitual de aumentar el
crédito. Las crisis de sobreendeudamiento, surgien-
do como lo han hecho de un crecimiento rapido del
crédito, han por fin roto el apoyo del mantra crédito/
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aumento. “El suministro de crédito a plazo corto es
solamente un paso pequefio (y por si solo inestable)
hacia la inclusion financiera”, de acuerdo al analista
Daniel Rozas (miembro del comité de revision de
esta encuesta).

El mandato de cam-
bio viene también de
una direccion comple-
tamente diferente: la
investigacion ~ nueva.
Estudios  cualitativos
como el “Financial Dia-
ries” (“Diarios Finan-
cieros”) y experimentos
de campo al azar obli-
gan a los proveedores a
mirar mas alla del cré-
dito y escuchar con mas

OPORTUNIDADES

financiera plena

OBSTACULOS

microfinanzas

2. Expandir la gama de productos
7. Instituciones de inclusion

3. Enfoque monoproducto de las

4. Entendimiento limitado de las
necesidades de los clientes

10. Demanda de mejor informacién

cuidado a los clientes.

Un cambio radical de posiciones generd comenta-
rios como los siguientes: “Estamos solamente co-
menzando a entender el nivel de necesidad y el flujo
de caja de los clientes, y no hemos hecho todavia
mucho para convertir esa informacion en productos
que sirvan a nuestros clientes de la mejor manera”,
declara Larry Reed, un lider en microfinanzas. “Es
muy importante desarrollar productos nuevos basa-
dos en las necesidades de la gente local. Esta deman-
da es diferente en cada contexto”, escribe Marieke
de Leede, una inversionista. “La generacion de un
enfoque mas integral para satisfacer las necesidades
financieras de las personas de bajos ingresos requie-
re mucha y mejor informacion de parte de la deman-
da”, observa un encuestado de una organizaciéon de
apoyo. Finalmente, “La industria que no reacciona
ante las necesidades del cliente esta destinada al fra-
caso”, expresa Stewart Kondowe, miembro de una
organizacion de apoyo de Malawi.

Este mensaje se hizo evidente frecuentemente en
los comentarios que estamos empezando a conside-
rar como la nueva mantra de las microfinanzas. Sin
embargo, una cosa es reconocer la necesidad de una
gama mas amplia de productos, y otra muy diferen-
te, es proporcionar realmente los nuevos productos.
Muy pocos comentarios dan prueba de un movimien-
to real en esa direccion. Esto es en parte debido al
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grave problema de alterar los modelos de negocios.
“Los modelos actuales de negocios son efectivos
en alcanzar Unicamente a un segmento limitado del
mercado entre las personas de bajos ingresos con un
solo producto especifico (el microcrédito)”, escribe
un encuestado.

Son evidentes, en este comentario de un inversionis-
ta de Colombia, los patrones arraigados:

Existe un circulo vicioso: la poblacion rural
no demanda productos ni servicios financieros
porque no tiene conocimiento de su existencia.
Aquellas personas que deberian ofrecerles estos
productos y servicios no saben de las necesida-
des verdaderas de la poblacion rural porque no
se trata solamente de investigacion del mercado
sino de una investigacion integral que facilite el
entendimiento en el contexto total de las necesi-
dades, expectativas y tendencias de la poblacion
rural. Y sin saber eso, no saben qué ofrecer, y
contintian ofreciendo ‘mas de lo mismo’.

Unas pocas personas mencionaron productos nuevos
especificos, como los servicios de envio internacio-
nal en la region del Pacifico, servicios de captacion
de depdsitos y productos de la banca islamica. Puede
ser que sea en parte un mecanismo de estudio el he-
cho de que hayan pocos mensajes sobre productos
individuales. Una lista original mas larga de posibles
productos fue consolidada en un solo indicador para
mantener manejable el largo de la lista. Ciertamente
una lista de productos individuales hubiera suscitado
comentarios esclarecedores.

Otro aspecto de la dificultad de la diversificacion de
productos esta en la pregunta: “;Quién proporcio-
na?”. El 7° lugar en la clasificacion de instituciones
financieras de inclusion plena sugiere la importancia
de los proveedores que ofrecen una gama comple-
ta de servicios, incluyendo ahorros basicos, crédito
y servicios de pago, y posiblemente alguna forma
de seguro. Los bancos comerciales, bancos rurales
y bancos especializados en microfinanzas pueden
ofrecer tal conjunto de servicios. Sin embargo, rela-
tivamente pocas instituciones de microfinanzas son
realmente proveedoras de servicios completos y mu-
chas de las innovaciones mejoradas por la tecnologia
y que se estan propagando rapidamente estan lidera-
das por comerciantes al por menor y compaifiias de
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telecomunicaciones.

Por lo menos un encuestado prefiere sociedades en
vez del modelo de proveedor de servicios completos:
“En lugar de que un proveedor de servicios agrupe
un conjunto de productos/servicios, promociones y
el fortalecimiento de los nexos entre los proveedo-
res de servicios de apoyo, tanto a niveles informales
como formales, las sociedades ofrecerian mejores
oportunidades de desarrollar la inclusion financie-
ra”, escribe Maria Teresa Bayombong de una orga-
nizacion de apoyo de Tanzania. Las clasificaciones
bajas que obtuvieron los proveedores de servicios no
tradicionales (25.°) y la agrupacion de productos y
venta cruzada (26.°), sugiere una falta de claridad
con respecto al tema de que los mejores proveedores
aporten una diversidad de productos.

3. La banca movil y los bancos
corresponsales prometen cambios radicales
en costo y alcance

Debido a su potencial para la expansion rapida e im-
presionante de servicios, se considera a la banca sin
sucursales como casi equivalente a una institucion
financiera. Un encuestado de Tailandia describe la
banca telefonica movil como clave para la inclusion
financiera. Mientras que las personas que respon-
dieron a esta encuesta estan de acuerdo en que los
canales de distribucion con tecnologia avanzada re-
presentan una oportunidad mayor y mas estimulan-
te, no consideran a la banca sin sucursales como la
historia tnica o incluso la principal de la inclusion
financiera.

La banca movil
se clasifico en 3.°
lugar en general,
mientras que los
bancos  corres-
ponsales ocupa-
ron el 9.° lugar.

OPORTUNIDADES
3. Banca movil (celular)

9. Bancos corresponsales
11. Fortalecer la infraestructura
financiera para facilitar las
transacciones electrénicas

Como se espera- OBSTACULOS
ba, el entusiasmo 7. Estructuras de costos de
por la banca mo- productos

vil fue mayor en

! 12. Costos de abrir/operar agencias
Africa, donde Ila

expansion rapida
de M-Pesa por millones de kenianos ha deslumbrado
a los observadores de la industria. Los latinoameri-

Informe de la encuesta



canos estuvieron mas entusiasmados con los bancos
corresponsales, una innovacién que se origind en
Brasil y que, con el apoyo regulatorio, se esta espar-
ciendo por toda la region.

Estos nuevos canales de transacciones proporcionan
poder sin precedentes para llegar a clientes nuevos.
“La investigacion ha demostrado ya la mayor capaci-
dad de la banca movil para llegar a las personas que
previamente no participaban en el sistema bancario
y que son de bajos ingresos, que la mayor IMF en
el pais en el periodo mas corto de tiempo”, escribe
Anne Hastings, jefe de la mas grande IMF de Haiti.
Els Boerhof, una inversionista, considera la banca
movil y los bancos corresponsales como maneras
esenciales de “lograr escalar y penetrar bastante en
territorios nuevos”.

Los canales nuevos ofrecen aumentos impresionan-
tes en la cobertura resolviendo costos criticos, tanto
fijos como variables, de cuello de botella. Las es-
tructuras de costos de productos (7.°) y los costos de
abrir agencias (12.°) se consideraron como obstacu-
los importantes, especialmente por los proveedores.
“Los bancos corresponsales reducen drasticamente
el costo de establecer puntos de contacto con los
clientes, permitiendo que las IMF, los bancos y otros
proveedores establezcan contactos en areas donde es-
tablecer agencias seria muy costoso”, comenta Larry
Reed. Como muchos de los encuestados observaron,
los costos altos de abrir agencias en areas rurales se
asocian con la infraestructura fisica deficiente: cami-
nos, electricidad, etc., que los bancos sin sucursales
pueden evitar. Tales barreras de infraestructura tu-
vieron una clasificacion sorprendentemente alta, en
9.° lugar en la lista de obstaculos.

Ademas de reducir los costos tradicionales de llegar
a areas nuevas, la banca movil puede también mini-
mizar significativamente los gastos de transacciones,
como un encuestado sefala. Probablemente, esto
se refiere a los costos tanto de parte del proveedor
como del cliente y se aplica no solamente a clientes
en lugares remotos, pero incluso en areas urbanas de
bajo ingreso.

En esta encuesta se incluyeron otros dos canales de
distribucion de tecnologia avanzada, a pesar de que
recibieron clasificaciones menos entusiastas: los pa-
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gos electronicos a través de cajeros automaticos y
los dispositivos de punto de venta (11.°) y agencias
moviles (15.°) en las que camionetas especialmente
equipadas funcionan como agencias sobre ruedas.
Por lo tanto, tenemos una clasificacion de cuatro in-
novaciones de canales de distribucion que resuelven
los costos de ubicacion y transacciones. Todos se
consideran en forma positiva, pero con grados va-
riados de entusiasmo: los teléfonos moviles vienen
primero, seguidos de los bancos corresponsales, los
cajeros automaticos y los dispositivos de punto de
venta, y finalmente las agencias moviles.

Una pregunta implicita es por qué las personas que
respondieron a esta encuesta no clasificaron los nue-
vos canales de distribucion como una oportunidad
incluso mayor, dado el entusiasmo que suscitan. So-
lamente hay alusiones como respuestas a esta pre-
gunta, pero parecen enfocarse en el grado en el que
los canales requieren que los proveedores reestruc-
turen sus modelos de negocios, y las dificultades que
esto plantea a instituciones financieras mas peque-
fias como las IMF. Los proveedores mas pequefios
pueden creer que han sido eludidos o relegados a un
nicho tradicional por actores empresariales podero-
sos. “La mayoria de actores de diferentes canales
que pueden estar acostumbrados a servir a las per-
sonas de bajos ingresos pueden solamente imaginar
ampliar lo que ya estan haciendo, y no pueden vis-
lumbrar los tipos de cambios radicales en papeles
y responsabilidades que la nueva tecnologia hace
posible”, continia Reed. El éxito con estos canales
también requiere que los proveedores formen socie-
dades con diferentes clases de compafias: “Lograr
la inclusion financiera completa requerira asociacio-
nes estratégicas entre distribuidores, proveedores de
productos y proveedores de tecnologia”, declara un
encuestado. Alice Lubwama, una proveedora de ser-
vicios financieros de FINCA Uganda, menciona la
necesidad de servicios de telecomunicaciones y de
software de servicios financieros para la sincroniza-
cion. La ausencia de tales arreglos o problemas para
establecerlos es una dificultad digna de mencionar,
que junto con la falta de cooperacion de redes para
la banca electrdnica se clasifican en el lugar 13.° de
los obstaculos.

Un tanto sorprendentemente, estos problemas de re-
des se clasificaron en puestos mas altos que la re-
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gulacion que retrasa la tecnologia, que se clasifico
solamente en el lugar 20.°. Los proveedores pueden
implicitamente estar reconociendo los esfuerzos de
los reguladores para facilitar canales nuevos.

4. El desarrollo de instituciones eficaces
nunca pasa de moda (es la prioridad
perenne)

La necesidad perenne de fortalecer las instituciones
que proveen servicios a personas de bajos ingresos
era el 2.° obstaculo clasificado y el 6.° en la lista

de oportunidades. Los

6. Generar capacidades para las IMF

2. Capacidad institucional limitada

15. Conocimiento limitado de

comentarios de los en-
cuestados se refirieron
a tres areas particula-
res de debilidad insti-
tucional donde se ne-
cesita la generacion de
capacidad: direccion,
expansion de nuevos
productos y grupos de

OPORTUNIDADES

OBSTACULOS

entre las MFI

proveedores existentes

14

clientes y manejo del
riesgo. Las institucio-
nes necesitan ayuda para mantener el ritmo de la in-
dustria en evolucion.

El altimo informe “Banana Skins” clasifico la di-
reccion corporativa como el 4.° y mas importante
riesgo que la industria enfrenta hoy en dia.* En esta
encuesta, las personas que respondieron aludieron
varias veces a la direccion, a pesar de que no era
un punto de la lista. Subrayaron el papel de la di-
reccion en asegurar el compromiso a los objetivos
sociales. “Es crucial mejorar la direccion corpora-
tiva en las instituciones microfinancieras”, explica
Ruben de Castro de Lara de la Fundaciéon SHED
de las Filipinas. Esta vision subraya el tema general
que se encuentra en las respuestas a la encuesta: que
la industria esta volviendo a enfocar su atencion en
su objetivo inicial social.

Muchos encuestados comentaron acerca de las des-
trezas técnicas que las instituciones necesitan para
aumentar la oferta de productos y que estos lleguen
a grupos nuevos de clientes. Barclay O’Brien,
miembro de una organizaciéon de apoyo de Aus-

4. Lascelles y Mendelson, “Microfinance Banana Skins 2011”.
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tralia, comenta: “La transformacion, ademas de
la generacion de capacidad, es todavia clave para
una mayor inclusion financiera, ya que permite
que se logren muchas de las otras oportunidades,
p- €j., aumento de productos, mayor cobertura y el
uso de canales de distribucion alternativos”. John
Muhimbise de Uganda vincula “el problema de la
mano de obra calificada para dirigir empresas mi-
crofinancieras” con “la presente incapacidad de las
instituciones de disefiar productos adecuados para
los diversos segmentos de clientes”. Los proveedo-
res y la industria en general estan profundamente
al tanto de esto.

Los grupos nuevos de clientes y los productos nue-
vos requieren aumentar la capacidad para manejar
informacion. Un encuestado de la organizacion de
apoyo explica: “Pienso que un obstaculo importan-
te de la inclusion financiera son los sistemas ade-
cuados de informes financieros para que las IMF
combatan el fraude, e incluyan la investigacion
de mercado y de impacto ligada a los clientes, asi
como el rastreo del historial de multiples produc-
tos en diferentes momentos de la vida del cliente”.
Un inversionista de México declara: “Me hubiera
gustado incluir ‘Capacitacion del manejo del ries-
go ¢ implementacion de sistemas para las IMF’ en
mis tres primeras oportunidades. Desde mi punto
de vista, la falta de destrezas técnicas y de sistemas
de IT necesarios para manejar de forma adecuada el
riesgo financiero es la fuerza inica mas desestabili-
zadora del mercado”.

Otros encuestados trataron la importancia de la ca-
pacidad institucional para la solidez financiera de las
MFI, incluyendo uno de Guatemala que sefiala que la
capacidad insuficiente puede causar riesgos operati-
vos y crediticios y pérdidas financieras reales, alejan-
do a inversionistas y financiadores. Algunos, como
Joel Mwakitalu de Tanzania, creen que la industria
ha progresado en cuanto a la generacion de capaci-
dad: “Muchos proveedores de paises de bajos ingre-
sos son profesionales de servicios de microfinanzas.
Hay ahora universidades oficiales de capacitacion de
destrezas en microfinanzas en muchos paises”. Sin
embargo, hay otros que se sienten frustrados. “Los
métodos rapidos y sucios para la ‘generacion de ca-
pacidad’ deben de parar, no se puede crear a un ex-
perto en microfinanzas partiendo de cero en dos se-

Informe de la encuesta



manas a través de un curso en linea. Esta produccion
en masa de ‘expertos’ en microfinanzas sin ninguna
experiencia clara ni entendimiento debe ser evaluada
cuidadosamente”, escribe Geetha Nagarajan de los
Estados Unidos.

5. No podemos posponer mas la accion en
los burés de crédito

Las crisis del sobreendeudamiento que son conse-
cuenciadelasaturacion del mercadoy del crecimiento
rapido han finalmente convencido a los participantes
de la industria de las microfinanzas de la necesidad
de dedicarse a los burds de crédito. Hasta hace poco,
muchos se sentian poco entusiastas al respecto. Los
pretextos para ignorar el desarrollo de los burds de
crédito han incluido la renuencia de los proveedores
de dejar que sus competidores vean la informacion

del cliente, con-

fusion acerca de
quién debe to-
mar medidas para
crear burds de
crédito, y la ob-
servacion de que
muchos burds de
crédito existentes

OPORTUNIDADES
3. Burds de crédito
15. Identificacion nacional

OBSTACULOS
6. Falta de burds de crédito
28. Riesgo del cliente

solamente cu-
brian a clientes
de la clase media de bancos tradicionales.

Las crisis recientes estan eliminando rapidamen-
te cualquier racionalizacion para la inaccién, como
probablemente participantes de Bolivia y de Suda-
frica hubieran podido predecir, habiendo experimen-
tado crisis por sobreendeudamiento por si mismos
que llevaron al desarrollo de burds de crédito mas
fuertes. “Acontecimientos recientes han demostrado
también que, para mantener la prudencia del sector,
la necesidad de burés de crédito y de informacion
crediticia es de suma importancia”, escribe Els Boer-
hof, una inversionista. El desarrollo de burds de cré-
dito fue la 3.° oportunidad y la carencia de ellos fue
el 6.° obstaculo.

La documentacion de identificacion nacional obtuvo
una clasificacion relativamente alta, como un prerre-
quisito para los buros de crédito. En el 15.° lugar en
general, la identificacion nacional fue una oportuni-
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dad de mediano alcance, probablemente no mas alta
porque ya existia en muchos lugares. Este punto fue
una prioridad mas alta en regiones especificas inclu-
yendo Africa Oriental y Asia Meridional.

Los burds de crédito se consideran no solamente
como una medida protectora, pero también como
manera de mejorar el alcance a clientes de mas ba-
jos ingresos y a precios mas bajos. “Ampliar la in-
clusion quiere decir llegar a personas a quienes en
la actualidad es muy costoso o dificil hacerlo. Las
identificaciones nacionales, cuando se combinan
con burds de crédito, disminuiran el costo de evaluar
el riesgo mientras que al mismo tiempo, el dar un
incentivo para repagar eso, puede reemplazar siste-
mas mas costosos como los garantes”, escribe Larry
Reed. “Con una infraestructura de recoleccion de da-
tos mas desarrollada como los burds de crédito, los
proveedores pueden comenzar a expandir para dis-
minuir los segmentos de riesgo al cliente ofreciendo
crédito menos costoso”, de acuerdo a Tanir Helayel,
un inversionista.

Estos comentarios sugieren que los burds de crédi-
to pueden hacer posible cambios significativos en el
modelo de negocios, incluyendo los préstamos basa-
dos en el puntaje crediticio. Tales modelos estan muy
bien desarrollados en paises de alto ingreso, espe-
cialmente para el préstamo al consumidor. Esta por
verse como los modelos mejorados de préstamo de
los burds de crédito encajaran con las microfinanzas
tradicionalmente personalizadas. Existe una tension
inherente entre el potencial de reduccion de costo al
usar el puntaje crediticio y el mensaje de acercarse al
cliente que difunde las respuestas de esta encuesta.

6. La proteccion al cliente es una respuesta
a las crisis microfinancieras. ;Hay otras?

Las respuestas a la encuesta y muchos comentarios
sinceros revelan que la industria de las microfinan-
cieras esta luchando para identificar las implicacio-
nes de las crisis recientes en el campo de las mi-
crofinanzas en Andhra Pradesh (India), Nicaragua,
Marruecos y Bosnia (entre otros lugares). Al mismo
tiempo, las clasificaciones revelan que los encuesta-
dos pusieron estas crisis dentro de una perspectiva
mas amplia al mirar hacia el futuro de la inclusion fi-
nanciera completa. Solamente un punto directamen-
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te ligado con la crisis, el enfoque monoproducto, se
halla en las clasificaciones mas altas de obstaculos o

OPORTUNIDADES
3. Burds de crédito
5. Regulacion de proteccion al
cliente
17. Expansién/mejoramiento de las
asociaciones de microfinanzas
23. Autorregulacion

OBSTACULOS
3. Enfoque monoproducto de las
microfinanzas
5. Interferencia politica
10. Proteccién inadecuada al cliente
11. Practicas deficientes de negocios
17. Crecimiento insostenible
18. Nuevos participantes con
un fuerte enfoque comercial
27. Falta de confianza en
instituciones financieras
28. Riesgo de clientes
29.Imagen negativa ante la prensa

de oportunidades

El diagnostico de las
causas y soluciones
esta disperso. Esto se
debe en parte a que la
encuesta no era sobre
las crisis recientes. Pe-
dia a las personas que
miraran hacia el futuro
en vez de diagnosticar
el pasado. Sin embar-
go, dado el momento
en que sali6 la encues-
ta, en enero/febrero de
2011, esta claro que
no tuvieron presente la
crisis de Andhra Pra-
desh. La clasificacion
de wvarios obstaculos
en especial, ofrece un
diagnodstico  implicito
con respecto a las cau-
sas. Algunos atribuyen
la crisis al enfoque

monoproducto, el cual en 3.° lugar, fue el punto que
obtuvo la mas alta clasificacion de cualquier punto
asociado con la crisis. Otras personas identificaron la
interferencia politica (5.°), la proteccion inadecuada
al cliente (10.°) y las malas practicas de negocios
(11.°). Chuck Waterfield, fundador de Microfinance
Transparency, considera que el problema surge prin-
cipalmente de la industria misma.

Le hemos puesto demasiado énfasis al mensaje
de las mil millones de personas que necesitan
crédito. Hemos empujado y esperado un cre-
cimiento masivo del crédito estando la mayor
parte de incentivos estructurados para empujar
el crecimiento irreflexivo de las IMF. No hemos
hecho préstamos en forma responsable ni trans-
parente. Estamos ahora sufriendo las consecuen-
cias del crecimiento y préstamo descuidados. Si
no hacemos cambios importantes y radicales
muy pronto, los esfuerzos para desarrollar una
manera innovadora de prestar servicios a las
personas de bajos ingresos se perdera.
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Ahmed Syed Moshin, de la Red de Microfinan-
zas de Pakistan (Pakistan Microfinance Network),
hace eco a la opinion de Waterfield de una ma-
nera mas categorica, escribiendo: “Algunas veces
es facil decir que trabajamos para las personas de
bajos ingresos, pero la manera en que obligamos
a los clientes a comprar productos y hacemos caso
omiso a la demanda de investigacion nos lleva a
crisis como la que hemos recientemente experi-
mentado mundialmente”.

La encuesta presentd un numero de puntos rela-
cionados con la crisis que los encuestados pudie-
ron haber seleccionado, pero que no lo hicieron:
crecimiento insostenible (17.°), nuevos partici-
pantes con un enfoque comercial (18.°), falta de
confianza en instituciones financieras (27.°), ries-
go de clientes (28.°) e imagen negativa ante la
prensa (29.°). Las tltimas dos estuvieron al final
de la clasificacion de obstaculos, excepto en India,
donde la imagen de la prensa subio a la mitad de
la lista (todavia sorprendentemente baja, dado el
papel incendiario de la prensa al precipitar la re-
accion violenta en contra de las microfinanzas en
Andhra Pradesh). La clasificacion baja de riesgo
de clientes es sorprendente debido a que la tltima
“Microfinance Banana Skins” identifico el riesgo
de clientes como el riesgo mas importante que en-
frenta la industria. Una idea es que la percepcion
de los encuestados cambid al nombrarlo riesgo de
“clientes” en vez de riesgo de “crédito” en esta
encuesta, a pesar de que ambos se refieren al ries-
go de que el prestamista no haga el reembolso.
Las clasificaciones bajas de algunos de estos pun-
tos pueden reflejar una falta de vision coherente
de como todos los elementos trabajan juntos para
crear problemas, pero también pueden verse como
una manera de catalogar la importancia relativa
de las causas.

Utilizando la ultima idea, la narrativa de la si-
tuacion es la siguiente: la crisis de las microfi-
nancieras resulté de un énfasis excesivo de las
microfinanzas en el crédito (Obstaculo 3) unido
con la carrera para el crecimiento (Obstaculo 17).
Los politicos aprovecharon los signos del endeu-
damiento excesivo (Obstaculo 5), y la situacion
escalo hasta convertirse en una crisis. Un nimero
de otros factores contribuyeron, como burds de
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crédito débiles o ausentes (Obstaculo 6) y proteccio-
nes al cliente (Obstaculo 10), asi como practicas de-
ficientes de negocios (Obstaculo 11), especialmente
por actores muy orientados hacia la ganancia (Obs-
taculo 18). Sin embargo, la prensa jugd solamente un
papel auxiliar (Obstaculo 29), y no se debe culpar a
los clientes mismos (Obstaculo 28).

Con miras al futuro, los encuestados sugieren res-
puestas para prevenir crisis posteriores. El mensa-
je principal de la encuesta en su totalidad —sobre
educacion financiera, diversificacion de productos y
entendimiento de los clientes— puede considerarse
como una respuesta implicita a la crisis. Esa version
explica que las microfinanzas deben de regresar a
sus raices y enfocarse en los clientes para eliminar
el problema. “Si no nos enfocamos en los clientes
y nos aseguramos de que estén protegidos y que se
les haya prestado ayuda, la industria de las MF sera
eventualmente considerada como compaiia de tar-
jetas de crédito. Por ejemplo, proveeran una canti-
dad enorme de pequefios préstamos lo cual crea una
comodidad agradable, pero no hay ninguna ilusion
de ayudar a las personas”, escribe Paul Luchtenburg,
desde una organizacion de apoyo de Cambodia (y
miembro del Comité Directivo). Las principales ac-
ciones explicitas para prevenir crisis futuras son los
burds de crédito (3.°) y la regulacion de proteccion
al cliente (5.°).

Al observar mas de cerca la proteccion al cliente,
es interesante ver que la regulacion de proteccion al
cliente (5.°) fue clasificada mas altamente como una
oportunidad que la proteccion inadecuada al cliente
y las practicas deficientes de negocios como proble-
mas (10.°y 11.°). Mas atin, hubo puntos de vista muy
diferentes de acuerdo al segmento de la industria,
con organizaciones de apoyo e inversionistas mucho
mas preocupados sobre la proteccion al cliente que
los proveedores. Estas diferencias se tratan con mas
detalle en la Parte II.

Es también importante observar que los encuesta-
dos generalmente preferian un enfoque regulatorio,
mientras clasificaban la autorregulacién en solamen-
te el lugar 23.° y las asociaciones fuertes en el 17.°.
Entre las tareas encargadas a los reguladores estan
las de asegurarse de que los proveedores pongan
precios de una manera transparente, evitar el so-
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breendeudamiento y tratar a los clientes justamente,
de acuerdo a un encuestado. Ahmed Syed Moshin
propone: “Establecer un mechanismo central para
recibir y resolver quehas (a la NCR en Sudafrica)
reducira el riesgo politico y ayudara a proporcionar
la infraestructura necesaria para el crecimiento sos-
tenible en microfinanzas”. El no est4 solo al referirse
al marco de proteccion al cliente en Sudafrica como
un modelo para el resto del mundo.

Algunos encuestados observaron que solamente un
enfoque regulatorio no es suficiente. “Desarrollar,
dentro de un pais u organizacion, una cultura de aco-
ger y honrar los principios de proteccion al cliente es
la manera de crear un mundo financiero mas inclusi-
vo. Crear instituciones y programas fuertes centrados
en la proteccion al cliente es la inica manera en que
la inclusion financiera puede realmente convertirse
en una realidad”, escribe Lindsay Gleason. Kalpana
Sankar, de una ONG hindu de la India, quien trata
el tema bastante delicado de la maximizacion de ga-
nancias declara: “La sostenibilidad y las ganancias
razonables deben ser la meta y no la maximizacion
de las ganancias mientras que se traten con clientes
de bajos ingresos”.

En el analisis final, como David Baguma, de la aso-
ciacion de microfinanzas de Uganda, resume: “La
proteccion al cliente se enfoca en los usuarios fina-
les, los clientes, la razoén verdadera por la que los
servicios de MF comenzaron”.

7. Aqui esta una industria que realmente
desea mas (y mejor) regulacion

Es algo dificil evaluar la prioridad que se le ha dado
a la regulacion debido a que varios puntos tratan di-
ferentes aspectos de la regulacion. La mayor parte
de los puntos sobre la regulacion ha tenido una cla-
sificacion alta, pero no esta a la cabeza de la lista.
La regulacion de proteccion al cliente ocupo el lu-
gar mas alto del grupo, el 5.°, mientras que el marco
regulatorio para los proveedores de las personas de
bajos ingresos salio en 8.° lugar, tanto en la lista de
oportunidades como en la de obstaculos. La regula-
cion, en general, ocupo el 13.° lugar.

En cierta medida, los diferentes puntos regulatorios
dividieron los votos, haciendo que la regulacion pa-
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reciera tener una prioridad baja. En casos como este,
consultamos las tres listas mas importantes, para de-
terminar que por ¢l lado de los obstaculos, la falta
de marcos regulatorios

OPORTUNIDADES para las IMF y otros

5. Regulacion de proteccién al proveedores de las per-
sonas de bajos ingresos,

8.° en los primeros diez
obstaculos, fue 4.° en
las primeras tres listas,
representando  alguna
intensidad de opinion.
Sin embargo, la clasi-
ficacion de otros pun-
tos de regulacion en la

cliente
8. Regulaciéon y supervision
mejoradas de las MFI
13. Regulacion y supervision (en
general)
22. Garantias y reforma de las
operaciones garantizadas
23. Autorregulaciéon

OBSTACULOS parte superior de la lista

8. Marco regulatorio inadecuado  de los primeros tres fue
para las MFI virtualmente la misma

10. Proteccion inadecuada al cliente  que en la de los prime-
13. Infraestructura legal débil ros diez, y los comen-
19. Ambiente no favorablealos ~ tarios escritos, aunque
negocios numerosos, raramente

manifestaron urgencia.
En conclusion: los en-
cuestados favorecen la
regulacion mas estricta
especialmente en areas
de proteccion al cliente
y regulaciones especia-
lizadas en las cuales los
proveedores puedan establecer la base de la piramide,
pero esta no es su preocupacion mas urgente.

20. Regulacién rezagada en cuanto a
la tecnologia
21. Prioridades de regulacién
financiera
25. Falta de interés en proveedores y
gestores de politicas publicas

Puede ser sorprendente para los participantes de una
industria pedir mas regulacion. La industria bancaria
convencional raramente pide mas regulacion. Sin em-
bargo, los participantes de las microfinanzas parecen
esperar que la regulacion dirigida especificamente a
los proveedores de servicios financieros y a la protec-
cion al cliente puedan generar mayor legitimidad y un
ambiente de mercado mas ordenado. “La regulacion
y la supervision son herramientas indispensables para
fortalecer el sistema financiero y hacer de la industria
una entidad digna de crédito”, escribe Teresa Rivarola
de Vellila, una proveedora de Paraguay.

Algunos encuestados consideran la regulacion como

un antidoto a las enfermedades recientes de la industria.
“Para contrarrestar la preocupacion sobre una desvia-
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cion de la mision o actividades poco éticas, la tercera
oportunidad clave debe ser mejorar la regulacion y la
supervision; no solamente restringir a las MFI (como
parece ser la corriente post Andhra Pradesh) pero ca-
talizar mejor el rendimiento y el alcance de las MFI,
permitiendo, por ejemplo, que las MFI acepten depo-
sitos”, escribe Barclay O’Brien, de una organizacion
de apoyo. “La competencia de nuevos participantes
y una mejor regulacion (es decir la transparencia) y
supervision son clave para fomentar que la gerencia
baje precios, mejore eficiencias operativas, llegue a
poblaciones nuevas e introduzca productos nuevos”
expresa otro observador de la organizacion de apoyo,
Bill Harrington. Otro encuestado menciond que una
buena regulacion desalentaria el crecimiento descon-
trolado. Los encuestados implicaron que los regulado-
res estan comprometidos en forma adecuada con estos
temas, clasificando la falta de prioridad regulatoria y
el interés en la generacion de politicas bastante bajo,
en los lugares 21.° y 25.°, respectivamente.

La autorregulacion (23.°), aunque 1til, no se conside-
ra como sustituto adecuado para la regulacion de las
autoridades bancarias. Sin embargo, algunos comen-
tarios sefialaron un papel positivo. Pauline Nsa, una
proveedora de servicios financieros regulados de Ni-
geria escribe: “La autorregulacion ayudaria a estable-
cer cordura en la industria”, y el inversionista Jacco
Minnaar afiade: “La autorregulacion debe enfocarse
en no hacer dafio (especialmente abordando el tema
del sobreendeudamiento) y en fomentar un dialogo
sobre como las IMF pueden avanzar hacia la banca
sostenible en un sentido amplio”.

El papel de la regulacion en facilitar —o retardar— la
propagacion de tecnologias nuevas es una preocupa-
cion de politicas de alto nivel actuales; es el enfoque
de la AF1 y de la iniciativa de inclusion financiera del
G-20, y el tema de varios analisis del CGAP. Sin em-
bargo, los participantes de esta encuesta no estuvieron
demasiado preocupados, clasificandolo solamente
como el 20.° obstaculo. Esto puede reflejar la relativa
falta de participacion de las instituciones microfinan-
cieras en la implementacion de tecnologias nuevas.

Unos cuantos encuestados se vieron, sin embargo,
obligados a comentar. “La banca moévil es lo que mar-
ca la pauta. Sin embargo, los reguladores estan atra-
sados en la regulacion de este campo. Esto le da una
oportunidad a las microfinanzas, y las instituciones fi-
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nancieras de inclusion tienen un papel en el desarrollo
de practicas de autorregulacion para esta industria”,
expresa Michael Rauenhorst, un inversionista. El reto
de mantener las regulaciones al dia mientras que la
tecnologia cambia es evidente en un comentario de
Tomas Gomez, un proveedor de servicios financieros
regulados de Filipinas: “La supervision regulatoria de
la subcontratacion de servicios externos (la compu-
tacion en la nube, por ejemplo) necesita actualizar-
se, ya que las actuales normas de subcontratacion de
servicios externos son restrictivas”. El comentario de
Gomez conecta la velocidad del cambio regulatorio
con otro obstaculo clave, el costo de abastecimiento
de servicios (7.°y 12.°).

Los puntos relacionados con la regulacion en gene-
ral y con el ambiente de politicas mas amplio atrajo
relativamente poca atencion. Los encuestados esta-
ban algo preocupados sobre la regulacion prudente
y la supervision del sistema bancario en su totalidad
(13.° oportunidad) y una infraestructura legal débil
(13.° obstaculo), pero no estaban preocupados sobre
las garantias y las transacciones garantizadas (22.°
oportunidad) o un ambiente empresarial no favora-
ble (19.° obstaculo).

8. La financiacion y la transformacién no
son tan apremiantes como lo eran antes (y
otros puntos en el medio de la clasificacion)

Un niimero de asuntos que eran puntos focales en
debates de microfinanzas anteriores han retrocedido
a un punto intermedio en esta encuesta. Entre estos
puntos estaban la transformacion de las microfinan-
cieras (19.°), el

desarrollo de mer-
cados de inversion
(20.°) y el obsta-
culo relacionado
de la financiacion
inadecuada (15.°),
y el fomentar que
los mercados co-
merciales bajen de
nicho (21.°), con
el obstaculo rela-
cionado del cono-
cimiento limitado
de los proveedores

OPORTUNIDADES
17. Grupos de autoayuda/bancos
comunales y cooperativas
19. Transformacion de
microfinancieras
20. Desarrollo de mercados de
inversion
21. Fomentar que los bancos
comerciales bajen de nicho

OBSTACULOS
15. Financiacion inadecuada
15. Conocimiento limitado de
proveedores existentes
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existentes (15.°). Otra oportunidad que fue clasifi-
cada a la mitad de Ia lista, los grupos de autoayuda/
bancos comunales y cooperativas (17.°) es posible-
mente un punto que va en ascenso. Los siguientes
son comentarios breves con respecto a cada uno de
estos:

e La transformacion de las instituciones microfi-
nancieras sin fines de lucro a organizaciones con
fines de lucro ha sido un proceso importante de
desarrollo de la industria durante las tltimas dos
décadas. Hoy en dia, en las regiones mas desarro-
lladas, especialmente en Sur América, la clasifi-
cacion baja de la transformacion probablemente
refleja la opinion que la mayor parte de las trans-
formaciones que se necesitaban ya han ocurrido y
que las nuevas transformaciones tienen poca pro-
babilidad de cambiar el panorama de la inclusion
financiera. En areas menos desarrolladas, como
América Central, la transformacion tuvo un pun-
taje algo mayor.

e Durante las ultimas dos décadas, la industria de
las microfinancieras se enfoco fuertemente en de-
sarrollar las conexiones a los mercados capitales
que permitirian el crecimiento. Estos esfuerzos
han tenido tanto éxito que el financiamiento ya
no se considera un obstaculo importante. Existen
los mercados inversionistas, que permiten que el
enfoque pase del desarrollo de componentes ba-
sicos de transparencia financiera a aquellos de
rendimiento social y experiencia del cliente.

e Algunos participantes en microfinanzas espera-
ban, durante las tltimas dos décadas, que una
vez que los modelos empresariales de microfi-
nanzas hubieran sido comprobados, los bancos
comerciales existentes los adoptarian y desarro-
llarian carteras de micropréstamos por si solos.
Los proyectos que fomentan que los bancos ba-
jen de nicho como el Credifé del Banco Pichin-
cha fueron anunciados como los primeros en
tomar la iniciativa en una tendencia de posible
escalada rapida. Mientras que existe un nime-
ro de modelos exitosos de bancos que bajan de
nicho, pareciera ser, seguin esta encuesta, que el
concepto de bancos que establecen sucursales
de micropréstamos tienen relevancia de nicho,
especialmente en Sur América, pero que no lle-
garan a ser contribuyentes importantes para la
inclusion financiera.
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* Los ahorros en banco comunales y cooperativas,
y el fenomeno relacionado con los grupos de au-
toayuda también ocupan el rango medio de esta
encuesta, probablemente debido a que hay mé-
todos que sus creyentes acogen firmemente pero
que en gran medida son ignorados por los par-
tidarios de la microfinanzas reguladas. Los de-
fensores de estos mecanismos semiformales en
Africa y en Asia Meridional han atraido atencion
en afios recientes, a medida que sus modelos se
han esparcido para alcanzar a mas personas y
han demostrado resistencia frente a las crisis en
el sector de las microfinanzas.

9. Desaprobacion de las intervenciones
gubernamentales directas

En conversaciones entre representantes del sector
publico y organizaciones de donantes, los programas
que funcionaban a través de, con, o bajo la direc-

24. Ahorros incentivados o planes de

gubernamentales a las cuentas de

28. Mandatos para crear cuentas de

29. Reforma de bancos estatales
30. Créditos dirigidos/seccionales

transferencias en efectivo
26. Enlazar las transferencias

depdsito sin complicaciones

cion del sector publico
se consideran frecuen-
temente como factores
clave para aumentar la
inclusion financiera. Ta-
les programas incluyen
la provision de servicios
por el sector publico o
los bancos pertenecien-
tes al estado. Incluyen
mandatos de crédito di-
recto como las normas

OPORTUNIDADES

ahorro
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muy conocidas de prés-
tamos del sector prioritario en India. También inclu-
yen innovaciones mas recientes, como los mandatos
de cuentas sin complicaciones (por ejemplo, la cuen-
ta Mzanzi de Africa del Sur), y el pago de beneficios
de gobierno a través de medios electronicos como
manera de introducir clientes nuevos a los servicios
bancarios.

Las cuentas de ahorros incentivados, que se usan
mucho en los EE.UU. y en el R.U. estan designadas
para fomentar el aumento de activos anadiendo una
subvencion en efectivo a los ahorros de los clien-
tes. Estas ultimas tres iniciativas han estado muy de

Oportunidades y obstaculos para la inclusién financiera

moda en circulos de desarrollo. Hay muchas razones
para esto. Por ejemplo, los ahorros incentivados y
los pagos transferidos por el gobierno son propicia-
dos por aquellos que buscan desarrollar los comien-
zos de una red de seguridad social. Jan Maes, de una
organizacion de apoyo explica: “Los sistemas de
transferencia de efectivo tienen un potencial enor-
me de poner a las personas de muy bajos ingresos
en el camino de la autosuficiencia y la capacidad de
usar servicios financieros. El sector de microfinanzas
mismo no debe ser fuente de tales fondos, pero nece-
sita ayudar a conectar las transferencias del gobierno
a los destinatarios quienes se convierten en sus nue-
vos clientes”. Otra razon es que con seguridad, estos
programas dirigidos por el gobierno parecen ofrecer
a los gestores de politicas, palancas listas que ellos
pueden jalar para causar un gran efecto, sin tener que
confiarse en las decisiones de otros actores.

Con muy pocas excepciones, sin embargo, los parti-
cipantes de esta encuesta no favorecen tales iniciati-
vas ni las ven como esenciales para la inclusion fi-
nanciera. Maes fue uno de solamente el 14 por ciento
de todos los encuestados que seleccionaron las trans-
ferencias de efectivo ligadas al gobierno como im-
portantes. Estos puntos y otros relacionados, se acu-
mularon al final de las oportunidades, ocupando los
lugares 24.° y 26.°, hasta el 30.°(es decir, el ultimo).

Este es un mensaje muy fuerte sobre la percepcion
del papel del sector piblico. Mientras que los encues-
tados apoyaron e incluso pidieron accion por parte
del sector publico en la esfera de la regulacion, no
favorecieron la estipulacion del servicio publico. Las
explicaciones para las clasificaciones bajas pueden in-
cluir la simple falta de conocimiento acerca de tales
iniciativas; quizas haya una oportunidad de educacion
y didlogo. Las clasificaciones estan sin duda también
influenciadas por la tendencia de las personas a califi-
car las actividades en las que estan involucradas como
importantes. No obstante, el mensaje manifiesta que
los proveedores, inversionistas y organizaciones de
apoyo que completaron esta encuesta no perciben al
sector publico como el proveedor clave, ni desean que
el gobierno les diga qué productos ofrecer o a quiénes
hacerlo.
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Parte ll. Lo que piense usted depende de su ubicaciéon - Respuestas de grupos
de interés

Como puede esperarse, los proveedores piensan de manera diferente a los inversionistas sobre la inclusion finan-
ciera, las organizaciones de apoyo o los reguladores. Dividir las respuestas de la encuesta por grupo interesado
demuestra como las prioridades de cada grupo, en cuanto a la inclusion financiera, se alinean con sus intereses
principales asi como con sus realidades diarias.® También nos permite considerar los papeles unicos que los ac-
tores tienen en los diferentes niveles del ecosistema de la inclusion financiera.

La mayoria de los encuestados (82 por ciento) pertenece a uno de tres grupos interesados: organizaciones de apoyo,
como redes, asesores y organizaciones promocionales (40 por ciento), proveedores de servicios financieros (26 por
ciento) e inversionistas (16 por ciento). Estos tres grupos juegan papeles distintos en el ecosistema de inclusion
financiera y sus respuestas a la encuesta reflejan su posicion ventajosa en cuanto a la inclusion financiera. Las ca-
tegorias restantes de los encuestados incluyeron a reguladores, donantes, académicos y a otros. Sus puntos de vista
no se comparan en forma directa a aquellos de los otros grupos porque el numero de encuestados de cada categoria
es muy pequeflo, pero si tomamos nota de las respuestas de reguladores y donantes al final de esta seccion.

Vale la pena tener presente ciertas predisposiciones cognitivas al analizar las diferencias de como varios gru-
pos interesados clasificaron las oportunidades y los obstaculos. Estas son tendencias que todos comparten:
ningln grupo tiene mas tendencia a las debilidades de la naturaleza humana que otros.

*  Otros son los culpables. Una de las primeras explicaciones que se viene a la mente puede ser la aversion de
verse a uno mismo como problema. Por ejemplo, los proveedores clasificaron un obstaculo que esta en la
esfera del control, el enfoque de un solo producto de la microfinanzas, en un lugar mas bajo (8.°) que los in-
versionistas (5.°) o las organizaciones de apoyo (2.°). El juego poco visible de la “papa caliente” que podria
estar afectando las clasificaciones podria también originarse de una falta relativa de entendimiento profundo
sobre lo que otros grupos interesados hacen, comparando con el entendimiento del trabajo de uno mismo.

Tabla 2. Resultados de la encuesta: oportunidades por grupo interesado

PROVEEDORES INVERSIONISTAS ORGANIZACIONES DE APOYO

1 Educacion financiera (1) 1 Burds de crédito (3) 1 Educacién financiera (1)
2 Expandir la gama de productos (2) 2 Expandir la gama de productos (2) 2 Regulacién de proteccion al cliente (5)
3 Bur6s de crédito (3) 3 Regulacién de proteccién al cliente (5) 3 Expandir la gama de productos (2)
3 Generar capacidades para las 4 Generar capacidades para las 4 Banca movil (celular) (3)

microfinancieras (6) microfinancieras (6) 5 Instituciones de inclusion financiera
5 Instituciones de inclusion financiera 5 Banca mévil (celular) (3) plena (7)

plena (7) 6 Regulaciény supervision mejoradas 6 Generar capacidades para las
6 Regulacién de proteccion al cliente (5) de las instituciones de microfinanzas (8) microfinancieras (6)
7 Banca movil (celular) (3) 7 Bancos corresponsales (9) 7 Burds de crédito (3)
8 Regulaciony supervision mejoradas 8 Educacién financiera (1) 8 Regulaciény supervisién mejoradas
de las instituciones de microfinanzas (8) 9 Instituciones de inclusion financiera de las instituciones de microfinanzas
9 Bancos corresponsales (9) plena (7) (8)
9 Fortalecer la infraestructura 10 Documentacién de identificacion 9 Bancos corresponsales (9)

financiera para facilitar las nacional (15) 10 Demanda de mejor informacién (10)

transacciones electrénicas (11)

Nota: n = 248. Las respuestas de otras categorias de encuestados han sido excluidas. Los nUmeros en paréntesis indican la clasificacion general del punto.

5. Para una comparacion completa de como los proveedores, los inversionistas y las organizaciones de apoyo clasificaron las oportuni-
dades y los obstaculos, ver el Apéndice I'V.
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Tabla 3. Resultados de la encuesta: obstaculos por grupo de interés

PROVEEDORES

INVERSIONISTAS

ORGANIZACIONES DE APOYO

1 Costos de abrir/operar agencias (12) 1 Falta de burds de crédito (6) Educacion financiera limitada (1)

2 Interferencia politica (5) 2 Interferencia politica (5) 2 Enfoque monoproducto de las

2 Entendimiento limitado de las 3 Marco regulatorio inadecuado para microfinanzas (3)
necesidades de los clientes (4) proveedores de personas de 3 Capacidad institucional limitada entre

4 Falta de burds de crédito (6) bajos ingresos (8) las instituciones microfinancieras (2)

5 Capacidad institucional limitada entre 4 Capacidad institucional limitada entre 4 Proteccién inadecuada al cliente (10)
las instituciones microfinancieras (2) las instituciones microfinancieras (2) 5 Entendimiento limitado de las

6 Estructuras de costos de productos (7) 5 Infraestructura insuficiente (9) necesidades de los clientes (4)

7 Educacion financiera limitada (1) 5 Enfoque monoproducto de las 6 Interferencia politica (5)

8 Infraestructura insuficiente (9) microfinanzas (3) 7 Infraestructura insuficiente (9)

8 Enfoque monoproducto de las 7 Proteccién inadecuada al cliente (10) 8 Practicas deficientes de negocios (11)
microfinanzas (3) 7 Estructuras de costos de productos (7) 8 Estructuras de costos de productos (7)

10 Marco regulatorio inadecuado para 9 Entendimiento limitado de las 10 Falta de burés de crédito (6)

proveedores de personas de
bajos ingresos (8)

necesidades de los clientes (4)
10 Educacién financiera limitada (1)

Nota: n = 248. Las respuestas de otras categorias de encuestados han sido excluidas. Los numeros en paréntesis indican la clasificacion general del punto.
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«  Arboles vs. bosque. Cuanto mas lejos un encues-
tado esta de las operaciones de campo, mas tiende
a enfocar su trabajo en una vision global, inclu-
yendo entender tendencias generales y conceptos
mas teoréticos. Como resultado, las organizacio-
nes de apoyo y los reguladores pueden estar me-
nos inclinados que los proveedores a mencionar
puntos importantes a nivel operativo y pueden
poner menos peso en soluciones milagrosas.

»  Tener menos control de algo lo hace mds atemo-
rizante. Cuando un problema esta fuera de nues-
tra capacidad de controlarlo o de anticiparlo, pa-
rece ser un riesgo u obstdculo mas grande. Por
ejemplo, los inversionistas clasifican la interfe-
rencia politica, algo sobre lo cual tienen poco o
nada de control, como el 2.° obstaculo.

1. Los proveedores de servicios financieros
miran el lado practico

Los proveedores de servicios financieros que fueron
encuestados vinieron de una variedad de tipos de or-
ganizaciones: sin fines de lucro (27 por ciento), bancos
de microfinanzas regulados (48 por ciento), bancos co-
merciales (18 por ciento), cooperativas (3 por ciento)
y otros (5 por ciento). La mayor parte serian descritas,
probablemente, como instituciones microfinancieras.

Oportunidades y obstaculos para la inclusién financiera

Las oportunidades mas importantes: educacion finan-
ciera, gama de productos, desarrollo de la capacidad
institucional y los burds de crédito, sugieren que la in-
dustria de las microfinanzas puede estar haciendo una
pausa en su busqueda de escalas para enfocarse en me-
jorar su proposicion de valor al cliente (Tabla 2). Las
oportunidades tipicamente asociadas con el crecimien-
to rapido, como la banca moévil (celular), y los bancos
corresponsales, recibieron una clasificacion ligeramen-
te mas baja de los proveedores que de los inversionistas
y organizaciones de apoyo.

Al mismo tiempo, las instituciones de microfinanzas
saben que podrian hacer mas para promover la inclu-
sion financiera. Especificamente, los encuestados sefia-
laron que para ampliar la gama de productos, las IMF
necesitan desarrollar sus capacidades internas. “Existe
el tema de la mano de obra calificada para dirigir las
empresas de microfinanzas y la incompetencia relacio-
nada de las instituciones de disefiar productos adecua-
dos a los diversos segmentos de clientes”, escribe John
Muhimbise de Uganda.

Como los principales implementadores de la inclusion
financiera, los proveedores ponen en orden de prioridad
temas muy practicos. Su primer obstaculo en la clasifica-
cion, es el costo de abrir agencias, lo que ni siquiera lle-
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g0 a estar entre los diez primeros puntos de la lista de
todos los encuestados (fue el 12.°). Como John Lwan-
de, un profesional de Tanzania, explica: “Los costos
de abrir/operar agencias son generalmente altos. La
politica de seguridad fisica del Banco de Tanzania
hace que la instalacion de la infraestructura de las
agencias sea muy costosa, lo cual les toma a las agen-
cias todavia mas tiempo para alcanzar un umbral de
rentabilidad y atender a un niimero grande de clientes
de manera rentable”. La clasificacion de este obstacu-
lo presenta las siguientes perspectivas: primero, que
los proveedores no ven en la actualidad canales alter-
nativos como la banca movil y los bancos correspon-
sales como las unicas soluciones o incluso las solu-
ciones clave para llegar a clientes nuevos; y segundo,
que los reguladores pueden ayudar a los proveedores
a establecer agencias menos costosas modernizando
los requisitos fisicos de la agencia.

Los segundos grandes obstaculos citados por los pro-
veedores fueron la interferencia politica y el enten-
dimiento limitado de las necesidades de los clientes
(Tabla 3). Estos no son lo que podriamos imaginar
que los proveedores citarian como sus retos mayores
en los afios anteriores; son evidencia de un reflejo
de las crisis en Andhra Pradesh, Nicaragua y Ma-
rruecos, asi como mensajes de estudios de impacto
recientes que van mas alla del crédito. Estos dos obs-
taculos confirman la pausa observada en la lista de
oportunidades: los proveedores pueden estar despla-
zando su atencion de la biisqueda de clientes nuevos
a un mejor entendimiento de como prestar servicios
a los clientes que tienen.

Los proveedores, comparandolos con otros grupos in-
teresados, le dan menos importancia a la proteccion al
cliente. En la lista de oportunidades la regulacion de
proteccion al cliente se clasifica en el 6.° lugar compa-
rado con el 3.° lugar para inversionistas y 2.° lugar para
las organizaciones de apoyo. La diferencia es todavia
mayor por el lado de los obstaculos. Alli los provee-
dores clasificaron la proteccion inadecuada al cliente
casi al final (27.°) comparada con la clasificacion en
el lugar 7.° para los inversionistas y 4.° para las orga-
nizaciones de apoyo. Aparentemente, los proveedores
piensan que estan protegiendo bien a sus clientes. Ellos
pueden, sin embargo, preocuparse acerca de otros pro-
veedores. Esto puede explicar por qué la regulacion de
proteccion al cliente (lo que implica accion por par-
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te del gobierno) es clasificada en forma relativamente
mas alta por este grupo que la proteccion inadecuada
del cliente (lo que se puede entender como hechos de-
ficientes por parte de los proveedores).

Los proveedores estan ansiosos de obtener buena in-
formacion acerca de sus clientes. Los proveedores
clasifican en un lugar mas alto que cualquier otro
grupo interesado la falta de informacion demogra-
fica de las personas excluidas (15.°) y el riesgo al
cliente (19.°), al igual que el entendimiento de las
necesidades de los clientes (2.°) y la falta de burods
de crédito (4.°), aunque también aluden a la comple-
jidad de Ia relacion entre cliente y proveedor. Los
proveedores necesitan entender a los clientes en una
variedad de niveles; no solamente saber como ma-
nejan sus recursos (y por lo tanto como disefiar mas
servicios que se adectien a la demanda) sino también
obtener informacidon mas basica, como donde viven
y quiénes son los clientes. Los proveedores tienen
un entendimiento directo de como es la actual pobla-
cion heterogénea financieramente excluida y cudn
poco saben sobre las personas excluidas asi como
sobre aquellos a los que ya prestan servicios.

2. Los inversionistas ven el mundo en
términos de riesgo

Los inversionistas estan relativamente alejados de los
usuarios finales de los servicios financieros, y mientras
que comparten la meta de ampliar la inclusion finan-
ciera, su preocupacion mas inmediata es la seleccion
y el manejo prudente de sus inversiones. Ellos ven la
industria a través de lentes de evaluacion del riesgo.

Los inversionistas de la encuesta votaron a los bu-
rés de crédito tanto como su oportunidad principal
como su obstaculo principal (Tablas 2 y 3). Mas del
80 por ciento de inversionistas colocaron a los buros
de crédito en su lista de oportunidades y mas del 70
por ciento hicieron lo mismo por el lado de los obs-
taculos (ver los Apéndices Figuras 3 y 4). Como un
inversionista observa: “La falta de datos tanto en el
nivel sector como en el nivel cliente es un obstaculo
importante. Crea un ambiente que es vulnerable al
sobreendeudamiento”.

Las otras oportunidades y obstaculos principales
para los inversionistas también se enfocaron en mi-
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nimizar el riesgo. Los inversionistas mencionaron el
ampliar la gama de productos (2.°) como una ma-
nera de controlar los riesgos asociados con el cré-
dito, la competencia, la interferencia politica y la
liquidez. Los primeros tres de estos riesgos se cla-
sifican en “Microfinance Banana Skins” dentro de
los primeros cinco riesgos que enfrenta la industria
de microfinanzas, especialmente la interferencia po-
litica (Obstaculo 2). En la tltima encuesta, “Banana
Skins”, realizada hace poco mientras surgia la cri-
sis de Andhra Pradesh, los inversionistas clasifica-
ron la interferencia politica como el quinto y mas
importante riesgo. Desde entonces, ha surgido mas
incomodidad sobre el futuro de las microfinanzas en
India, y en como los cambios en India pueden afectar
las microfinanzas a nivel mundial.

Los inversionistas esperan que los reguladores jue-
guen el papel de mitigadores del riesgo, como se
demuestra por sus clasificaciones altas para la re-
gulacion de proteccion al cliente (Oportunidad 3)
y la regulacion inadecuada para los proveedores de
las personas de bajos ingresos (Obstaculo 3). Ellos
clasificaron el marco regulatorio inadecuado para
las IMF significativamente mas arriba que los otros
grupos; el 65 por ciento de los inversionistas lo co-
loco dentro de sus primeros diez obstaculos, versus
aproximadamente el 40 por ciento de proveedores y
organizaciones de apoyo (ver el Apéndice Figura 4).
Un inversionista resume lo siguiente: “El crecimien-
to continuo sostenible del sector y la diversificacion
de la oferta de productos requieren de regulaciones
firmes y de mecanismos de proteccion al cliente para
asegurar un mejor crecimiento controlado”.

Los comentarios de los inversionistas revelan que
ellos también ven un lugar para la autorregulacion
de la industria al lado de la regulacion formal. “La
autorregulacion deberia enfocarse en no hacer dafio
(especialmente abordando el sobreendeudamiento) y
fomentando un dialogo sobre cémo las IMF pueden
avanzar hacia la banca sostenible en un sentido am-
plio”, escribe el inversionista Jacco Minnaar.

Naturalmente, los inversionistas buscan el creci-
miento y esto se puede ver en el numero de oportu-
nidades y obstaculos en la lista de los inversionistas
sobre el aumento del acceso. La banca moévil (5.°),
los bancos corresponsales (7.°) y los documentos de
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identificacion nacional (10.°) se clasificaron ligera-
mente en lugares mas altos, mas por parte de los in-
versionistas que por parte de los demas. Els Boerhof
de los Paises Bajos escribe: “Para la siguiente etapa
de crecimiento de la inclusion financiera, lo funda-
mental son las maneras nuevas de distribuir produc-
tos, a través de teléfonos moviles o la banca sin su-
cursales. Solamente entonces lograremos una escala,
y penetrar a fondo en territorios nuevos”. Del lado
de los obstaculos, la infraestructura insuficiente (5.°)
y la estructura de costos de productos (7.°) subrayan
barreras de crecimiento clave desde el punto de vista
del inversionista.

Los inversionistas se relacionan con la inclusion fi-
nanciera principalmente a través de las instituciones
de microfinanzas, y eso explica las clasificaciones
altas para la capacidad institucional limitada entre
las IMF (4.°) y la generacion de capacidades para las
microfinancieras (también 4.°). Los inversionistas,
como los proveedores, ven la posibilidad de mejo-
rar dentro de las instituciones microfinancieras. Un
inversionista de México ofrece su punto de vista en
cuanto al tipo de capacidad que mas hace falta en
las IMF: “La fuerza tinica mas desestabilizadora del
mercado es la falta de destrezas técnicas y de los sis-
temas IT necesarios para manejar en forma adecuada
el riesgo financiero”.

A pesar de estar a un nivel de separacion del cliente,
los inversionistas, asi como los proveedores, expre-
saron preocupaciones acerca del entendimiento limi-
tado de los clientes. Marilou van Golstein Brouwers,
de Triodos Investment Management, resume el caso
de la siguiente manera:

En la financiacion inclusiva, necesitamos enfo-
carnos en ofrecer una gama diversa de servicios
financieros que satisfagan la necesidades reales
de los clientes. Esto es esencial para un desarro-
llo solido y sostenible del sector. En ese sentido
no observamos tension entre la mision social y
la rentabilidad a largo plazo. Puede haber, sin
embargo, tension entre la maximizacion de la
rentabilidad a corto plazo y la mision social; si
el enfoque es solamente en el crecimiento y las
ganancias, el sobreendeudamiento de los clien-
tes puede ser un resultado, y se perderia el enfo-
que en el bienestar de los clientes. Pero si usted
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le da vuelta a esto; si el enfoque esta en prestar
servicios a los clientes con buenos productos y
servicios que satisfagan sus necesidades, enton-
ces vendran las ganancias.

Como ejemplo, Tanir Helayel, un socio de PMD
Capital, sefiala el valor de entender los segmentos
del mercado. “Sin la capacidad de diferenciar a los
clientes, es sumamente dificil entender y poner pre-
cio al riesgo asociado con el préstamo que se otorgue
a diferentes segmentos de clientes. Por lo tanto, se
considera a todos los clientes como los mas riesgo-
sos. Con una infraestructura de recoleccion de da-
tos mas desarrollada, como los burds de crédito, los
proveedores pueden empezar a expandirse para dis-
minuir los segmentos de riesgo al cliente ofreciendo
crédito menos costoso”.

Los inversionistas tampoco desean entender al cliente
solamente en aras del resultado financiero. “Si enten-
diéramos mejor el impacto de la inclusion financiera,
comercializariamos de forma mas precisa este impac-
to a donantes e inversionistas, evitando asi algunas
de las actuales incongruencias en las expectativas”,
sefiala Caroline Bressan de la Fundacion Calvert. Una
mejor informacion sobre los clientes, no solamente en
términos de sus necesidades, pero también en térmi-
nos del impacto al acceso financiero, es crucial para
lograr las metas de los inversionistas.

Los inversionistas pusieron en orden de prioridad va-
rios puntos, clasificindolos en lugares mas altos que
los otros encuestados: infraestructura insuficiente,
marco regulatorio inadecuado para los proveedores
de las personas de bajos ingresos y documentos de
identificacion nacional. Estos puntos representan ele-
mentos clave en el ambiente propicio, y los inversio-
nistas los consideran al evaluar negocios potenciales.

Los puntos que los inversionistas clasificaron en lu-
gares mas bajos que los otros grupos son igualmente
interesantes. El primero en sobresalir es la transfor-
macion de las microfinancieras, algo que se fomen-
taba en el pasado porque era el punto de entrada de
los inversionistas. En la encuesta, sin embargo, fue
clasificada en el lugar 21.°, bastante por debajo de las
clasificaciones hechas por otros grupos (en el lugar
12.° para los proveedores y 18.° entre las organiza-
ciones de apoyo). Los inversionistas pueden pensar
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que la mayoria de las IMF que se podrian beneficiar
de la transformacion ya lo han hecho.

Otro punto que los inversionistas clasificaron de ma-
nera especialmente baja es la falta de cooperacion
entre las redes (en el lugar 23.° comparado con el
14.° para las organizaciones de apoyo y 11.° para
los proveedores). Este punto, que trata el ambien-
te para la banca electronica, es una referencia a uno
de los retos clave para las soluciones de escala in-
novadoras, como la banca movil telefonica, que los
inversionistas clasificaron en el 5.° lugar. Ya que los
inversionistas estan menos involucrados en imple-
mentar estos canales, podrian estar menos preocupa-
dos con temas de implementacion practicos.

Los puntos relacionados con la solidez de la indus-
tria de las microfinanzas, como la expansion y el
progreso de las asociaciones de microfinanzas y el
tener una voz industrial débil, fueron también clasi-
ficados en un nivel mas bajo por los inversionistas
que por otros. Podria ser que los inversionistas estén
menos preocupados con la calidad de la industria mi-
crofinanciera mundial en su totalidad debido a que
su trabajo se enfoca en situaciones individuales y su
contexto en el mercado.

3. Las organizaciones de apoyo toman en
cuenta la mision social

Las organizaciones de apoyo representan el grupo de
interesados mas grande de la encuesta, con 121 per-
sonas que respondieron, 40 por ciento del total. Este
grupo es heterogéneo, incluye a las asociaciones y re-
des microfinancieras, evaluadores, asesores técnicos
y otras personas especializadas en ayudar, evaluar o
asesorar a los proveedores de microfinancieras. Mu-
chos miembros de organizaciones de apoyo trabajan
directamente con los proveedores. Esta heterogenei-
dad crea una lista diversa de oportunidades y obsta-
culos que no se alinean facilmente con un punto de
vista en particular. Ademas, muchas organizaciones
de apoyo trabajan en mas de un pais e incluso de
una region. Se puede considerar, por lo tanto, que
sus perspectivas combinadas, tienen aplicacion a ni-
vel global, en toda la industria. Finalmente, debido
al peso de la muestra, los puntos de vista de las or-
ganizaciones de apoyo influencian firmemente a las
clasificaciones generales.
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Los puntos que estuvieron a la cabeza de las lista de
organizaciones de apoyo registran las respuestas ge-
nerales de diferentes maneras, incluyendo los temas
con mas puntaje: educacion y conocimientos finan-
cieros, expansion de la gama de productos, proteccion
al cliente y capacidad institucional (Tablas 2 y 3). Las
prioridades mas altas de las organizaciones de apoyo
estan sincronizadas con los esfuerzos de la industria
de regresar al enfoque en el cliente, fortaleciendo la
capacidad financiera de los clientes, asegurando que
no sean inadvertidamente perjudicados por los pro-
veedores y ofreciéndoles diversos productos.

Las organizaciones de apoyo son responsables, en
realidad, de la clasificacion general alta de la educa-
cion financiera como un obstaculo. La clasificaron
en el 1.° lugar como obstaculo comparada con el 7.°
lugar para los proveedores y 10.° para los inversio-
nistas. Lindsey Gleason, de ACCION, escribe: “Las
opciones sin educacion son peligrosas y crean opor-
tunidades para sacar ventaja de las personas de bajos
ingresos”. Su comentario destaca otra prioridad clara
para las organizaciones de apoyo: la proteccion al
cliente. La regulacion de proteccion al cliente fue la
2.° oportunidad clasificada para las organizaciones
de apoyo comparada con la 6.° para los proveedores.
La proteccion inadecuada al cliente fue el 4.° obsta-
culo clasificado, comparado con el 7.° para los inver-
sionistas y el 27.° para los proveedores. Esta gama
de clasificaciones para la proteccion inadecuada al
cliente fue mayor que para cualquier otro punto. Esto
apunta a la necesidad de didlogo honesto entre los
grupos interesados para aceptar las practicas de la
industria: quizas las organizaciones de apoyo hayan
exagerado el tema de la proteccion al cliente, o qui-
zas los proveedores consideran sus practicas propias
y vigentes con pasividad. Con toda probabilidad, hay
algo de verdad en ambos puntos de vista.

El enfoque monoproducto de las microfinanzas tam-
bién fue clasificado en un lugar alto como un proble-
ma por las organizaciones de apoyo (2.° comparado
con 5.° por los inversionistas y 8.° por los proveedo-
res). Un encuestado de una organizacion de apoyo
hace hincapié en la importancia de expandir la gama
de productos y lo que eso requeriria. “La industria
de las microfinanzas ha sido un monoproducto por
demasiado tiempo y generar un enfoque mas inte-
gral para satisfacer las necesidades financieras de las
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personas de bajos ingresos requiere de una mejor in-
formacion por parte de la demanda”.

Elresto de las diez primeras oportunidades y obstaculos
de las organizaciones de apoyo son similares a aquellas
de otros grupos, con una excepcion: las practicas de-
ficientes de negocios, que obtuvieron el 8.° lugar por
las organizaciones de apoyo, un lugar mas alto que por
parte de otros grupos. La encuesta define las practicas
deficientes de negocios como: “Instituciones financie-
ras que roban al personal y a los clientes, usan practicas
de cobro indebidas y buscan ganancias excesivas. Los
clientes sobreendeudados perjudican a la industria en su
totalidad”. Un nimero de encuestados coment6 acerca
de la busqueda de ganancias excesivas. Ruben de Cas-
tro de Lara de la Fundacion SHED de Filipinas escribe:
“Si ustedes observan a los profesionales de la inclusion
financiera, la mayoria, sino todos, estan impulsados por
las oportunidades de ganancias que puedan generar con
solo proporcionar servicios de microfinanzas. No hay
nada incorrecto con respecto a la generacion de ganan-
cias debido a que la viabilidad es muy importante. Sin
embargo, hay simplemente mucho enfoque en las ga-
nancias a costa de las personas de bajos ingresos”.

Los comentarios de De Lara y otros similares sefialan
que los nuevos participantes con un fuerte enfoque
comercial son una razon para las practicas deficien-
tes de negocios, especialmente debido a la busqueda
de ganancias excesivas. Geetha Nagarajan comenta:
“Las practicas deficientes de negocios van a ser el
obstaculo ‘mayor’ para la industria de las microfinan-
zas en el futuro. Esto es parcialmente debido a nuevos
participantes sin un entendimiento claro de las micro-
finanzas y a que algunos actores de la industria trans-
miten mensajes en voz alta de que las microfinanzas
son muy rentables, que las microfinanzas pueden ser
comercializadas y de que su comercializacion repre-
senta ganancias de cualquier manera posible sin mu-
cha contextualizacion”. Los proveedores, como Alice
Lubwama de FINCA Uganda, también expresaron la
preocupacion que “los nuevos participantes con un
fuerte enfoque comercial tiendan a enfocarse en el
negocio de generacion rapida de ganancias”.

4. Una nota sobre reguladores y donantes

A pesar de que el nimero de reguladores (16) y do-
nantes (17) que participaron en la encuesta era muy
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pequefio para ameritar una comparacion a fondo con
otros grupos interesados, dimos una mirada rapida a
como respondieron.

Los reguladores que participaron en la encuesta es-
tuvieron de acuerdo con los otros encuestados en
poner la educacion financiera y los conocimientos
financieros como la oportunidad y el obstaculo nu-
mero uno, con casi todos los reguladores eligiendo
esos puntos. Los canales de distribucion alternati-
vos, como la banca movil y los bancos correspon-
sales también tuvieron un gran valor asignado por
los reguladores que respondieron. Los reguladores,
al igual que otros, vieron poco valor en las inicia-
tivas gubernamentales para la inclusion financiera.
Oportunidades como créditos dirigidos/seccionales,
planes de ahorros incentivados, mandatos para crear
cuentas de depdsito sin complicaciones y enlazar las
transferencias gubernamentales a las cuentas de aho-
rro, se clasificaron todos cerca del final de la lista.

En la mayor parte de aspectos, los reguladores cla-
sificaron los obstaculos de manera similar a otros
grupos, con temas enfocados en los clientes, la ca-
pacidad institucional y los costos, que se clasificaron
primero. La sorpresa mas grande entre las respues-
tas de los reguladores fue la clasificacion baja del
enfoque monoproducto de las microfinanzas como
un obstaculo; solamente tres lo pusieron en la parte
superior de la lista. Sus respuestas sugieren que los
reguladores pueden tener un punto de vista mas am-
plio con respecto a la inclusion financiera al consi-
derar las crisis en microfinanzas como la que ocurri6
en Andhra Pradesh.

Estos resultados estan en linea con las conclusiones
de la encuesta que la AFI, una organizacion de regu-
ladores, hizo a sus miembros en 2010. En la siguiente
cita de la encuesta hemos incluido notas para indicar
como las clasificaciones generales de esta encuesta
coinciden con las conclusiones de la encuesta de la
AFIL.

Las tendencias emergentes incluyen el reconoci-
miento de que el papel de los generadores de politi-
cas esta cambiando y que el liderazgo es importante
para las estrategias exitosas de inclusion financiera y
las respuestas; que las microfinanzas pueden usarse
como un punto de entrada para mejorar el acceso;
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que la tecnologia nueva (Oportunidad 3), es una con-
sideracion muy importante pero no la inica para los
generadores de politicas de paises en vias de desa-
rrollo que buscan mejorar el acceso; que el ahorro es
el elemento fundamental de las iniciativas de inclu-
sion financiera (Oportunidad 2); que los bancos tie-
nen un papel importante en llegar a las personas de
bajos ingresos con sus servicios (Oportunidad 21) y
que la politica de inclusion financiera debe enfocarse
no solamente en preocupaciones de suministro, sino
también en la demanda al consumidor (Obstaculo 4
y Oportunidad 10).

Barreras comunmente identificadas incluyen la res-
puesta del mercado, la necesidad de mayor coordina-
cion de grupos interesados (Obstaculo 13), falta de
datos confiables (Oportunidad 10) y documentos de
identidad nacional y sistemas (Oportunidad 15), y la
necesidad de mayor entendimiento del consumidor
(Obstaculos 1 y 4), confianza (Obstaculo 27) y pro-
teccion (Oportunidad 5).°

La unica divergencia importante del mensaje es la
clasificacion relativamente alta que se les dio a los
bancos comerciales como agentes de la inclusion fi-
nanciera, lo cual refleja el fuerte enfoque de los re-
guladores en las instituciones que regulan, mientras
que nuestros encuestados estan predominantemente
asociados con proveedores mas pequefios. Nueva-
mente, sin embargo, el nimero pequefio de respues-
tas de los reguladores hace que cualquier conclusion
de esta encuesta sea tentativa.

Para los 17 donantes que completaron la encuesta, el
orden de prioridad de las oportunidades corresponde
bastante con las clasificaciones generales. En el lado
de los obstaculos vemos mas diversidad. En especial,
dos obstaculos que fueron clasificados en lugar bajo
por los encuestados en su totalidad —ambiente no
favorable a los negocios (19.° en general) y falta de
interés de los proveedores y generadores de politicas
(25.°en general)— fueron ubicados dentro de los pri-
meros diez por muchos donantes. De otro lado, los
donantes clasificaron los obstaculos que estaban mas
relacionados a los operativos, cerca del final: riesgo
del cliente, costo de establecer agencias y falta de
informacion demografica.

6. Alliance forFinanciallnclusion, “The 2010 AFI SurveyRepor-
tonFinanciallnclusionPolicy in DevelopingCountries”, 2.
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Parte lll. Oportunidades similares, obstaculos diferentes - Respuestas por
region’

1. Africa: ;se saltara la banca movil los retos de la infraestructura?

Entre los encuestados africanos los puntos principales fueron la expansion de la gama de productos y la ca-
pacidad institucional limitada, ambos muy por encima de los siguientes puntos clasificados (Tabla 4). Los en-
cuestados africanos no clasificaron los conocimientos ni la educacion financiera limitada en primer lugar; sin
embargo, en el 2.° y 4.° lugares estuvieron bastante priorizados. Un comentario tipico, de John Muhimbise, un
proveedor de Uganda, fue: “La mayor parte de la poblacion rural es analfabeta o viene de origenes educativos
humildes. Por lo tanto, es dificil convencerlos de que los servicios financieros son para ellos, ya que erro-
neamente creen que son para los muy educados. La educacion financiera es, en consecuencia, absolutamente
necesaria si se va a incluir a este segmento importante”.

Dentro de un acuerdo amplio con sus colegas de todo el mundo, los encuestados africanos presentaron unas
cuantas preocupaciones en particular. Por ejemplo, las brechas en la infraestructura obtuvieron un 3°. lugar,
bastante mas alto que el total. Estas brechas estuvieron relacionadas al costo alto de abrir agencias (6.° en Afri-
ca). Desde Nigeria, la proveedora de servicios financieros Pauline Nsa escribe: “La infraestructura insuficiente,
como la electricidad, el agua y el transporte, hace que el costo de proveer servicios financieros a las personas
de bajos ingresos sea muy caro”. John Lwande, CEO del Akiba Commercial Bank, de Tanzania observa: “Los
costos de abrir/operar agencias son generalmente altos. La politica de seguridad fisica del Banco de Tanzania
hace que establecer la infraestructura de las agencias sea demasiado costoso, tomando mas tiempo a las agen-
cias alcanzar un umbral de rentabilidad y atender a un nimero mas grande de clientes en términos rentables”.
Su mensaje sefiala no solamente las brechas en la infraestructura basica sino las regulaciones que ponen mas
valor a la seguridad que a la inclusion, y que con toda probabilidad no se han nivelado con las alternativas a la
seguridad fisica que las tecnologias nuevas tienen disponible.

Un punto en particular de la infraestructura aparece en forma repetida: el problema causado por la falta de do-
cumentos unicos de identificaciéon. Mundialmente, este punto se clasifico 15.° como oportunidad y 24.° como
obstaculo, pero en Africa fue la 6.° oportunidad y el 9.° obstaculo. Muchos comentaristas trataron este problema.
Desde Victoria Collins, con un programa de desarrollo empresarial para mujeres jovenes, quien expresa: “Un
obstaculo grande para el acceso a servicios financieros para las nifias, es su falta de tarjetas nacionales de iden-
tificacion que se requieren para abrir cuentas en el sistema bancario formal”. John Lwande expresa lo siguiente:
“En Tanzania los burés de crédito desempefiarian un gran papel en modernizar las selecciones. Sin embargo,
esto no se puede lograr facilmente sin que existan las tarjetas nacionales de identificacion, lo cual aseguraria que
los clientes tuvieran un niumero Unico de identificacion para todas las transacciones”. Ademas, “Los requisitos
para abrir cuentas en un pais como Tanzania, donde no hay tarjetas de identificacion nacionales ni un sistema
general de direcciones, o en general direcciones de calles, hace dificil agilizar la apertura de cuentas para los
clientes”. John Muhimbise de Uganda, declara: “Sin tarjetas nacionales de identificacion se hace dificil rastrear
a los prestatarios ya que simplemente incumplen y se evaporan”. Es importante observar que el problema de la
documentacidn tiene muchos efectos tanto en los ahorros como en la concesion de crédito, ya que inhibe tanto la
apertura de cuentas como el compartir la informacion de crédito”.

Mientras que Africa estd rezagado en tarjetas de identificacion, hay un entusiasmo palpable acerca de los
teléfonos moviles, la 2.° oportunidad clasificada. Las ventajas para los clientes son grandes. “Mi investiga-
cion sobre por qué solamente el 3 por ciento de la poblacidn utiliza las instituciones financieras revela que la
mayoria de usuarios valora la conveniencia seguida del costo de los servicios. Con el 30 por ciento de la po-

7. Aqui no hay ninguna seccion de respuestas de Europa Occidental, Canada y los Estados Unidos. Estas respuestas registran las res-
puestas en total, dado su gran peso en la encuesta. Mas atin, los encuestados de estos paises generalmente contestaron desde un punto de
vista mundial en vez de desde una perspectiva regional o nacional. Para obtener mas informacion sobre como se comparan las respues-
tas de cada region con las clasificaciones generales de todos los encuestados, ver el Apéndice V.
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Tabla 4. Resultados de la encuesta: Africa

OPORTUNIDAD

OBSTACULO

Expandir la gama de productos(73)

Banca movil (celular) (62)

Generar capacidades para las microfinancieras (62)
Educacién financiera (59)

Burds de crédito (54)

Documentaciéon de identificacion nacional (49)
Regulacién de proteccién al cliente (46)
Instituciones de inclusion financiera plena (46)

N N N Ot NN -

Establecer contacto con grupos nuevos de clientes
(46)

10 Fortalecer la infraestructura financiera para facilitar
las transacciones electrénicas (no en efectivo) (43)

1 Capacidad institucional limitada entre instituciones
de microfinanzas y otros proveedores de personas
de bajos ingresos (68)

Educacion financiera limitada (59)

Infraestructura insuficiente (57)

Interferencia politica (54)

Falta de burds de crédito (54)

Costos de abrir/operar agencias (51)

N o~ DM wWwN

Entendimiento limitado de las necesidades de los
clientes (49)

8 Practicas deficientes de negocios (41)

9 Requisitos de documentacion (38)

10 Proteccion inadecuada al cliente (35)

10 Estructuras de costos de productos (35))

Nota: n = 37. Los numeros en paréntesis indican el porcentaje de encuestados que colocaron el punto en su lista de los diez puntos principales.

blacion que posee teléfonos moviles, no existe mejor
canal de distribucion de servicios financieros que sea
mas conveniente y economico que un teléfono mo-
vil”, escribe John Muhimbise; y el pensamiento de
los consumidores hacen eco en John Lwande, quien
sefala las ventajas del lado del proveedor, es decir,
permitir que el banco llegue a un segmento de la po-
blacién de menor ingreso a un costo menor.

2. Asia: una mezcla de distintos mercados
de microfinanzas

El panorama de inclusion financiera de Asia varia
extensamente entre paises. Las Filipinas y Cambo-
dia tienen sectores de microfinanzas que prosperan.
Las microfinanzas de India estan en crisis pero otras
innovaciones financieras estan en planificacion, y el
enfoque de China, de control del gobierno, es nico.
Existen situaciones diversas que son responsables en
parte de la falta de sefales claras cuando las respues-
tas asiaticas se anaden.

Las clasificaciones mas altas estan muy cercanas (Ta-
bla 5). La generacion de capacidades para las micro-
financieras esta clasificada como la oportunidad mas
importante, con la expansion de la gama de productos,
la educacion financiera y los burés de crédito viniendo
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detras y cerca. Del lado de los obstaculos, tres puntos
empataron por el primer puesto: la educacion financiera
limitada, el marco regulatorio inadecuado y el entendi-
miento limitado de las necesidades de los clientes. De
hecho, los resultados para Asia son bastantes similares
a los resultados en general: las siete oportunidades mas
altas son exactamente las mismas en Asia que en las
clasificaciones totales, a pesar de que estan clasificadas
en un orden ligeramente diferente.

Solamente unas cuantas excepciones sobresalen. Asia
fue la tinica region en clasificar el marco regulatorio in-
adecuado a la cabeza de la lista de obstaculos. Sin em-
bargo, un comentario de Tomas Gomez de las Filipinas,
reconoce que los reguladores estan progresando:

Ya la ley ordena la creacion de un bur6 de cré-
dito en las Filipinas, con la participacion del
sector privado a través de la participacion ac-
cionaria.... Esperamos que la compaiiia esté
organizada durante este afio. Recientemente el
Bangko Sentral ng Pilipinas (BSP) ha emitido
regulaciones que de forma efectiva permite que
los bancos de todos los tamafios ejecuten las
correspondientes actividades bancarias. Nue-
vas regulaciones del BSP también preparan el
camino para una gama mas amplia de servicios
para segmentos de bajos ingresos.

Centro para la Inclusién Financiera

29



30

Tabla 5. Resultados de la encuesta: Asia

OPORTUNIDAD

OBSTACULO

Generar capacidades para las microfinancieras (71)
Expandir la gama de productos (69)

Burds de crédito (67)

Educacién financiera (67)

Regulacién de proteccién al cliente (64)

Banca movil (celular) (55)

Instituciones de inclusion financiera plena (52)

0 N O L1 WWN =

Regulacién y supervisién mejoradas de las
instituciones de microfinanzas (45)

O

Documentacién de identificaciéon nacional (40)
9 Grupos de autoayuda/bancos comunalesy
cooperativas (40)

1 Marco regulatorio inadecuado para proveedores
de personas de bajos ingresos (55)

1 Educacion financiera limitada (55)

1 Entendimiento limitado de las necesidades de los
clientes (55)

4 Interferencia politica (52)

4 Falta de burds de crédito (52)

4 Capacidad institucional limitada entre instituciones
de microfinanzas y otros proveedores de
personas de bajos ingresos (52)

7 Proteccion inadecuada al cliente (48)

7 Enfoque monoproducto de las microfinanzas (48)

9 Estructuras de costos de productos (43)

10 Practicas deficientes de negocios (40)

10 Costos de abrir/operar agencias (40)

Nota: n = 42. Los numeros en paréntesis indican el porcentaje de encuestados que colocaron el punto en su lista de los diez puntos principales.

Los encuestados asidticos tenian menos probabi-
lidades que otros de endosar las microfinanzas co-
merciales (clasificando en el lugar 12.° a los nue-
vos participantes con un fuerte enfoque comercial)
y clasificaron la competencia como propulsora de la
inclusion en un lugar mas bajo (16.° comparada a
13.°). Ellos ven los bancos comunales y los présta-
mos como una oportunidad mas vibrante (9.° compa-
rado con 17.° en total). Esto puede estar relacionado
al reconocimiento de los grupos populares, que son
especialmente dificiles de alcanzar a través de me-
dios formales (reflejado en la clasificacion de las po-
blaciones transitorias, migrantes y desplazadas, 16.°
comparada con el ultimo lugar en total). Se pueden
ver los efectos de la crisis de India en las clasifica-
ciones relativamente altas dadas a los grupos auto-
rregulados y asociaciones como oportunidades, y a
la imagen negativa de la prensa como un problema.

Algunos paises de la region enfrentan situaciones
unicas. Considere esta respuesta andonima que vie-
ne de Afganistan, evocadora de los afos anteriores,
en muchos paises, cuando las microfinanzas eran en
gran parte, una actividad dirigida por donantes.

El problema en Afganistan no es de fondos para los
préstamos, sino de la capacidad de usar los fondos
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en forma responsable y con una base sostenible. Es
una batalla constante la de poner freno a los donantes
que empujan el ‘desembolso y la cobertura’ cuando
no existe una ruta. Un gran programa disefiado para
proporcionar acceso financiero a areas rurales y a
empresas agricultoras en especial, fue conceptua-
lizado en un principio para trabajar a través de los
proveedores existentes de servicios financieros, p.
ej., bancos comerciales, IMF, etc. Dada la ausencia
de proveedores que ofrecieran productos relaciona-
dos con la agricultura, que tuvieran una infraestruc-
tura para distribuir o la capacidad de discernir la
calidad de los prestatarios o ejecutar los reintegros
(sin mencionar la geografia), no hubo instituciones
calificadas y deseosas de asociarse con este progra-
ma de una manera significativa.

La inclusion de un nimero grande de respuestas de
India indudablemente influencia las clasificaciones
de Asia, asi que le dimos una mirada mas detallada
(ver el Recuadro en la pagina 32).

3. América Latina y el Caribe: diferentes sub-
regiones enfrentan diferentes realidades

Los encuestados de América Latina estuvieron de
acuerdo con sus pares y el resto del mundo en los
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mensajes centrales. Ellos avalaron firmemente la edu-
cacion financiera como la oportunidad numero uno
(Tabla 7). En términos generales, pusieron énfasis en
el mejor entendimiento de los clientes y en darles res-
puestas a sus necesidades. El consenso sobre la edu-
cacion financiera entre los encuestados suramericanos
fue especialmente alto, teniendo en cuenta que el 86
por ciento la seleccionaron. Este enfoque en la edu-
cacion financiera se ve bastante relacionado con los
siguientes dos retos: llegar a grupos a los que toda-
via no se les ha prestado servicios y ampliar la gama
de productos. Jose Luis Aguela, de una organizacion
de apoyo de Pert afirma: “La educacion financiera es
muy importante para expandir la gama de productos,
para que los clientes entiendan y usen los productos
inteligentemente”.

Sin embargo, dentro del consenso general sobre las
necesidades de los clientes y la gama de productos,
América Central y América del Sur ofrecen puntos
de vista diferentes. América del Sur emerge como un
mercado maduro, enfrentando las tensiones que vie-
nen con una fase mas avanzada del desarrollo de la
industria. Ha ido mas alla de los puntos basicos de de-
sarrollar una industria de microfinanzas y ahora esta
enfocada en retos especificos, competitivos y relacio-
nados con su mision. Ante la elevada competencia y
la saturacion de algunos mercados, los proveedores
suramericanos estan preocupados sobre la reduccion
de costos y encontrar segmentos del mercado a los
que todavia no se les haya prestado bien los servicios.
Por ejemplo, Ramoén Larrea observa: “El Peru es un
mercado grande, pero lo suficientemente concurrido
en las ciudades principales”. El recomienda salir de
las ciudades grandes de mucha competencia e ir a las
areas rurales, como lo hacen un ntimero de sus pares.

El obstaculo principal a la cobertura rural es, sin em-
bargo, el costo. Los problemas de costo se clasifica-
ron 2.° y 3.° entre los encuestados suramericanos,
siendo estas clasificaciones mucho mas elevadas que
en otras regiones. Los costos de llegar a areas rura-
les son desalentadores, e incluyen la infraestructura
fisica, que se considera como una barrera importante
(8.°). En Paraguay, por ejemplo, Teresa Rivarola de
Velilla escribe: “Debemos observar la gran inseguri-
dad que persiste en Paraguay, que requiere grandes
costos para las inversiones en detectores de metal
para las entradas, guardias en todas las agencias,
costos altos para el transporte de efectivo, etc.”.

Informe de la encuesta

La necesidad de expansion rural y sus costos acom-
pafiantes ayudan a explicar las esperanzas altas para
la banca movil y los bancos corresponsales, clasifi-
cados en lugares altos, en 2.° y 4.° lugares de la lista
de oportunidades de América del Sur. En esta region
(y en América Central y el Caribe), a diferencia de
otras, los bancos corresponsales ocupan lugares mas
elevados en las clasificaciones que la banca movil te-
lefonica. Esto no es sorprendente, dado que el modelo
de banco corresponsal originado en Brasil se propa-
g6 a otros paises de América del Sur, mientras que la
banca movil telefonica todavia no se ha extendido en
ningun pais del continente. Entre las dificultades que
ahora impiden la expansion de la banca movil y de los
bancos corresponsales es la falta de cooperacion entre
redes, un punto que aparece como el 3.° obstaculo en
América del Sur, a pesar de que solamente se clasificd
13.° en general.

Era menos probable que los encuestados de Améri-
ca del Sur citaran los elementos fundamentales de
la industria como obstaculos importantes. La capa-
cidad limitada de las IMF, el 2.° obstaculo de carac-
ter mundial, estaba en solamente el lugar 11.° entre
los encuestados suramericanos. La falta de buros de
crédito, en 6.° lugar en general, ocupd el lugar 21.°,
y otros temas legales de infraestructura, incluyendo
la documentacion de identificacion nacional, y las
garantias y la reforma de las operaciones garantiza-
das, estuvieron todos cerca del final de la lista. La
proteccion inadecuada al cliente, en el lugar 10.° en
general, ocupo el lugar 26.° en América del Sur. La
transformacion de las instituciones microfinancieras
ocup6 el lugar 20.°, es decir que tuvo una clasifica-
cion baja. Presumiblemente, las clasificaciones bajas
indican que se han resuelto estos retos basicos.

Sin embargo, al mismo tiempo, la generacion de capa-
cidades para las microfinancieras todavia se clasifica
en un lugar elevado como oportunidad, asi como la
regulacion de proteccion al cliente. De los comen-
tarios se pueden obtener explicaciones para las dis-
crepancias. Por ejemplo, se necesita la generacion de
capacidades en areas especializadas como la capaci-
tacion del personal. Teresa Rivarola de Velilla, quien
administra un MFI en Paraguay, escribe: “Para desa-
rrollar servicios financieros buenos en areas de bajos
ingresos tenemos que hacer inversiones importantes
en la capacitacion del personal, incluyendo actitudes
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India: todavia recuperandose de la crisis de Andhra Pradesh

Tabla 6. Resultados de la encuesta: India

OPORTUNIDAD OBSTACULO
1 Expandir la gama de productos (72) 1 Interferencia politica (72)
1 Educacidn financiera (72) 2 Marco regulatorio inadecuado para
3 Regulacion de proteccion al cliente (67) proveedores de personas de bajos ingresos (61)
4 Generar capacidades para las microfinancieras (61) 2 Enfoque monoproducto de las microfinanzas (61)
4 Burds de crédito (61) 4 Falta de burds de crédito (56)

4 Educacion financiera limitada (56)
Nota: n = 18. Los nimeros en paréntesis indican el porcentaje de encuestados que colocaron el punto en su lista de los diez principales.

Operando en el epicentro de los sucesos que han sacudido las microfinanzas, los encuestados de India estan intentando aceptar
las causas de la crisis y sus posibles soluciones.® Mientras que las oportunidades que observan hacen eco del punto de vista de
todo el mundo (gama de productos, educacién financiera, regulacién de proteccion al cliente, generacién de capacidades para
las MFly burés de crédito), los principales obstaculos pueden incluso considerarse un autodiagnéstico de los errores cometidos
en Andhra Pradesh (Tabla 6).

No es ninguna sorpresa que la interferencia politica lleve la delantera, seguida de la regulacién inadecuada para las microfi-
nanzas y el enfoque monoproducto. Hay una distribucién sucinta de culpa: la causa de la crisis fue la interferencia politica que
sucedié debido a la regulacién inadecuada que canalizé a las microfinanzas para que siguieran un enfoque monoproducto.
Los siguientes cinco puntos (ausencia de burds de crédito, niveles bajos de educacién financiera, falta de entendimiento de las
necesidades de los clientes y practicas deficientes de negocios) pusieron, ademas, las bases para la crisis. Otros obstaculos rela-
cionados con la crisis que obtuvieron un puntaje bastante mas alto en India que en otras regiones incluyen la imagen negativa
ante la prensa (10.°) y el crecimiento insostenible (12.°).

Las oportunidades mejor clasificadas abarcan una lista de cosas por hacer en cuanto a prioridades para desarrollar una industria
mas favorable para los clientes: ampliar la gama de productos, educar a los clientes, mejorar la proteccién a los clientes, crear
burés de crédito y fortalecer la capacidad de las MFI. (Aunque es irénico observar que la capacidad institucional débil de las MFI,
clasificada mundialmente en 2.° lugar, obtuvo solamente el lugar 16.° en India).

Al mismo tiempo, las microfinanzas de India estén intentando organizarse mejor para vigilar la conducta del mercado, asegurar
la proteccion al cliente e interactuar de manera efectiva con los reguladores. La autorregulacién y las asociaciones fortalecidas
de microfinanzas obtuvieron ambas el 9.° lugar entre las oportunidades, una clasificacién mucho mas elevada que en otras
regiones.

Solamente después de lidiar con estos temas relacionados con la crisis, surgen en India retos y oportunidades a largo plazo.

El esfuerzo mayor ayudado por la tecnologia es la identificacion nacional (en 6.° lugar), que estd relacionada con la necesidad
apremiante de burds de crédito (4.°). Los grupos de autoayuda estan también situados en un lugar relativamente alto en la lista
de oportunidades (12.°). Por el lado de los obstaculos, India es uno de los Unicos sitios donde las poblaciones transitorias y des-
plazadas (12.°) surgen como importantes. La banca sin sucursales a través de teléfonos celulares (11.°) y agentes bancarios (12.°)
son todavia importantes, pero han caido muy por debajo de su clasificacién en la mayor parte de regiones.

Finalmente, en un pais donde los bancos del sector publico dominan el paisaje financiero, y donde los reguladores no han
dudado en darles a los bancos mandatos sobre cdmo funcionar, las personas que llenaron esta encuesta dieron marcas muy
bajas a las iniciativas del gobierno (mandatos de reforma de la banca estatal; cuentas de depdsito sin complicaciones ), con la
excepcidn de ahorros incentivados y planes de transferencias en efectivo (18.°). En el pais donde los requisitos de préstamo del
sector prioritario han alimentado el crecimiento de las microfinanzas, ni siquiera un hindu encuestado eligié el crédito dirigido
entre las diez primeras oportunidades, colocandolo al final de la clasificacién.

a. En noviembre de 2010, informes del sobreendeudamiento de los clientes en el sector de microfinanzas de rapido crecimiento del sur de India
incité que el Banco de Reserva de India pasara regulacion nueva controvertida para reducir el crecimiento insostenible.
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Tabla 7. Resultados de la encuesta: América Latina

AMERICA DEL SUR

OPORTUNIDAD

OBSTACULO

N O D W N -

8
8

Educacion financiera (86)

Bancos corresponsales (70)

Generar capacidades para las microfinancieras (59)
Regulacién de proteccién al cliente (57)

Banca movil (celular) (57)

Instituciones de inclusion financiera plena (54)
Regulacién y supervisién mejoradas de las
instituciones de microfinanzas (51)

Burds de crédito (49)

Expandir la gama de productos (49)

10 Competencia (46)

(92 B, R USRS R

8
8

Educacién financiera limitada (70)

Estructuras de costos de productos (62)

Falta de cooperacion entre las redes (51)

Costos de abrir/operar agencias (51)

Interferencia politica (49)

Marco regulatorio inadecuado para proveedores
de personas de bajos ingresos (49)
Entendimiento limitado de las necesidades de los
clientes (49)

Infraestructura insuficiente (46)

Enfoque monoproducto de las microfinanzas (46)

10 Practicas deficientes de negocios (41)

AMERICA CENTRALY EL CARIBE

OPORTUNIDAD

OBSTACULO

N O L AW = =

o oo

Educacién financiera (72)

Expandir la gama de productos (72)

Burds de crédito (69)

Bancos corresponsales (66)

Generar capacidades para las microfinancieras (59)
Instituciones de inclusion financiera plena (50)
Regulacién y supervisién mejoradas de las
instituciones de microfinanzas (47)

Demanda de mejor informacién (44)

Expansion y mejoramiento de las asociaciones de
microfinanzas (44)

Transformacion de microfinancieras (44)

N N N N NOoOunu o bd~N

NN

Entendimiento limitado de las necesidades de los
clientes (72)

Capacidad institucional limitada entre instituciones
de microfinanzas y otros proveedores de personas
de bajos ingresos (59)

Estructuras de costos de productos (59)
Infraestructura insuficiente (53)

Falta de burés de crédito (50)

Enfoque monoproducto de las microfinanzas (47)
Educacion financiera limitada (41)

Costos de abrir/operar agencias (41)

Interferencia politica (41)

Infraestructura legal débil (41)

Marco regulatorio inadecuado para proveedores
de personas de bajos ingresos (41)

Practicas deficientes de negocios (41)
Financiamiento inadecuado (41)

Nota: América del Sur: n = 37; América Central y el Caribe: n = 32. Los nimeros en paréntesis indican el porcentaje de encuestados que colocaron el
punto en su lista de los diez principales.
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asi como aptitudes”. Un encuestado del Perti mencio-
na la necesidad de mejorar las tecnologias de crédito
que funcionaron bien durante periodos de riesgo alto,
después de la crisis financiera mundial.

En el caso de la proteccion al cliente, la discrepancia
puede estar en que mientras que los encuestados creen
que ellos tratan bien a sus clientes, estan también pre-
ocupados acerca de los otros proveedores y les gus-
taria que haya regulacion para establecer condiciones
iguales para todos. Algunos encuestados mencionaron
la transparencia en la tasa de interés como una brecha
importante, asi como las preocupaciones acerca de la
tasa de interés maxima que se vislumbra.

El temor de la tasa de interés maxima refleja una
preocupacion general sobre la relacion entre las mi-
crofinanzas y los actores politicos. La interferencia
politica se clasifico como el 5.° obstaculo mas im-
portante de América del Sur. Pero aqui hay algunos
puntos no relacionados: la imagen negativa ante la
prensa estuvo en ultimo lugar, citada como un obs-
taculo clave por solamente una persona en la region.
En forma similar, la voz débil de la industria estuvo
en la segunda mitad de la lista de obstaculos. Esto
sugiere que mientras que los participantes de la sub-
region estan preocupados acerca de la interferencia
politica, esta interferencia no ha sido alimentada por
la prensa, como en India. También sugiere que los
participantes no ven mucha ventaja en alzar la voz
de la industria o iniciar la autorregulacion como ma-
nera de contrarrestar la interferencia politica.

América Central y el Caribe presentan una situacion
diferente. Las presiones de la competencia y de la
interferencia politica estan presentes, y son un pro-
blema para una industria que todavia no estd muy
desarrollada. Las instituciones de microfinanzas de
América Central estan enfrentando tanta presion
como sus pares de América del Sur, pero estan me-
nos preparadas para ello. Entre los diez obstaculos
principales, ademas del entendimiento general limi-
tado de las necesidades del cliente, estan presentes
los siguiente conceptos basicos institucionales y
del mercado: capacidad institucional limitada de las
IMF (2.°), infraestructura insuficiente (4.°), falta de
buros de crédito (5.°), un marco regulatorio inade-
cuado (7.°) y la falta de financiamiento adecuado
(también 7.°). América Central es la unica region

Oportunidades y obstaculos para la inclusién financiera

que coloca la transformacion de las microfinancieras
y el financiamiento entre los diez primeros puntos.
Sorprendentemente, en esta region, la falta de edu-
cacion financiera no obtuvo un lugar elevado; com-
parte el 7.° lugar con otros puntos. Pareciera que en
América Central las brechas basicas son tan urgentes
que dejan fuera la educacion financiera.

Al mismo tiempo, América Central enfrenta la presion
de los costos (2.° y 7.°). Mercedes Canalda, la Di-
rectora Ejecutiva de ADOPEM, una IMF importante
de la Republica Dominicana, observa los altos costos
operativos, incluyendo la falta de infraestructura basi-
ca que requiere la compra de generadores de electrici-
dad para cada agencia. Tanir Helayel, un inversionista,
comenta sobre el mejor manejo del riesgo de crédito
incentivado por los buros de crédito como respuesta a
la presion competitiva: “Con una infraestructura mas
desarrollada de recoleccion de datos como los buros
de crédito, los proveedores pueden comenzar a expan-
dirse para disminuir los segmentos de riesgo al cliente
ofreciendo crédito menos costoso”.

La interferencia politica (7.°) esta también presente
en las subregiones, aunque no tan fuertemente como
en América del Sur. Aparentemente, los problemas
politicos de Nicaragua no han afectado gravemente a
las microfinanzas de paises vecinos. La region tiene
grandes esperanzas en un modelo de bancos corres-
ponsales (4.°) pero todavia no se ha enfocado en la
banca movil telefonica (13-).

4. Otras regiones: el Medio Oriente y Africa
del Norte; Europa Oriental y Asia Central

A pesar de que las respuestas a la encuesta de las regio-
nes de Medio Oriente y de Africa del Norte (MENA)
y Europa Oriental y Asia Central (EECA) fueron muy
pocas (9 y 10, respectivamente) para ameritar un ana-
lisis importante, les dimos un vistazo.

La principales oportunidades en la region de MENA
incluyen regulacion de proteccion al cliente, am-
pliacion de la gama de productos y buros de cré-
dito. Los principales obstaculos son la proteccion
inadecuada al cliente y la educacion financiera limi-
tada. No se considera una oportunidad importante
a los bancos corresponsales. Sorprendentemente,
para una region con instituciones microfinancieras

Informe de la encuesta



nuevas, la capacidad institucional limitada entre las
IMF solamente recibié un voto de los encuestados
de MENA.

En EECA, los burds de crédito encabezaron la lista
de oportunidades, seguidos de cerca por la regula-
cion mejorada y la supervision de las IMF. Los obs-
taculos mejor clasificados fueron Unicos para esta
region: después de la educacion financiera limitada,
los encuestados de EECA colocaron a los nuevos

participantes con un fuerte enfoque comercial, el
financiamiento adecuado y las prioridades regula-
torias financieras como las siguientes barreras mas
importantes para la inclusion.

Es dificil sacar conclusiones con esta pequefia mues-
tra, pero estas respuestas pueden apuntar hacia pre-
guntas que pueden ayudar a desarrollar un mayor
entendimiento sobre la inclusion financiera en estas
regiones unicas.

México: entusiasmo con respecto a los bancos corresponsales

Tabla 8. Resultados de la encuesta: México

OPORTUNIDAD OBSTACULO
Bancos corresponsales (85) 1 Entendimiento limitado de las necesidades de los
Burds de crédito (80) clientes (80)
Expandir la gama de productos (75) 2 Capacidad institucional limitada entre

Educacion financiera (65) instituciones de microfinanzas y otros
Generar capacidades para las microfinancieras (55) proveedores de personas de bajos ingresos (60)
Competencia (55) 2 Estructuras de costos de productos (60)

2 Infraestructura insuficiente (60)

5 Falta de burds de crédito (55)

u L1 A W N =

Nota: n = 20. Los numeros en paréntesis indican el porcentaje de encuestados que colocaron el punto en su lista de los diez principales.

De acuerdo a las respuestas de México, los bancos corresponsales representan la oportunidad més grande para la inclusién
financiera (Tabla 8). Recientemente las autoridades mexicanas proporcionaron regulaciones para los bancos corresponsales, de-
sastando una avalancha de actividad por parte de instituciones financieras que son las primeras en desarrollar redes correspon-
sales sdlidas. Los mexicanos favorecen firmemente a los bancos corresponsales por encima de la banca mévil, que se clasificd
solamente en el 15.° lugar. Esto puede reflejar tanto el estatus de la regulacién para la banca mévil como las preocupaciones
sobre la cobertura de las redes de teléfonos celulares en el area rural de México. La busqueda para crear canales de distribucion
accesibles tecnolégicamente se refleja también en la clasificacion relativamente alta que se dio a la infraestructura insuficiente y
a la regulacién rezagada en cuanto a la tecnologia como obstaculos.

Los encuestados mexicanos tienen una confianza mayor en la competencia como impulsora de la inclusidon que en otros puntos,
clasificandola en 5.° lugar, mientras en la competencia de clasificaciones mundiales obtuvo el lugar 13.°. Todavia estan interesa-
dos en las transformaciones microfinancieras, posiblemente debido a la introduccién de las Sociedades Financieras Populares
(SOFIPO) y otras nuevas categorias regulatorias; las instituciones todavia estan considerando qué forma organizativa desean
adoptar. La proteccién inadecuada al cliente se clasificé en un lugar bajo, posiblemente reflejando el trabajo de CONDUSEF, la
agencia de proteccién al consumidor de México, uno de los esfuerzos regulatorios mejor desarrollado en el mundo. Y la educa-
cién financiera también se clasificé solamente 10.° como obstaculo a pesar de que tuvo una clasificacién alta como oportuni-
dad. Una anomalia final: en un pais con datos demogréficos disponibles que abarcan hasta la ultima cuadra de la ciudad, la falta
de datos demograficos se clasificé 8.° como obstaculo, mucho mas elevado que en otros lugares. Pareciera que aquellos que
tienen los datos, desean tener mas.
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Apéndice I. Los puntos de la encuesta y sus definiciones

Apéndice Tabla 1. Definiciones: oportunidades

Desarrollo de mercados de inversion — Promover fondos privados de inversion que ofrezcan de manera responsable, deuda y
capital a las instituciones financieras que atienden a las personas de bajos ingresos.

Generar capacidades para las microfinancieras — Mejorar la administracion, el gobierno, los sistemas y las operaciones de las
instituciones de microfinanzas.

Regulacion de proteccion al cliente - Los sistemas de regulacién se establecen para asegurar que los proveedores sean transparen-
tes con respecto a la fijacion de precios, que eviten el sobreendeudamiento de sus clientes y que los clientes reciban un trato justo.

Garantias y reforma de las operaciones garantizadas — Proporcionar un marco juridico mas sélido para los préstamos a través de
registros de garantias, de la reforma de los derechos de propiedad y de procesos judiciales mejorados.

Fomentar que los bancos comerciales bajen de nicho - Los bancos comerciales deben de realizar operativos para prestar servi-
cios a clientes de bajos recursos, ya sea a través de sus propias organizaciones o creando subsidiarias.

Competencia — Muchas instituciones financieras que compiten para prestar servicios a una clientela limitada pueden mejorar los
precios y la calidad de los productos.

Bancos corresponsales - Utilizar los negocios existentes y las cadenas locales (p. ej., oficinas postales, gasolineras, etc.) como agen-
tes bancarios para reducir los costos de los proveedores y ayudarlos a expandirse a areas rurales y remotas.

Burds de crédito - Dar facilidades a las instituciones financieras para que compartan informacién sobre los historiales de pago de
los prestatarios y su deuda total.

Créditos dirigidos/seccionales - Existen politicas que requieren que los proveedores den a ciertos segmentos o poblaciones cier-
tos productos, como los Préstamos Sectorizados en India y los Requisitos de Reinversién en Comunidades en los EE.UU.

Expandir la gama de productos - Desarrollar productos nuevos para las personas de bajos ingresos como: financiamiento hipote-
cario, microseguro, ahorro, crédito educativo, agricola y energético.

Expansion y mejoramiento de las asociaciones de microfinanzas - Las asociaciones industriales pueden proveer servicios de
educacion al consumidor y al publico en general, mejorar las relaciones publicas de la industria, tener capacidad de didlogo con
las autoridades y ser el canal para buscar proyectos a nivel del sector.

Educacion financiera - Ensefar a los clientes como manejar los recursos financieros, usar los servicios de manera adecuada y
entender sus derechos como consumidores.

Instituciones de inclusién financiera plena - Las instituciones de microfinanzas y otras instituciones financieras proveen una
gama completa de productos financieros a los clientes de bajos recursos: crédito, ahorros, seguro y pagos.

Demanda de mejor informacion - Informacion de a quiénes les falta acceso financiero y qué tipos de servicios necesitan.

Regulacion y supervision mejoradas de las instituciones de microfinanzas - Y otras instituciones financieras orientadas al
mercado de bajos ingresos.

Enlazar las transferencias gubernamentales a las cuentas de ahorros - El pago de los beneficios gubernamentales debe ser a
través de cuentas de depésito o tarjetas de débito para fomentar la atraccion de nuevos clientes.

Mandatos para crear cuentas de depdsito sin complicaciones — Los gobiernos requieren que los bancos ofrezcan a los clientes
de bajos ingresos un producto simple sin un balance minimo o cuotas de mantenimiento.

Ahorros incentivados o planes de transferencias en efectivo - Programas que incentivan el ahorro contribuyendo una cantidad
similar a la depositada por el ahorrador.

Transformacion de microfinancieras — Convertir a instituciones de microfinanzas sin fines de lucro en instituciones financieras
reguladas para permitirles proveer mas servicios y utilizar los mercados de capital para financiar el crecimiento.

Banca movil (agencias) - El uso de fuentes transportables (p. e]., “bancos sobre ruedas”) para llegar a areas rurales o remotas con
densidad poblacional baja.

Banca movil (celular) — Creacion de dinero movil y el uso de teléfonos celulares para llevar a cabo transacciones financieras.

Documentacion de identificacion nacional - Proporcionar identificacion a todos los ciudadanos para que puedan facilmente abrir
una cuenta bancaria, registrarse en un Buré de Crédito o sacar un préstamo.

Proveedores no tradicionales — Grandes empresas (no financieras) (p. ej., Wal-Mex, Cemex, Western Union) pueden ofrecer servi-
cios financieros a sus clientes.

Venta cruzada y productos agrupados — Practicas en las cuales los proveedores agrupan servicios (p. ej., vender seguros con cré-
dito) o vender nuevos productos a una serie de clientes (p. ej., ahorros a prestatarios) para disminuir los costos de ofrecer nuevos
productos.

Regulacion y supervision — La prevencion de quiebras bancarias, inflacion y mercados financieros poco fiables sientan las bases
para la inclusién.

Establecer contacto con grupos nuevos de clientes - Nifios y jovenes, rurales y en dreas remotas, discapacitados, grupos margi-
nalizados, etc.

Autorregulacion - Instituciones que permitan a las instituciones microfinancieras elaborar normas de comun acuerdo y vigilarse
entre ellos para cumplir, sin necesidad de una supervisién formal por parte del gobierno.

Reforma de bancos estatales — Lograr que los bancos estatales que prestan servicios a las personas de bajos ingresos sean mas
financieramente viables y mejoren la calidad de sus servicios.

Fortalecer la infraestructura financiera para facilitar las transacciones electrénicas (no en efectivo) - Promover la efectividad
y facilitar el uso de cajeros automaticos y dispositivos de punto de venta (p. ej.,, cajeros multilinglies o que acepten depdsitos).

Grupos de autoayuda/bancos comunales y cooperativas — Grupos locales, informales (que ahorran y se prestan mutuamente
dinero) pueden satisfacer necesidades financieras cuando los proveedores formales no puedan hacerlo.
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Apéndice Tabla 2. Definiciones: obstaculos

Financiacion inadecuada - Falta de financiamiento adecuado de una combinacién confiable de fuentes locales e internacionales.
Esto incluiria problemas de riesgo de cambio.

Riesgo de clientes - Muchos de los segmentos actualmente excluidos no son clientes adecuados para recibir servicios financieros.

Nuevos participantes con un fuerte enfoque comercial - Los actores carentes de alicientes sociales que ingresan ya sea como
inversionistas (p. ej., fondos de capital privado) o como proveedores (p. €]., prestamistas de consumo) desvian los esfuerzos de
inclusion financiera de su enfoque en beneficio del cliente.

Costos de abrir/operar agencias — Los costos altos de abrir y operar agencias hacen que sean canales costosos para los vecinda-
rios de bajos recursos o con poca densidad poblacional.

Requisitos de documentacion - Las politicas para abrir cuentas o pedir préstamos (p. ej., contra el lavado de capitales/politicas de
“Conozca a su cliente”) crean barreras para las personas de bajos recursos que carecen de identificacion.

Prioridades de regulacion financiera - La regulacion prudencial que da prioridad a la estabilidad sobre el acceso puede desani-
mar a los proveedores de servicios de fomentar la inclusién.

Impacto de la inclusiéon financiera - Falta evidencia de que el acceso a los servicios financieros atenue la pobreza.

Proteccion inadecuada al cliente - Los proveedores o reguladores no han desarrollado mucho las politicas de proteccién al cliente
que aseguren que los servicios sean transparentes, justos y adecuados.

Marco regulatorio inadecuado para proveedores de personas de bajos ingresos — Regulacién y supervisién débiles de las
instituciones de microfinanzas y otras instituciones dedicadas a prestar servicios a personas de bajos recursos, como las politicas
que impiden la captacion de depésitos.

Infraestructura insuficiente - Infraestructura insuficiente en materia de transporte, comunicaciones y red eléctrica limitan la pres-
tacion de servicios financieros en dreas rurales y remotas.

Falta de burés de crédito - Informacién insuficiente sobre el historial de deuda y pago de los prestatarios limita la habilidad de los
proveedores de evaluar la capacidad de pago, desalentandolos de prestar servicios a clientes nuevos y de mas bajos recursos.

Falta de informacion demografica sobre las personas excluidas - Informacion geografica y demografica insuficiente sobre las
personas financieramente excluidas que impide la acciéon adecuada.

Falta de interés en proveedores y gestores de politicas ptiblicas - Los proveedores no buscan prestar servicios a clientes de bajos in-
gresos porque no piensan que estos sean clientes viables. Los gestores de politicas publicas no fomentaran la inclusién si no la valoran.

Falta de cooperacion entre las redes — Los canales de distribucién como la banca mévil y los bancos corresponsales necesitan la
participacion critica de agentes, telecomunicaciones, clientes, etc., o de la interoperabilidad para generar valor.

Educacion financiera limitada - Los posibles clientes carecen de conocimientos para comparar y utilizar los servicios financieros,
manejar un negocio y sus finanzas personales.

Capacidad institucional limitada entre instituciones de microfinanzas y otros proveedores de personas de bajos ingresos —
Muchas instituciones que prestan servicios a clientes de bajos ingresos tienen limitaciones de personal, administracion y de
direccion que impiden su desarrollo pleno.

Conocimiento limitado de proveedores existentes - Los proveedores existentes carecen de conocimientos suficientes para dise-
Aar, fijar precios y mercadear servicios financieros para las personas de bajos ingresos.

Entendimiento limitado de las necesidades de los clientes - Hay muy poca investigacién de mercado sobre los elementos financie-
ros del estilo de vida de los clientes —como flujo de caja y acumulacién de activos— para fomentar el disefio de servicios costosos.

Enfoque monoproducto de las microfinanzas - Las microfinanzas se enfocan abrumadoramente en el microcrédito; muchas
instituciones microfinancieras no han podido ampliar en forma significativa su gama de productos.

Imagen negativa ante la prensa - La critica desfavorable de las instituciones microfinancieras pone en duda la inclusion financiera
como un esfuerzo legitimo de desarrollo.

Ambiente no favorable a los negocios - Funcionarios corruptos, burocracias inutiles e inestabilidad politica impiden la formacion
y el crecimiento de las instituciones.

Interferencia politica — Los politicos propugnan politicas dafinas para el lucro politico; los movimientos para no pagar o protestas
por las deudas dificultan las operaciones de los proveedores de servicios financieros.

Practicas deficientes de negocios - Las instituciones financieras que piratean personal y clientes de otras instituciones, utilizan prac-
ticas abusivas de cobro, persiguen ganancias excesivas y el sobreendeudamiento de sus clientes, lo que dafia a toda la industria.
Estructuras de costos de productos - Los métodos actuales de operacién y entrega de servicios son costosos; esto da como resul-
tado precios altos para los clientes de bajos ingresos (algunas veces los precios son hasta prohibitivos) e inhibe el suministro de

servicios a los segmentos de escasos ingresos y mercados mas remotos.

Falta de confianza en instituciones financieras — Las quiebras bancarias, las practicas poco éticas y los paradigmas culturales (p.
ej., bancos formales que estan en mejor situacién) hacen que las personas de bajos recursos eludan las instituciones formales.

Regulacion rezagada en cuanto a la tecnologia - La regulacion y supervisién que no van a la par con (y por lo tanto limita la
expansion de) tecnologias nuevas.

Poblaciones transitorias, migrantes, desplazadas - Es dificil prestar servicios con productos, metodologias y canales de distribu-
cién actuales a las personas que se mudan constantemente.

Crecimiento insostenible - El crecimiento rapido en dreas ya cubiertas en vez de desarrollar los mercados nuevos que todavia care-
cen de proveedores de servicios financieros para personas de bajos ingresos.

Voz débil de la industria - Los proveedores de inclusién financiera no estan organizados para abogar en forma efectiva por sus
intereses con los generadores de politicas o de fijar estandares propios.

Infraestructura legal débil - Los tribunales débiles y poco definidos que no ejecutan derechos de propiedad y acuerdos contrac-
tuales hacen que los proveedores consideren como arriesgado o costoso prestar servicios a clientes de bajos recursos.
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Apéndice Il. La encuesta y quién la tomé

La encuesta present6 dos listas: una lista de oportu-
nidades y una lista de obstaculos. Cada una tenia 30
puntos. Se les pidi6 a los encuestados que seleccio-
naran, pero que no clasificaran, los diez puntos mas
importantes de cada lista. Como segundo paso, se les
pidio a los encuestados que seleccionaran, de sus lis-
tas de diez puntos, los tres puntos que consideraran
mas importantes. Las diez primeras preguntas tenian
como meta evaluar qué oportunidades y obstaculos
generalmente se perciben como importantes, mien-
tras que las tres preguntas mas importantes buscaban
identificar los puntos que se perciben como mas ur-
gentes.

La diversidad de opiniones con respecto a las 30
oportunidades y obstaculos fue grande. Los encues-
tados consideraron todos los puntos como impor-
tantes (queriendo decir que todos los puntos fueron
seleccionados por lo menos por algunos encuestados
en su lista de los diez puntos mas importantes). Las
respuestas a las tres preguntas mas importantes estan
todavia mas dispersas, muestran incluso menos con-
senso y no son tan reveladoras. El analisis de este in-
forme se enfoca en cémo las personas respondieron
a las diez preguntas mas importantes, a menos que se
indique lo contrario.

La encuesta se realizo en inglés, espafiol y francés.
Hubo 301 respuestas completas, que forman la base
de los resultados que se presentan en este estudio. Se
llevo a cabo de enero a marzo de 2011.

De acuerdo con los grupos interesados con los que el
Centro para la Inclusion Financiera trabaja frecuen-
temente, la mayoria de las 301 personas que parti-
ciparon en esta encuesta, trabajan en instituciones
de microfinanzas o en organizaciones que invier-
ten, fomentan, asesoran o analizan instituciones de
microfinanzas. Por lo tanto, estos resultados deben
considerarse como representativos de la voz de la
industria de microfinanzas, en vez de representar las
opiniones de todas las personas asociadas con la in-
clusion financiera.

Encuestados por industria
El grupo mas grande de encuestados, con 121 res-

puestas, vino de “organizaciones de apoyo” (ver
Apéndice Figura 1). Las organizaciones de apoyo

Oportunidades y obstaculos para la inclusién financiera

Apéndice Figura 1. Encuestados por industria
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B Organizaciéon de apoyo, incluyendo
redes, consultor, evaluador, etc.

Proveedor de servicios financieros
Inversionista

B Donante

Il Gobierno o cuerpo regulatorio
Organizacién académica o de investigacion

B Compania privada, no una instituciéon financiera
(p. €j., tecnologia, compariiia de telecomunicaciones)

M Otro
M Estudiante

Nota: n=301.

incluyen a consultores, redes, proveedores de ayuda
técnica, evaluadores y otras organizaciones que pro-
veen recursos, ayuda o asesoria.

El segundo grupo mas grande estuvo compuesto por
profesionales o proveedores directos de servicios fi-
nancieros, con 79 respuestas. La mayoria de profe-
sionales (75 por ciento) representados en la encuesta
pertenecen a instituciones de microfinanzas, dividi-
das relativamente igual entre las IMF reguladas y las
sin fines de lucro. El resto de proveedores son los
bancos comerciales (18 por ciento), las cooperativas
(3 por ciento) y otros (5 por ciento).

El tercer grupo, con 48 respuestas, estuvo compuesto

de inversionistas. Hay buena representacion tanto de
deuda como de participacion accionaria. Los donan-
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tes (17), reguladores (16) y académicos (14) forman
el 16 por ciento de los encuestados, y un puiiado de
proveedores de servicios no financieros (p. €j., com-
panias tecnoldgicas) y otros complementan el resto
de participantes.

Encuestados por region

Los encuestados vinieron de 67 paises. La mayoria
eran de los Estados Unidos, Canada, Europa Occi-
dental y Australia (129). El segundo grupo regional
mas grande representado es América Latina con 37
encuestados de América del Sur y otros 32 de Améri-
ca Central y el Caribe. En Asia, hubo 26 encuestados
de Asia Meridional y 16 de Asia Oriental y el Paci-
fico. Diez participantes de la encuesta vinieron de
Europa Oriental y Asia Central. Africa trajo 37 res-
puestas; otras 9 vinieron del Medio Oriente y Africa
del Norte.

Ademas, a los encuestados se les pidid que especi-
ficaran si su trabajo tenia una perspectiva mundial,
regional o nacional, y se les indicd que emplearan
esa perspectiva en sus clasificaciones. Casi todos los
encuestados de América del Norte y Europa Occi-
dental eran organizaciones de apoyo o inversionis-
tas, y declararon que ellos tenian una perspectiva
mundial. Otra manera de ver los resultados es que
casi la mitad de los encuestados proporcionaron cla-
sificaciones pertinentes al sector financiero mundial
mientras que el resto basaron sus respuestas en las
realidades locales de su region o nacion.

La encuesta no tiene rigor cientifico. Sus resultados
deben de ser considerados como indicativos en vez
de concluyentes, ya que es consistente con su meta
principal, iniciar la conversacion y el debate.

Lectura de las clasificaciones. Al analizar las res-
puestas, determinamos las clasificaciones presenta-
das aqui basandonos en el nimero de personas que
colocaron un punto dado en su grupo de diez puntos
principales. Para ilustrar: la educacion financiera era
la oportunidad mas popular, ya que 199 de los 301
encuestados (66 por ciento) la colocaron entre sus
diez principales oportunidades. La segunda oportu-
nidad mas popular, expandir la gama de productos,
fue seleccionada por 197 participantes (65 por cien-
to). Las diez oportunidades y obstaculos que ocupa-
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Nota: n =301.

ron los lugares mas altos fueron seleccionados por el
40 por ciento, por lo menos, de todos los encuesta-
dos (con una excepcion). Por lo tanto, mientras que
hay un nimero de mensajes muy claros, los lectores
deben de tener en cuenta que hubo una gama amplia
de opiniones entre las respuestas.

Hemos revisado las respuestas observando las tres
clasificaciones mas altas (ver el Apéndice III). La
intencion de esta pregunta fue compensar la posibili-
dad de que un punto pueda ser clasificado en un lugar
alto debido a que muchas personas pensaran que era
un tanto importante, a pesar de que no tuviera dema-
siado valor. La realidad es que las tres clasificacio-
nes mas altas al igual que las diez mas altas fueron
muy similares, especialmente en las oportunidades.
La oportunidad niimero uno en general, educacion
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financiera, también fue la oportunidad principal en
las tres mas importantes, ya que fue colocada entre
las primeras tres por el 32 por ciento de todos los en-
cuestados. La oportunidad ntimero dos (banca movil
telefonica) fue elegida por solamente el 23 por cien-
to de los encuestados. Hubo unos pocos cambios en
la secuencia, pero la mayor parte de estos no tuvie-
ron mucha importancia: la banca movil telefonica,
por ejemplo, se clasificod 3.° en general (dentro de
las diez mas altas), pero 2.° dentro de las tres prin-
cipales, demostrando alguna intensidad de opinion
sobre el futuro de la banca movil pero sin cambiar el
panorama significativamente.

Entre los obstaculos, los diez mas importantes y los
tres mas importantes discreparon algo mas, siendo
consistente con la gran diversidad general de opi-
nion sobre los obstaculos. El obstaculo nimero uno
entre los tres primeros fue la interferencia politica,

Oportunidades y obstaculos para la inclusién financiera

seleccionada dentro de los tres primeros por el 21
por ciento de los encuestados. Dado que este punto
se clasificd solo en el 5.° lugar dentro de las diez
primeras clasificaciones generales, el mensaje pro-
bable es que en esos paises donde la interferencia
politica es un factor, los participantes de la industria
estan bastante preocupados, mientras que en muchos
paises o en la mayoria de ellos, tal interferencia sim-
plemente no esta presente.

Muchas personas se tomaron el tiempo para explicar
sus respuestas en comentarios escritos. Estos comen-
tarios ayudan a la interpretacion de los resultados y
afiaden mucho a su riqueza. Muchos comentarios ilus-
tran las interconexiones entre puntos de la lista. En
este informe nos hemos tomado la libertad, en algunas
instancias, de corregir la ortografia y la puntuacion,
reconociendo que las personas que responden a las en-
cuestas pueden no enfocarse en ser perfeccionistas.
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Apéndice lll. Resultados de las tres preguntas mas importantes

Apéndice Tabla 3. Resultados de la encuesta: respuestas a las tres preguntas mas importantes

OPORTUNIDAD

OBSTACULO

Educacién financiera (1)

Banca movil (celular) (3)

Expandir la gama de productos (2)

Regulacion de proteccion al cliente (5)

Generar capacidades para las microfinancieras (6)
Burds de crédito (3)

Bancos corresponsales (9)

0 N Ut W -

Regulacion y supervision mejoradas de las

instituciones de microfinanzas (8)

9 Instituciones de inclusién financiera plena (7)

10 Demanda de mejor informacién (10)

11 Establecer contacto con grupos nuevos de clientes (12)

12 Regulacién y supervision (13)

13 Desarrollo de mercados de inversion (20)

14 Grupos de autoayuda/bancos comunales 'y
cooperativas (17)

14 Competencia (13)

16 Banca mévil (agencias) (15)

17 Expansién y mejoramiento de las asociaciones de
microfinanzas (17)

18 Documentacion de identificacion nacional (15)

18 Fortalecer la infraestructura financiera para facilitar
las transacciones electrénicas (no en efectivo) (11)

18 Transformacién de microfinancieras (19)

21 Garantias y reforma de las operaciones garantizadas
(22)

22 Fomentar que los bancos comerciales bajen de nicho
(21)

23 Ahorros incentivados o planes de transferencias en
efectivo (24)

24 Enlazar las transferencias gubernamentales a las
cuentas de ahorro (26)

24 Autorregulacion (23)

26 Proveedores no tradicionales (25)

27 Mandatos para crear cuentas de depdsito sin
complicaciones (28)

28 Venta cruzada y productos agrupados (26)

28 Reforma de bancos estatales (29)

30 Créditos dirigidos/seccionales (30)

Interferencia politica (5)

2 Entendimiento limitado de las necesidades de los
clientes (4)

3 Capacidad institucional limitada entre instituciones
de microfinanzas y otros proveedores de personas
de bajos ingresos (2)

4 Marco regulatorio inadecuado para proveedores

de personas de bajos ingresos (8)

Educacién financiera limitada (1)

Estructuras de costos de productos (7)

Enfoque monoproducto de las microfinanzas (3)

0 N O U

Practicas deficientes de negocios (11)

9 Infraestructura insuficiente (9)

10 Crecimiento insostenible (17)

11 Falta de burds de crédito (6)

12 Proteccion inadecuada al cliente (10)

13 Financiacion inadecuada (15)

14 Costos de abrir/operar agencias (12)

15 Prioridades de regulacién financiera (21)

16 Nuevos participantes con un fuerte enfoque
comercial (18)

17 Regulacién rezagada en cuanto a la tecnologia (20)

17 Riesgo de clientes (28)

19 Infraestructura legal débil (13)

20 Falta de cooperacion entre las redes (13)

21 Impacto de la inclusion financiera (23)

21 Conocimiento limitado de proveedores existentes
(15)

23 Voz débil de la industria (26)

23 Ambiente no favorable a los negocios (19)

25 Requisitos de documentacion (24)

26 Imagen negativa ante la prensa (29)

27 Falta de interés en proveedores y gestores de
politicas publicas (25)

28 Falta de informacion demogréfica sobre las personas
excluidas (21)

29 Falta de confianza en instituciones financieras (27)

30 Poblaciones transitorias, migrantes, desplazadas (30)

Nota: n =301. Los numeros en paréntesis indican el porcentaje de encuestados que colocaron el punto en su lista de los diez puntos principales.
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Apéndice IV. Resultados por grupo de interés

Apéndice Figura 3. Resultados de la encuesta: oportunidades por grupo de interés
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Banca movil (celular) |

Regulacién y supervisién mejoradas de las instituciones de microfinanzas
Fortalecer la infraestructura financiera para facilitar las 1
transacciones electrénicas (no en efectivo)
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Regulacién y supervision |
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Competencia |
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Nota: n=248. MF| = instituciones de microfinanzas. Las oportunidades estan enumeradas en orden a las clasificaciones de los proveedores.
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Apéndice Figura 4. Resultados de la encuesta: obstaculos por grupo de interés
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Nota: n=248. MF| = instituciones de microfinanzas. Las oportunidades estan enumeradas en orden a las clasificaciones de los proveedores.
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Apéndice V. Resultados por region

Apéndice Figura 5. Resultados de la encuesta: oportunidades en Africa
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Nota: n=37. Las oportunidades se enumeran en orden a las clasificaciones de Africa.
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Apéndice Figura 6. Resultados de la encuesta: obstaculos en Africa
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Nota: n=37. Las oportunidades se enumeran en orden a las clasificaciones de Africa.
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Apéndice Figura 7. Resultados de la encuesta: oportunidades en Asia
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Nota: n=42. Las oportunidades se enumeran en orden a las clasificaciones de Asia.
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Apéndice Figura 8. Resultados de la encuesta: obstaculos en Asia
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Nota: n=42. Las oportunidades se enumeran en orden a las clasificaciones de Asia.
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Apéndice Figura 9. Resultados de la encuesta: oportunidades en América Latina
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Nota: América del Sur n=37. América Central y el Caribe n=32. Las oportunidades se enumeran en orden a las clasificaciones generales.
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Apéndice Figura 10. Resultados de la encuesta: obstaculos en América Latina
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Nota: América del Sur n=37. América Central y el Caribe n=32. Las oportunidades se enumeran en orden a las clasificaciones generales.
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Fotografia de la cubierta

Crédito de fotografia: John Rae para ACCION International.

Pie de ilustracion: Jamila Jiendeleze, propietaria de un negocio
de bizcochitos y cliente de ACCION, socia del Banco Akiba
Commercial de Tanzania.



EL CENTRO PARA LA INCLUSION FINANCIERA promueve el principio de que
las personas de bajos recursos merecen servicios financieros de alta calidad, y
que estos servicios se pueden proporcionar a través de modelos comerciales
que incorporan fines sociales. El Centro trabaja en beneficio de la industria
de las microfinanzas en su totalidad, sirviendo como puente para apalancar
el interés del sector privado en las microfinanzas. El Centro trabaja, en co-
laboracion con otros, para traer el mejor talento y experiencia para tratar los
problemas de la industria. Nos enfocamos en los resultados, fiando metas
especificas y medidas de responsabilidad para cambios verdaderos.

www.centerforfinancialinclusion.org




