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En 2018, Mastercard y Accion lanzaron una asociacién tnica en su tipo que une nuestras redes y recursos
globales para transformar millones de micro y pequenas empresas desatendidas, ayuddndolas a
participar plenamente en la economia global y a beneficiarse de ella. Para resolver este complejo
problema, la asociacion combina la transformacién digital, la innovacién en tecnologia financiera, la
investigacién, la participacién sectorial y la filantropia del talento para poner herramientas fundamentales
en manos de las pequenas empresas y los proveedores de servicios financieros que las atienden.

A través de nuestra asociacion con el Mastercard Center for Inclusive Growth y gracias al apoyo de
Mastercard, estamos trabajando con nueve proveedores de servicios financieros a nivel mundial para
orientar y apoyar sus esfuerzos de desarrollo y adopcién de productos y servicios digitales para atender a
mds pequendas empresas de manera mds efectiva. Estamos profundamente agradecidos a nuestros socios
de Mastercard —incluyendo su dedicado equipo de liderazgo, el personal del programa, los voluntarios
de filantropia de talento y los equipos de comunicacién— por su apoyo entusiasta a nuestra misién
compartida de avanzar en la inclusién financiera y el crecimiento inclusivo.

Acerca de Mastercard Center for Inclusive Growth

Mastercard Center for Inclusive Growth promueve el crecimiento econémico equitativo y sostenible y la
inclusion financiera en todo el mundo. El Centro aprovecha los principales activos y competencias de la
empresa, lo que incluye su conocimiento sobre datos, experiencia y fecnologia, e igualmente administra el
Mastercard Impact Fund, de cardcter filantrépico, para producir investigaciones independientes, ampliar
programas de alcance global y empoderar a una comunidad de pensadores, lideres y actores en el frente
del crecimiento inclusivo. Para obtener mds informacion y recibir las ultimas novedades, siga al Centro en
Twitter @QCNTR4growth, LinkedIn, y suscribase a su boletin.

Accidn desea agradecer a las siguientes organizaciones por compartir su experiencia y conocimientos
para este documento: Accion Microfinance Bank (Nigeria), Annapurna Financial Pvt. (India), Banco
Pichincha Microfinanzas (Ecuador), Banco Solidario (Bolivia), PT Bina Artha Ventura (Indonesia), CiVICO
Digital SAS (Colombia), Dvara KGFS (India), Fundacién Génesis Empresarial (Guatemala) y Sub-K IMPACT
Solutions Ltd. (India).

Los autores fambién agradecen a quienes contribuyeron al éxito del programa, entre ellos Los gestores
del programa y de la transformacion (Debdoot Banerjee, lain Brougham, Sandra Calderdn, Diego Gaviria,
Mona Kapoor, Luis Merchan, Prateek Shrivastava, Raliat Sunmonu, Amy Stewart, José Wolff y todos los
miembros del equipo del proyecto); el equipo de andlisis de datos (Henry Bruce, Siddardha Nelapudi

y Devika Misra); el equipo de realizacién de la encuesta (Aditya Agarwal, Maria Belen Garrett, Tannaz
Daruwalla, Amit Gupta, Emma Morse, Siddardha Nelapudi, Leonardo Tibaquira y Anjuna V K); asi como

a quienes contribuyeron con su fiempo y proporcionaron aportaciones, orientaciéon e ideas editoriales
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Prélogo

Lilavati Baral, cliente de Annapurna Finance, socio de Accién, se gana la vida como costurera en
una comunidad rural de Odisha, India. Creci6 con pocas oportunidades y nunca recibié educacion
formal. Cuando llegé a la adolescencia, aprendi6 por si misma a utilizar una maquina de coser
para iniciar como costurera. Como muchos, no tenia la documentacién necesaria ni las garantias

para abrir una cuenta en un banco comercial.

Cuando se unié6 a un grupo de microfinanciamiento solidario, Annapurna la ayudé a acceder a
un préstamo de negocios para satisfacer sus necesidades de liquidez. Como la pandemia afecté
negativamente a las empresas, y los confinamientos nacionales impidieron que personas como
Lilavati asistieran en persona a las reuniones de grupo, a empresas y particulares se les hizo cada
vez mas dificil acceder al financiamiento. Esto planteaba un gran problema, especialmente cuando
necesitaban fondos para hacer frente a emergencias. Annapurna fue capaz de ofrecer préstamos de
emergencia casi instantdneos, conocidos como préstamos “justo a tiempo” (JIT, por sus siglas en

inglés), a sus 2 millones de clientes, mediante mensajes de texto SMS o a través de WhatsApp.

Los productos financieros con base digital, como el préstamo JIT, pueden ayudar a mas micro y
pequefias empresas como la de Lilavati a crear resiliencia en circunstancias impredecibles, ampliando

asi el acceso a herramientas como crédito, pagos, seguros y asesoramiento en gestién empresarial.

En noviembre de 2018, el Fondo de Impacto Mastercard y Accion lanzaron el programa acelerador
para MPE (MAP, por sus siglas en inglés) para apoyar a millones de micro y pequefias empresas
desatendidas en todo el mundo mediante la transformacién digital de sus proveedores de servicios
financieros (PSF). El programa, de cuatro afios de duracion, busca utilizar la digitalizacion y la
tecnologia para lograr mejores resultados socioeconémicos para las micro y pequefias empresas, lo
que incluye aumentar el crecimiento empresarial y la salud financiera. Trabajamos con un grupo

de 47 empresas de tecnologia financiera (fintech) y nueve PSF en Asia, América Latina yAfrica,
ayudandolas a disefar productos digitales innovadores, servicios financieros, herramientas digitales
e infraestructura para atender mejor las necesidades de 11,5 millones de micro y pequefias empresas

y personas en la economia digital.

En promedio, nuestros socios en este programa multiplicaron por mas de cuatro el namero
mensual de usuarios digitales activos desde que se unieron al programa. En muchos casos, el
crecimiento del uso digital aumenté a mayor ritmo que el crecimiento del tamafio total de la
cartera, lo que indica que una parte significativa de la adopcién digital es impulsada por la
transformacion digital de los clientes existentes. Este crecimiento también se esta acelerando, ya
que la cantidad de usuarios digitales Gnicos al mes de nuestros socios PSF ha aumentado mas en

los primeros 6 meses de 2022 que en todo el afio 2021I.

De los resultados del programa se desprende que la digitalizaciéon beneficia a los PSF y mejora sus
procesos, productos y programas. Pero al inicio de este programa, estdbamos ansiosos por entender
si la digitalizacién de los PSF beneficiaba sus usuarios finales, las micro y pequefias empresas, y
cémo lo hace. 4Cémo ha mejorado el uso digital la vida de los propietarios de microempresas,

sus negocios y su salud financiera? Para responder a estas preguntas, realizamos un estudio
longitudinal de 12 meses con una muestra final de 2.179 clientes de micro y pequefias empresas,

de seis de los nueve socios del programa de PSF en cinco paises, y encuestamos tanto a los usuarios
de productos digitales como a los que no lo son dentro del programa. Nuestra investigaciéon y
nuestros resultados pretenden ampliar el conjunto de conocimientos existentes en el sector con
ideas que exploran lo que se requiere para impulsar la transformacién de las micro y pequetias

empresas como insumo para futuras iniciativas de digitalizacion.

En general, hemos observado que los usuarios de productos digitales reportan crecimiento en
sus negocios y mejoras en su salud financiera desde el inicio del programa. Esperamos que estos
resultados sirvan para motivar a otros y se establezcan algunos modelos potenciales para

su replicacion.

Estamos agradecidos por las alianzas que hemos forjado durante este programa y esperamos que
estos conocimientos den lugar a mas programas de digitalizacién que mejoren la vida de

millones de personas y pequefias empresas en todo el mundo.
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En noviembre de 2018, el Centro Mastercard para el Crecimiento Inclusivo y Accién pusieron
en marcha una asociacién inédita con el objetivo de transformar digitalmente la vida de

mas de 11,5 millones de personas desatendidas, de las cuales mas de 4,4 millones de microy
pequefias empresas y particulares utilizan regularmente herramientas y servicios digitales. E1
programa incluia varios componentes: la transformacién digital de los PSF centrados en micro
y pequefias empresas en mercados emergentes, el apoyo a las fintech que atienden a micro y
pequefias empresas a nivel mundial, el apoyo en materia de COVID-19 a pequefias empresas
en Estados Unidos y la investigacion sobre el impacto de la COVID-19 en las micro y pequefias
empresas. Este ha sido el mayor proyecto emprendido en los mas de 60 afios de historia de

Accion, y fue la mayor asociaciéon del Centro en su momento.

+ El trabajo de Accién apoy6 la transformacién digital de nueve proveedores de servicios
financieros en Asia, América Latina yAfrica, ayudandolos a disefar centros de
innovacién, productos de préstamos y pagos digitales, préstamos JIT y herramientas digitales,
asi como apoyéndolos en la creacién de una infraestructura digital resiliente para atender

mi"OneS mejor las necesidades de las pequefias empresas y las personas en la economia digital.
de micro V4 * Accién Venture Lab apoyé a 47 fintech con asesoramiento estratégico y operativo,
peq ueﬁas incluyendo disefio de productos, segmentacién de clientes, definicién de procesos,

negociacién de asociaciones, definicién de juntas directivas y estrategias de retencién
empresqs de empleados.

atendidos por los
proveedores dentro del
programa utilizando
herramientas digitales
de forma regular

En respuesta a la pandemia, el Centro para la Inclusién Financiera (CFI, por sus siglas en
inglés) con sede en Accion emprendié un estudio de investigacién longitudinal de seis olas
(dejunio de 2020 a octubre de 2021) sobre el impacto de la COVID-19 en las vidas de los
propietarios de micro y pequefias empresas (incluyendo clientes asociados y no asociados),
junto con las respuestas en materia de politicas y de inversionistas ante la pandemia.
Aproximadamente un afio mas tarde (del tercer trimestre de 2021 al tercer trimestre de
2022), Accion Global Advisory Solutions realizé otro estudio longitudinal enfocado en

comprender hasta qué punto las micro y pequefias empresas que utilizaban herramientas
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RESUMEN EJECUTIVO

digitales creadas o apoyadas por el programa observaban aumentos en su salud financiera y su

crecimiento empresarial.

Accion Opportunity Fund (AOF) y Mastercard han proporcionado capital de trabajo

y recursos a propietarios de pequefias empresas en Estados Unidos para ayudarles

a recuperarse de la pandemia. A lo largo de la historia de AOF, mas del 90% de sus
préstamos han beneficiado a empresarios negros, latinos, de ingresos bajos y moderados,
y mujeres. El programa busca llevar los servicios de AOF a nivel nacional, utilizar datos
alternativos para mejorar la toma de decisiones crediticias y reforzar los canales digitales y

el alcance.

El trabajo de transformacién digital y organizativa realizado en el marco de la asociacién a través
de sus nueve PSF y 47 socios fintech superé los objetivos originales y ha alcanzado mas de 11,5
millones de personas, con mas de 4,4 millones de micro y pequefias empresas atendidas por

los proveedores del programa que utilizan herramientas digitales de forma habitual. En los 12
meses previos al segundo trimestre de 2022, el nimero de usuarios digitales activos (un afio

de actividad) aumenté en mas de I,I millones entre todos los socios del programa, incluyendo
800.000 sélo en los Gltimos seis meses. Entre nuestros socios PSF, casi el 50% de los usuarios
digitales estan activos en promedio mensual. Los PSF comprueban los beneficios financieros de
esta creciente digitalizacién, tales como el ahorro de costos, la eficiencia operativa y la mejora en

la experiencia del cliente, lo que refuerza el caso de negocio a favor de la transformacion digital.

Mas alld de impulsar los beneficios a nivel institucional y el aumento en la adopcién en los
altimos cuatro afios, queriamos saber: ¢La digitalizacién de los PSF ha ayudado realmente a
las micro y pequefias empresas? ¢Cual ha sido el efecto del uso de lo digital en la vida de los

propietarios de microempresas, y el impacto en sus negocios y su salud financiera?

Cuando los PSF y las fintech adoptan un enfoque intencional para disefiar productos digitales
y procesos de apoyo para atender las necesidades de las micro y pequefias empresas, hay
potencial para una mayor aceptacién y uso. La investigacién del CFI revela que la adopcién
digital no es sencilla ni es tampoco un proceso automatico para las pequefias empresas, cuando
destaca, por ejemplo, que el uso del dinero movil y de las plataformas de comercio electrénico
disminuy6 tras un pico inicial al principio de la pandemia. Ademas, con el correr del tiempo,
muchas micro y pequefias empresas volvieron a sus antiguas formas de operar una vez que

las restricciones de circulacion fueron suspendidas. Sin embargo, con el apoyo que Accién
brindé alos PSF y a su vez a sus clientes, los usuarios de los productos del programa mostraron
altos niveles de adopcién y uso. Este documento resume los resultados del segundo estudio
longitudinal completado por Accién Global Advisory Solutions, como se sefial6 anteriormente,
sobre el impacto de las herramientas digitales creadas o apoyadas dentro de la asociacién en

las micro y pequefias empresas. Este estudio se realizé entre el tercer trimestre de 2021y el
tercer trimestre de 2022. Los resultados muestran que casi el 80% de los usuarios de los
productos entrevistados en cinco paises identificaron el aumento de su capacidad para manejar
desafios financieros, como el reembolso de sus préstamos a tiempo o el acceso al crédito para
sus necesidades, con los productos producidos por la asociacién. A nivel global, las micro y
pequefias empresas propiedad de mujeres también informaron de mejoras significativas en su
salud financiera durante un periodo de I2 meses, y mas del 70% informé que los productos
digitales del MAP contribuyeron a esta mejora. En las primeras fases del programa se registré
una aceptacién digital principalmente entre los clientes masculinos de los socios PSF, pero ya
en el segundo trimestre de 2022, mas del 70% de los clientes activos eran mujeres. A pesar de
que no podemos vincular todos estos cambios inicamente a los programas de la asociacion,

en general nos anima ver que los usuarios de productos digitales del MAP generan mejor
crecimiento empresarial y resultados de salud financiera desde el inicio del programa.

Este documento presenta las principales conclusiones extraidas de las conversaciones con
los clientes, contextualizadas por los detalles de nuestro apoyo consultivo en cada socio del
programa. También identifica las areas en las que se requiere mas investigacién y trabajo. A
principios de 2023 se llevara a cabo una nueva encuesta, como capitulo final de este estudio
longitudinal, y publicaremos un conjunto actualizado de conclusiones.
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Seis aprendizajes clave

Al capacitar a los empresarios y a los PSF que los atienden, el programa ha trabajado

para promover globalmente la inclusién financiera y el crecimiento inclusivo. De nuestra
investigacion han surgido seis conclusiones clave que ponen de relieve el potencial de
programas similares para impulsar la prosperidad econémica entre las micro y pequefias
empresas. Las siguientes conclusiones se derivan de nuestra muestra de usuarios de productos

digitales para micro y pequefias empresas en seis de los nueve socios del programa:

El uso de productos digitales puede mejorar la salud financiera: en

cinco paises, casi el 80% de los usuarios de productos digitales del MAP
declararon que el uso de los productos contribuyé a aumentar su capacidad
para manejar los problemas de salud financiera.

Los productos digitales pueden empoderar a las mujeres: en todo el mundo,
las microempresas y pequefias empresas propiedad de mujeres que eran
usuarias de productos digitales del MAP informaron de mejoras en su

salud financiera en el dltimo afo, y mds del 70% declaré que los productos
contribuyeron a estas mejoras.

Los productos digitales pueden desencadenar el crecimiento: el treinta

por ciento de las microempresas y las pequefias empresas afirmaron que
pudieron emprender mds actividades de crecimiento empresarial, y el 61%
dijo que este crecimiento se produjo gracias al uso de productos del MAP.!

Los usuarios frecuentes perciben mas valor empresarial: los que utilizaban
los productos digitales de MAP con mds frecuencia, eran un 30% mds
propensos que los usuarios poco frecuentes a relacionar las mejoras en los
resultados de crecimiento del negocio con estos productos.

Los pagos digitales tienen demanda: cuando las micro y pequenas
empresas interactuaron con los mecanismos digitales de reembolso de
préstamos introducidos a través de la asociacién, el 67% mencioné mayor
demanda de pagos digitales.

El toque humano sigue siendo necesario: a pesar del aumento en el uso de
la tecnologia digital, el miedo y la desconfianza hacia la informacién que
se encuentra en Internet siguen siendo elevados entre los propietarios de
las micro y pequefias empresas, lo que pone de manifiesto que sigue siendo
importante un cierto nivel de toque humano.

Los primeros resultados de nuestra investigacién indican una relacién positiva entre el uso

de productos y servicios digitales y la mejora en los resultados socioeconémicos de las micro y
pequefias empresas.” Estas primeras tendencias refuerzan los argumentos para que los PSF y
el sector en general inviertan en productos y servicios digitales bien disefiados para las micro y

pequefias empresas, especialmente las que son propiedad de mujeres.

A pesar de estos éxitos y de las tendencias prometedoras, la transformacion digital es, y

debe ser, un recorrido continuo. Ya estamos aprovechando nuestras lecciones aprendidas

y observando las tendencias mas generales del sector para identificar cémo podemos seguir
trabajando con los proveedores para apoyar la digitalizacién de las micro y pequefias empresas,

y garantizar que nadie se quede atras.

1 In most cases, these activities resulted in direct business growth, whereas some activities helped better position the business for future growth; see
the box on page 12 for more details.

2 For details on the methodology, please see the appendix.
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Foto de encabezado: Ludin Alvarado, cliente

de la Fundacién Génesis Empresarial

Con el crecimiento de la economia digital en el nuevo milenio, la proliferacién de dispositivos
personales y la disponibilidad de redes de datos se han generado oportunidades para mejorar la
utilidad y la accesibilidad de los productos y servicios con base digital para impulsar la inclusién
financiera. A pesar del desarrollo y la disponibilidad de muchos productos financieros digitales
diferentes en el mercado, la adopcién y el uso entre las micro y las pequefias empresas y las
personas de bajos ingresos siguen siendo bajos. Mastercard y Accién lanzaron esta asociacion en
2018 como respuesta directa a una mayor disponibilidad de datos, conectividad y dispositivos
personales, y para dar respuesta a la baja adopcién y uso de productos financieros digitales
entre las micro y pequefias empresas y las personas de bajos ingresos y, en ultima instancia, para

mejorar la resiliencia y el crecimiento de las micro y pequefias empresas.

La pandemia de COVID-19, que provocé confinamientos en el mundo entero, aceleré la
necesidad entre los PSF de contar con herramientas digitales que permitieran mecanismos
remotos para atender a los consumidores, lo que exigié mayor creatividad e innovacién para
atender las necesidades de poblaciones vulnerables y con escasos recursos. A lo largo del
programa, fuimos testigos de como estas tendencias afectaban a nuestros socios PSF y aumentaban
su necesidad de hallar formas digitales de llegar a sus clientes e interactuar con ellos de forma
eficiente y masiva. Para adaptarse al entorno cambiante, los PSF necesitaban aprovechar los

datos de los clientes para lograr una gestién crediticia y un disefio de productos mas eficientes,
desarrollar una estructura organizativa mas flexible y actualizar sus sistemas centrales. Esto obligé
alos PSF a coordinar todos los aspectos de su negocio con el fin de encontrar formas digitales de

atender a los clientes y compensar asi las carencias e ineficiencias de los procesos manuales.

A pesar de los numerosos retos a los que se enfrentaron las micro y pequefias empresas durante

la pandemia, un aspecto positivo fue que la conmocién inicial impulsé la adopcién digital a nivel
mundial, nacida de la necesidad y sostenida —al menos inicialmente— por una mayor conciencia
de los beneficios de la digitalizacién. Cuando los paises iniciaron el confinamiento, grandes y
pequefias empresas tuvieron que encontrar formas de seguir operando, y a menudo recurrieron a
mecanismos en linea para comercializar sus productos, interactuar con sus clientes, negociar con
sus proveedores, hacer pagos y realizar transAcciones a distancia. Segiun la OCDE, hasta un 70%
de las micro y pequefias empresas aumentaron su uso de tecnologias digitales durante la pandemia
de COVID-19. El ultimo Global Findex hall6 que casi el 40% de los adultos en economias
emergentes (sin incluir a China) realizaron su primer pago a un comerciante utilizando sus
teléfonos, Internet o una tarjeta desde que comenzé la pandemia.

El impacto de la transformacién digital en las microempresas desatendidas: Conclusiones de la asociacion de Accion con Mastercard 8
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INTRODUCCION

La investigacién longitudinal de micro y pequefias empresas de todo el mundo realizada por el
CFI descubrié que estas empresas no utilizaron sistematicamente las herramientas digitales a

lo largo de la pandemia para continuar las operaciones durante los cierres, aumentar las ventas
y llegar a nuevos clientes. Para entender el efecto de la pandemia en los negocios y hogares

de los propietarios de pequefias empresas en economias emergentes, el CFI llevé a cabo seis
encuestas a 1.600 propietarios de micro y pequefias empresas en cuatro paises —Colombia,
India, Indonesia y Nigeria— entre junio de 2020 y octubre de 2021. También realizé grupos de
discusién con 130 propietarios de micro y pequefias empresas en marzo y abril de 2022.

El informe dio cuenta del devastador impacto inicial y del largo proceso de recuperacién aun
en curso. El estudio del CFI también descubrié que el uso del dinero mévil y de las plataformas
de comercio electrénico disminuyé tras un pico inicial al principio de la pandemia. En el
transcurso del tiempo, muchas micro y pequefias empresas regresaron a sus antiguas formas de
operar una vez que se levantaron las restricciones de desplazamiento. Esto fue especialmente
cierto para las empresas propiedad de mujeres.

La investigacién del CFI revela que la adopcién digital no es un proceso sencillo o automatico
para estas empresas. Sin embargo, con el apoyo que Accién proporcioné alos PSF y a sus
clientes, los usuarios de productos del MAP demostraron altos niveles de adopcién y uso.

Cuando los PSF y las fintech adoptan un enfoque intencional para disefiar productos
digitales y procesos de apoyo para atender las necesidades de las micro y pequefias
empresas, existe un potencial de mayor aceptacién y uso. El estudio de Accién sobre los
productos y servicios financieros digitales creados o apoyados en el marco de la asociacién,
realizado entre el tercer trimestre de 2021 y el tercer trimestre de 2022, ofrece evidencias
iniciales de que un mayor acceso y el uso sostenido de productos digitales pueden conducir a
mejores resultados econémicos, y ser mas inclusivos para las micro y pequefias empresas, lo que

ayuda a reducir la brecha de género y la brecha digital al beneficiar especialmente a las mujeres.

En el marco de esta asociacion, Accién Global Advisory Solutions ha ayudado a los PSF a disefiar

centros de innovacién, productos de préstamo digital, préstamos de emergencia con respuesta
rapida a través de canales digitales y soluciones de interaccién con clientes. Para apoyar a nuestros

socios en su transformacion digital, hemos evaluado su preparacion digital, orientando iniciativas

de gestion del cambio, implementado plataformas de datos de nivel empresarial, y construido
aplicaciones basadas en teléfonos celulares, asi como renovados canales bancarios sin sucursales,

entre otras cosas. Las inversiones del Accién Venture Lab se han centrado en financiamiento de

nueva generacién a micro y pequefias empresas, con enfoques mas responsables de financiamiento
del consumo, con productos de seguros y con tecnologias financieras para la agricultura. E1

CFI ha llevado a cabo una investigacién profunda y cuantitativa para entender el impacto del
COVID-19 sobre la salud financiera y la resiliencia de las micro y pequefas empresas. Esta
asociacion ayudé a los PSF a darse cuenta que la transformacion digital no es un tema tecnolégico,
sino de gestion del cambio de su gente, y el impacto resultante es evidente.

Al cierre del programa en diciembre de 2022, la vida de mas de 11,5 millones de personas ha
mejorado, incluyendo a mas de 4,4 millones de propietarios de micro y pequefias empresas,
ayudandolas a operar en la economia digital y a beneficiarse de ella. Mas alla de estas cifras,
estamos especialmente entusiasmados con el aumento en el uso mensual —mas de un millén
de micro y pequefias empresas que utilizan los productos del MAP al menos una vez al mes en
el segundo trimestre de 2022— una cifra que se ha duplicado en los ultimos 12 meses. Esta
aceptacién demuestra la importancia y la utilidad de estas herramientas.

Los resultados de la asociacion apoyan la hipétesis de que la digitalizacion de las pequenas
empresas y de los PSF que las atienden dara lugar a mejores productos, servicios y canales que
permitiran a las pequefias empresas participar plenamente en una economia en evolucién e
impulsar una mayor inclusién financiera. Este documento muestra el valor y el impacto que
este programa y la transformacién digital han tenido en nuestros socios PSF y en sus clientes
de micro y pequefias empresas. Esperamos que nuestras conclusiones ayuden a catalizar las
inversiones estratégicas en la transformacién digital de los proveedores financieros inclusivos y
sus clientes desatendidos.
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¢Cudl ha sido el
impacto especifico
de la digitalizacién
de los PSF en la
calidad de vidq, la
salud financiera

y el crecimiento
del negocio de las
micro y pequefas
empresas?

Foto de encabezado: Paulina
Sinaluisa, propietaria de una tienda,
cliente del Banco Pichincha

Contexto y visién general

Mas alla de propiciar beneficios para el sector e incrementar la adopcién en los ultimos cuatro
afios, queriamos saber, ¢cual ha sido el impacto especifico de la digitalizacién de los PSF en la
calidad de vida, la salud financiera y el crecimiento del negocio de las micro y pequefias empresas
y sus propietarios? Para lograrlo, realizamos encuestas longitudinales a los clientes a partir del
tercer trimestre de 2021 (la “linea de base”) y de nuevo en el tercer trimestre de 2022 (la “linea
final”). Esta previsto realizar una tercera ronda de encuestas durante el primer trimestre de 2023.
La muestra final incluy6 a 2.179 clientes de micro y pequefias empresas de seis socios PSF del
MAP en cinco paises. La muestra de la encuesta incluia aproximadamente el 25% de las microy
pequefias empresas que habian utilizado los productos digitales del MAP al menos una vez en los
12 meses anteriores, frente al 75% que eran clientes de los socios PSF pero que aun no habian
utilizado estos productos.®

5 %

PAISES w

India, Nigeria, Bolivia,
Ecuador, Guatemala

»
N Nolelole
REGIONES

8.350 57" 76" 61* 28"

MUJERES CIIENTES DE URBANOS MENORES
RESPUESTAS PRESTAMOS DE 30 ANOS
Los detalles de la dologia de la ta pueden ser revi en el apé
3 Los detalles sobre la metodologia y el enfoque de la encuesta se encuentran en el Apéndice B.
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RESULTADOS

NUESTRA ENCUESTA REUNE 6 MODULOS CENTRADOS EN RESULTADOS EN UNA SOLA
HERRAMIENTA CUANTITATIVA QUE PUEDE SER REALIZADA EN MENOS DE 20 MINUTOS

EVALUACION DE MADUREZ DIGITAL DE MIPYME (DMA)

Es una herramienta de evaluacién rdpida que produce una nota de madurez digital
para MIPYME en mercados emergentes con base en respuestas conductuales.

14 10 MINUTOS
para completar

@ @

Preguntas

EVALUACION DE IMPACTO DEL PRODUCTO DIGITAL (PIA)

Una herramienta de encuesta Lean para comparar diferentes tipos de
productos digitales en aspectos de interés clave.

TELEFONO/PRESENCIAL
Encuestas

8 MINUTOS
para completar

&

TELEFONO/PRESENCIAL 12
Encuestas Preguntas

PREPARACION PREPARACION FACILITADORES ASPECTOS SALUD CRECIMIENTO
DIGITAL FINANCIERA Y « Tipo de dispositivo CENTRALES FINANCIERA DE NEGOCIOS
* Confianza general AR AL « Propiedad vs. acceso DESTACADOS « Ganancias del negocio Y EMPLEO

en lo digital « Nivel de confianza en « Preferencias del cliente ° m:;nva;‘;general en « Resiliencia ante impactos » Competencia

« Casos de uso
digital personales

+ Casos de uso
digital de negocios

el proveedor de s
ervicios financieros

« Preferencias del « Disponibilidad de « Diversificacion

. . roveedor - de productos
« Casos de uso financieros # alternativas o
de servicios « Mecanismos de * il:reexcflr:rl\iirg:
« Lo digital para el manejo resolucién de reclamos
del negocio « Empleo

« Lo digital para el

mercadeo empresarial

DATOS ADIIONALES (PROVISTOS POR SOCIOS): Género | Actividad econdmica | Productos registrados | Segmento de clientes | Datos transaccionales | Duracién de relacién con clientes

Las vias para
lograr resultados
socioecondémicos
positivos para los
clientes finales
son prolongadas
y complejas, con
muchos factores
interrelacionados
que contribuyen
a la experiencia
vivida por los
propietarios de
micro y pequefas
empresas.

El objetivo de esta investigacién fue permitir que los clientes de los PSF compartieran, desde
su propia perspectiva, qué cambios —si los hubo— experimentaron durante el periodo de la
encuesta con respecto a los retos de salud financiera, oportunidades de crecimiento empresarial
y al acceso y uso de los servicios financieros digitales (SFD), y silos productos del MAP habian
desempefiado un papel en estos cambios.

Es fundamental tener en cuenta que las percepciones de los encuestados sobre el impacto de
las herramientas digitales en su vida financiera deben ser entendidas e interpretadas dentro
del contexto mas amplio (o de las limitaciones) a nivel de comunidad y pais. Puede haber otros
factores, como la existencia o no de programas gubernamentales (subvenciones, programas de
transferencias de dinero, etc.), cambios en materia de estabilidad politica y macroeconémica
(moratorias de deudas, elecciones, etc.), y las diferentes normas sociales (diferencias de
comportamiento y culturales, etc.), que podrian afectar a la muestra de poblacién encuestada.
Ademas, la capacidad de una micro o pequefia empresa para acceder y utilizar soluciones
financieras digitales también se vera afectada por sus recursos financieros generales y su capital
humano, entre otros factores. En su conjunto, estos factores contribuyen a la capacidad de

la empresa para mejorar su salud y resiliencia financiera y aprovechar las oportunidades de
crecimiento de negocios, que son las dos palancas principales que contribuyen al resultado final
que esperamos ver, que es la mejora del bienestar.*

4 Hacia una nueva narrativa de impacto para la inclusién financiera: https://www.cgap.org/research/publication/toward-new-impact-narrative-
financial-inclusion
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RESULTADOS

El objeﬁvo era Todo esto quiere decir que las vias para obtener resultados socioeconémicos positivos para
los clientes finales son prolongadas y complejas, con muchos factores interrelacionados que

que los clientes
Compq rﬁerq n, dificil, si no imposible, desentrafiar estas vias para demostrar de forma fehaciente cualquier

contribuyen a la experiencia vivida por los propietarios de micro y pequefias empresas, y es

relacién de causalidad directa. Este estudio no es un ensayo controlado aleatorio y no sugiere

desde su propia
pe rs pecﬁvq’ |os conclusiones sélidas sobre la relacién observada entre el uso de los productos digitales del MAP

causalidad en ninguno de sus resultados. Sin embargo, proporciona un analisis riguroso y

y los resultados de salud financiera y crecimiento de negocios comunicados por los usuarios de

cambios que
experimentaron

los productos.

En el Apéndice B se pueden encontrar mas detalles sobre el disefio y la metodologia de la
con respec‘l‘o qa encuesta, pero es importante dedicar algo de tiempo a las definiciones, para contextualizar los
resultados de la encuesta.

los desafios de
salud ﬁncmciercl, en el crecimiento del negocio”, respectivamente, como un aumento en al menos uno de los
oportunidades resultados que se enumeran en el siguiente grafico.

de crecimiento

de negocios, y de

acceso y uso de los

servicios financieros

digitales.

A efectos de nuestra encuesta, definimos las “mejoras en la salud financiera” y las “mejoras

| MEJORASEN |
Salud financiera o

<y

\ INCREMENTO EN /N INCREMENTO EN

Crecimiento del negocio

N

« Capacidad de reembolsar créditos a tiempo « Investigaciones de mercado que me ayuden a manejar

« Capacidad de cubrir gastos operativos mejer mi hegocio

(incluyendo salarios) « Diversificacién de productos en venta

« Capacidad de adquirir suficiente inventario para « Ventas/ Ingresos

satisfacer la demanda ) .
« Expandir negocio actual

e Acceso al crédito -
« Emplear personal adicional

« Capacidad de ahorrar lo que deseo
[ ] [}
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Estos beneficios
son especialmente
importantes para
las empresas
propiedad de
mujeres, asi como
para las personas
que utilizan

con frecuencia

los productos
del MAP.

RESULTADOS

Seis aprendizajes clave

A medida que observamos que la madurez digital y el uso aumentan en todo el mundo, las
micro y pequefias empresas encuestadas desde el tercer trimestre de 2021 hasta el tercer
trimestre de 2022 reportan que los productos digitales desarrollados y mejorados a través de la
asociacion contribuyeron a varias mejoras en su crecimiento empresarial y su salud financiera.
Estos beneficios son especialmente destacados para las empresas propiedad de mujeres, asi
como para las personas que utilizaron los productos del MAP con frecuencia. En general,

la mayoria de los usuarios de los productos opinaron que los perciben como relativamente

mejores que las alternativas disponibles en sus respectivos mercados.

A partir del analisis de los datos de la encuesta, hemos extraido las siguientes seis conclusiones
principales. Ademas, en los estudios de casos que siguen a cada aprendizaje a continuacién,
proporcionamos ejemplos especificos de algunos de los principales impulsores de éxito que
pueden contribuir a estos resultados, en términos de lo que hizo cada PSF socio del programa,
y lo que influy6 en su capacidad de transformacién, especialmente con respecto a las estrategias
y mejores practicas sobre la gestion de la relaciéon con el cliente digital, la gestion del cambio

organizativo y la gobernanza.

Winarni, propietario de un puesto de comida, cliente de Bina Artha
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80"

de los usuarios
coincidieron en que

los productos del MAP
contribuyeron a la mejora
en los resultados de salud
financiera que declararon

RESULTADOS

El uso de productos digitales
puede contribuir a la salud
financiera

Trabajamos en estrecha colaboracién con nueve socios para disehar y lanzar
productos digitales que respondan a las necesidades financieras y empresariales
de las micro y pequeias empresas de todo el mundo.

Las empresas encuestadas sefialaron que el uso de los productos digitales del MAP contribuyé a mejorar su salud financiera.

Entre los productos digitales desarrollados en el marco de la asociacién se encuentran el
crédito, los pagos, el ahorro y la ludificacion (en el Apéndice C se detallan los productos
apoyados o lanzados en el marco del programa y sus correspondientes indicadores de impacto).
El programa logré impulsar un mayor uso de estos productos digitales, asi como pruebas
tempranas de que el uso de los productos se correlaciona con mejoras en la salud financiera.

Los usuarios del producto informaron de mejoras en todos los indicadores de salud financiera
medidos, excepto en el ahorro. Desde la linea de base hasta la linea final:

+ Un 41% mas de clientes pudieron adquirir inventario suficiente para satisfacer la demanda.
* Un 32% mas de clientes pudieron cubrir los gastos operativos (incluyendo salarios).
« Un 29% mas de clientes pudieron reembolsar sus préstamos a tiempo.
* Un 8% mas de clientes pudieron acceder a suficiente crédito.
* Un 2% menos de clientes pudieron ahorrar todo lo que deseaban.
En todo el mundo, casi el 80% de los usuarios coincidieron en que los productos del

MAP contribuyeron a la mejora en los resultados de salud financiera que dijeron haber

experimentado.

LAS RESPUESTAS DE USUARIOS DE PRODUCTOS A LAS ENCUESTAS APUNTAN A MEJORAS
EN TODOS LOS INDICADORES DE SALUD FINANCIERA SALVO EN AHORRO

41"

CLIENTES
ADICIONALES

Puedo adquirir
suficiente
inventario para
satisfacer la
demanda

%
(-]
32 287%
CLIENTES

ADICIONALES CLIENTES
ADICIONALES

Puedo cubrir los 8 %
gastos operativos Pude
(incluyendo reem’bqlsar mis CLIENTES o
salarios) créditos a ADICIONALES
tiempo

- MENOS
engo acceso a CLIENTES

suficiente crédito

Puedo ahorrar lo
que deseo
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Mas del 90

por ciento de

los usuarios

de préstamos
digitales urgentes
declararon que
pudieron sufragar
los gastos de la
empresaq, y el 85%
que pudieron
adquirir suficiente
inventario para
satisfacer la
demanda.

. Jhon Granados, cliente de CIVICO

RESULTADOS

Los usuarios de préstamos digitales de emergencia informaron de una mejora en salud
financiera muy importante; mas del 90% declar6 que pudieron cubrir los gastos del negocio, y
el 85% informé haber podido adquirir suficiente inventario para satisfacer la demanda.

En el caso de un canal de reembolso digital ludificado lanzado en Bolivia, observamos un
aumento del 30% en los usuarios que declararon ser capaces de reembolsar sus préstamos a
tiempo. Durante la COVID-19, la gestién de la cartera en riesgo (PAR, por sus siglas en inglés)
se convirtié en una prioridad y un reto para muchos PSF. Como respuesta a la pandemia,
adaptamos el esquema de ludificacién (elementos de juego, incentivos, premios) de un
producto de ahorro digital para que también permitiera premiar los reembolsos puntuales y
digitales. Este cambio ayudé a la institucién a mantener el riesgo de crédito bajo controly a
reducir los costos al fomentar los reembolsos digitales. Ademas, casi el 90% de los propietarios
de micro y pequefias empresas que adoptaron este producto respondieron que les ayudé a

ahorrar tiempo, ya que no tenian que ir a una sucursal.

Tal y como se desprende de la investigacién del CFI, incluso en septiembre de 2021, el 28% de
las micro y pequefias empresas declararon no estar en capacidad de cubrir los gastos del negocio
con sus ingresos. En este contexto de lenta recuperacién global de estas empresas, las mejoras
de salud financiera que han comunicado los usuarios de los productos son alentadoras y

ponen de manifiesto el importante papel que pueden desempenar las herramientas financieras
digitales en el desarrollo de la resiliencia y la recuperacién de crisis como la pandemia.
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Socios destacados

”Vimos la necesidad
de crear un nuevo
departamento
digital para acelerar
la entrega de
productos y disponer
de un equipo que
se concentre en
nuestras propuestas
digitales. Nuestros
servicios digitales
empoderan a las
personas que dirigen
negocios en Nigeria
porque brindan
comodidad, permiten
innovar en sus
negocios y aumentan
su eficienciay
productividad”.

Taiwo Joda, presidente y director
general de Accion MfB

Desde el inicio del
programa, Accion MfB ha

mas que
duplicado

el nimero de clientes
que utilizan los canales
digitales mensualmente

Fundado en 2006, Accion Microfinance Bank (Accion MfB) es una de las instituciones

microfinancieras (IMF) mds exitosas de Nigeria. Esta IMF busca hacer de las operaciones
digitales la nueva norma en la institucién y fomentar los comportamientos digitales en su
base de clientes. Nos asociamos con la instituciéon para crear un banco digital dentro de la
IMF con el fin de extender SaveBrighta, un producto de ahorro con base digital, y desarrollar
Brightaloan, un producto de crédito totalmente digital: una primicia para la institucién. En el
marco del programa, Accién también asesord a la institucion sobre su disefio organizativo, la

expansion de la red de agentes y canales, y las estrategias omni canal y ciber resiliencia.

Tras el redisefio, hemos observado una gran aceptaciéon de los canales digitales, como las
aplicaciones bancarias méviles, los teléfonos fijos y los canales de pago nacionales a través
de terceros. Desde el inicio del programa, Accion MfB ha duplicado con creces el nimero de
clientes que utilizan los canales digitales cada mes. Ademads, el valor de las transAccidnes
realizadas a través de los canales digitales crecié de 2.020 millones de nairas en 2019 a
20.990 millones de nairas en 2021. El 80% de los usuarios de SaveBrighta informaron que el
producto ayudd a resolver los desafios de resiliencia financiera que habian experimentado
durante los Ultimos 12 meses, como el no poder adquirir suficiente inventario para satisfacer
su demanda y no poder ahorrar tanto como les hubiera gustado. El nimero de ahorradores
no relacionados con los préstamos crecié de 89.289 en 2019 a 184.398 a finales de agosto de
2022, lo que representa un crecimiento del 106%. El valor de los ahorros también crecié un
37%, pasando de 3.400 millones de nairas a 4.640 millones de nairas en el mismo periodo.
Ademds, se observé un descenso en el porcentaje de personas que afirmaron que preferian
sacar dinero de sus carteras digitales inmediatamente. Si bien el producto desarrollado en el
marco de la asociacién no es un monedero digital, esto sugiere un aumento de la confianza

en el depdsito de valor digital.



Socios destacados

TESTIMONIO DE UN CLIENTE

8 OO/ “Empecé este negocio para mejorar mi

o ° L 4 L4 [ ] [ ] r
de los usuarios informaron  SITUAciON financiera. Un amigo me presenté
de que SaveBrighta, que o] Accion Microfinance Bank, donde obtuve

forma parte de la nueva
linea de productos Brighta  @ipoyo financiero para manejar mis dos

centrada en el cliente,

Srdbmerg negocios sin estrés. El BrightaLoan me gusto,

problemas financieros retos ”

y los intereses y todo me resulté muy cémodo”.

de resiliencia

Toyin Adejoke Olu-Ayeni, propietaria de una tienda de provisiones, cliente de Accion MfB
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de las mujeres coincidieron
en que los productos del
MAP contribuyeron a
mejorar los resultados

de salud financiera que
experimentaron

RESULTADOS

Los productos digitales pueden
empoderar a las mujeres

Las mujeres se vieron especialmente afectadas durante la pandemia.

Las mujeres propietarias de micro y pequefias empresas que participaron en elprogmma informaron de mejoras signiﬁcativas
en su salud financiera durante el ultimo afio, y mds del 70 % informé que estas mejoras se produjeron gracias al uso de los

productos digitales del MAP.

La investigaciéon del CFI muestra que las mujeres enfrentaron mayores indices de cierre de

empresas y menores niveles de ganancias, y tuvieron menos probabilidades de cubrir los gastos
de la empresa con sus ingresos que sus homélogos masculinos durante la pandemia mundial.
El 80% de las empresas encuestadas propiedad de hombres informaron de mejores tendencias
en materia de ganancias en el tercer trimestre de 2021, en comparacién con el 67% de las

empresas de propiedad femenina.

La adopcién de la tecnologia digital fue lenta y esporadica, e incluso disminuyé entre las
mujeres propietarias de micro y pequefias empresas en la encuesta del CFI, lo que apunta a la
probabilidad de que las empresas propiedad de mujeres no se beneficien de la economia digital
tanto como las de propiedad masculina. Las micro y pequefias empresas propiedad de mujeres
eran menos propensas a utilizar servicios financieros formales o a realizar transAcciénes por

teléfono moévil.

Pooja, propietaria de una tienda, cliente de Sub-K
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Las mujeres
usuarias de
productos del MAP
tienen el doble de
probabilidades
que los hombres
de reembolsar

sus préstamos a
tiempo, cubrir los
gastos operativos,
comprar suficiente
inventario y
acceder al crédito.

RESULTADOS

El segundo estudio de Accién, realizado con clientes de los socios del programa
aproximadamente un afio después de la investigacién longitudinal del CFI, aporté una
perspectiva renovada sobre la capacidad de las mujeres para adoptar y beneficiarse de los
productos y servicios digitales. La mayoria de los mas de 11,5 millones de clientes de nuestros
socios del programa son mujeres. En las primeras fases del programa se registré una adopcién
digital entre los socios PSF compuesta principalmente por usuarios masculinos, pero en el
segundo trimestre de 2022, el 75% de los 2,25 millones de usuarios activos de productos
digitales del MAP eran mujeres, por lo que pudimos recopilar datos significativos sobre el

impacto del programa en las micro y pequefias empresas propiedad de mujeres.

A pesar de que el namero de propietarios de teléfonos inteligentes no aumenté enormemente,
observamos una notable mejora en la madurez digital del segmento, lo que indica que este
cambio fue impulsado en gran medida por un aumento del uso. Un mayor nimero de mujeres
profundizé en el consumo de productos y servicios digitales y, paralelamente, informé de
beneficios en su salud financiera. En comparacién con otros productos, las billeteras digitales
parecen ser mas populares entre las mujeres propietarias de micro y pequefias empresas, ya
que mas del 80% declararon que su calidad de vida habia mejorado gracias a ellas. Ademas,

las mujeres usuarias de los productos del MAP tenian el doble de probabilidades que los
hombres de reembolsar los préstamos a tiempo, cubrir los gastos operativos, adquirir suficiente
inventario y acceder al crédito. El setenta por ciento de las micro y pequefias empresas
usuarias de productos del MAP declararon que estos beneficios se produjeron gracias al uso de
las billeteras.

Estos resultados son alentadores, pero es importante tener en cuenta los factores externos para
contextualizar y tratar de entender el marcado contraste entre cémo les fue a las micro y pequerias
empresas propiedad de mujeres durante la pandemia y la experiencia de las mujeres usuarias de
productos digitales del MAP un afio después. Las mujeres suelen estar en mayor desventaja en

el “punto de partida” en términos de acceso a recursos financieros, capital humano y apoyo y,

por lo tanto, los beneficios que declararon experimentar pudieron ser los que estan “al alcance
de la mano”; en otras palabras, es mas facil experimentar mejoras desde un punto de partida
relativamente bajo. Otro factor interrelacionado puede ser la percepcién relativa del valor; estos
avances pueden ser comparativamente mas importantes y valorados por las mujeres, dados los

retos sistémicos mas profundos que enfrentan.

Oportunidad para investigaciones futuras

Estos aprendizajes y resultados de la asociacién han resaltado los retos a los que
se enfrentan las micro y pequefas empresas propiedad de mujeres, asi como

las soluciones que las benefician. En Gltima instancia, se necesita investigar

mds para comprender mejor el papel de los SFD (servicios financieros digitales)
adecuados y responsables, junto con la mejora en la capacidad financiera,

para contribuir a cerrar la brecha de género y la brecha digital en la inclusién
financiera. Ademds, estos resultados sugieren un claro caso de negocio para
que los PSF atiendan a las empresas propiedad de mujeres con SFD apropiados
y responsables, con el fin de adquirir y retener un segmento de clientes muy
activo y leal.
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Socios destacados

“Me resulta
gratificante ver que
nuestros clientes
pueden trabajar
con la billetera
Deuna!, ser capaz
de entender sus
necesidades, y recibir
el feedback de
nuestros clientes con
la ayuda de Accién
para que podamos
seguir mejorando
la plataforma,
que pasard a
formar parte de un
ecosistema de pagos
que planeamos
desplegar en el
futuro”.

Patricia Chdvez, directora de
Alianzas Comerciales,
Banco Pichincha

Desde la adhesién al
programa, el nimero
de clientes del Banco
Pichincha que utilizan
los canales digitales
mensualmente ha
aumentado en mds de

80%

= BANCO
PICHINCHA

El Banco Pichincha es socio de Accidn desde hace mas de dos décadas y es la mayor

institucion financiera de Ecuador, con 115 anos de historia y un profundo compromiso con

sus clientes.

Accidn trabajé con el Banco Pichincha para impulsar la adopcién digital mediante el desarrollo
de una estrategia de pagos digitales para el banco y la coordinacién de campanas de
aceptacion por los comercios de pagos digitales de consumidores, especificamente para
impulsar la adopcidn de los pagos digitales utilizando la billetera digital del banco, Deuna!

Por ejemplo, la “campariia 360" para impulsar la adopcién digital tuvo éxito gracias a un doble
enfoque en los clienfes y en los agentes de crédito y, sobre todo, no se limité a incentivar la
adquisicién de nuevos clientes, sino que continud las transAccidnes digitales, especialmente los

pagos a comercios.

Ademads, el Banco Pichincha llevé a cabo una campana a través de Facebook para comercios,
con un plan de incentivos para que los propietarios aceptaran los pagos de los clientes y
proveedores utilizando cédigos QR. Mas de la mitad de los clientes del Banco Pichincha

son mujeres. Tras 12 meses de uso de Deunal, el 72% de las mujeres propietarias de micro

y pequenas empresas afirmaron que el uso del producto contribuyé a mejorar su salud
financieraq, y el 80% dijo que se sentian menos abrumadas por la gestion de sus gastos y deudas
porque podian administrar mejor su dinero. Esto representé un aumento del 10% respecto a la

linea de base en quienes que se sentian menos abrumados.

Desde la adhesién al programa, el nimero de clientes del Banco Pichincha que utilizan cada

mes los canales digitales ha aumentado en mds de un 80%.
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Socios destacados

TESTIMONIO DE UN CLIENTE

Después de 12 meses “Empecé a usar Deuna! después de
de uso de Deuna!, .
8 O 0/ que comenzo la pandemia. Y eso me
e ayudé porque necesitabamos nuestros
de las mujeres dicen . .
que se sienten menos teléfonos moviles durante la pandemia.
abrumadas en la o & .
gestion de sus gastos Necesitabamos esa app para evitar el uso
VeI gy de efectivo en los pagos y eso nos beneficié.
pueden administrar
mejor su dinero Gracias a la app Deuna!, las ventas de mi

negocio han mejorado alrededor de un 35%
porque tenemos nuevos clientes y es una app
segura y eficiente para mi negocio”.

Gloria Alejandrina Tisalema, propietaria de una tiendaq, cliente del Banco Pichincha



Socios destacados

“La adopcion digital,

con ayuda de la
tecnologia facilita
en gran medida
aportar soluciones
mas eficientes a la

clientela y reenfocar

toda nuestra
transformacion
digital, desde un
proceso fisico

muy pesado a un
proceso digital. Ya
sea que se trate de
la incorporacion
de clientes, la

captacion de clientes,

la suscripcién, la
gestion de riesgos,
las soluciones de
pago... todos
nuestros procesos”.

Dibyajyoti Pattanaik, director
ejecutivo de Annapurna Finance

Desde la introduccidén
de los productos y
procesos digitales en

el cuarto trimestre de
2020, la adopcién entre
los clientes de AFPL se
ha ampliado a

mas de
medio millén

de usuarios activos
al mes

ANNAPURNA

FINANCE

Annapurna Finance Pvt. Ltd. (AFPL), creada en 2009, tiene sus raices en una entidad sin

fines de lucro que trabaja por el desarrollo y el bienestar de los sectores desatendidos de

la sociedad india. Con el paso de los afos, AFPL se ha transformado gradualmente en una
empresa financiera no bancaria (NBFC, por sus siglas en inglés) y se ha expandido por todo
el pais manteniéndose fiel a su misidn. En la actualidad, AFPL atiende a mds de 2,3 millones
de clientes en 21 estados con més de 1.000 sucursales, lo que le confiere una presencia

verdaderamente nacional.

AFPL tiene dos verticales distintos: uno de IMF para atender a los clientes rurales, y otro para
las pequenas empresas en las dreas urbanas y periurbanas. Nos asociamos con AFPL para
impulsar la transformacién digital mediante el desarrollo de un préstamo de emergencia de
base digital (préstamo JIT) y un préstamo digital para clientes de pequenas empresas. En

el marco del programa, también repensamos el modelo de interaccién para los préstamos
grupales, aprovechando herramientas de interaccién digital con clientes y de pagos digitales.
Desde que se introdujeron los productos y procesos digitales en el cuarto trimestre de 2020,
la aceptacion por la base de clientes de AFPL se ha ampliado a mdas de medio millén de

usuarios mensuales activos.

En AFPL, las pequenias empresas propiedad de mujeres reportaron mejoras significativas

en su salud financiera y resiliencia durante el periodo de 12 meses de la encuesta, desde el
tercer trimestre de 2021 hasta el tercer trimestre de 2022, y casi el 60 por ciento dijo que estas
mejoras se produjeron gracias al préstamo JIT. El préstamo ayudé a aliviar las presiones

que surgieron de las emergencias financieras, y mas del 90 por ciento de las mujeres que
utilizaron el producto informaron que pudieron cubrir los gastos operativos a tiempo, en

comparacién con 31,5% durante la encuesta de referencia.



Socios destacados

Mdés de

de las mujeres que
utilizaron el producto
informaron de que
pudieron cubrir los gastos
de funcionamiento a
tiempo, en comparacioén
con el 31,5% durante la
encuesta de referencia

ANNAPURNA

— FINANCE

G TOGETHER

“Me puse muy enferma. La persona a
quien pedi un préstamo no pudo darmelo.
Entonces llamé a Annapurna Finance para
pedir ayuda. Debido a mi emergencia de
salud, me concedieron un préstamo. En una
hora pude recibir el dinero. Me puse bien
después de un chequeo médico. Al mismo
tiempo, puedo reembolsar el otro préstamo.
Estoy mucho mejor que antes”.

Sanjukta Kandi, cliente de Annapurna Finance



Los usuarios

de productos
digitales del MAP
informaron de un
aumento del 30%
en actividades de
crecimiento del
negocio, y mds
del 61 por ciento
de los usuarios de
estos productos
relacionan estas
mejoras al menos
parcialmente a
los productos
digitales
utilizados.

RESULTADOS

Los productos digitales pueden
desencadenar el crecimiento

Lanzamos productos destinados a ayudar a las micro y pequeiias empresas a
“comprar mejor, funcionar mejor y vender mejor”, proporcionando los recursos
necesdarios para aumentar las ventas, contratar nuevos empleados y ampliar
los negocios.

En el iltimo ario, los clientes han informado que el uso de los productos del MAP ha mejorado directamente su capacidad

para emprender mds actividades de crecimiento empresarial y ampliar sus negocios.

Durante el apogeo de la pandemia, y durante muchos meses después, muchos propietarios de
pequefias empresas luchaban por mantener sus operativos. Aquellos a los que les iba bien antes
de la pandemia se centraron principalmente en sobrevivir, mientras que muchos otros se vieron
obligados a cambiar de actividad o a cerrar su negocio. En Nigeria, por ejemplo, observamos un
descenso del 25% en los usuarios de productos digitales del MAP que pudieron abrir o iniciar
un nuevo negocio desde el tercer trimestre de 2021 hasta el tercer trimestre de 2022, mientras

que otras regiones permanecieron mayormente estancadas.

Sin embargo, cuando analizamos detenidamente muchos de los otros indicadores de
crecimiento empresarial, como la contratacién de nuevos empleados, el aumento en las ventas
de productos y en los ingresos, y la ampliacion de los negocios, observamos un panorama

mas prometedor. Del tercer trimestre de 2021 al tercer trimestre de 2022, los usuarios

de productos digitales del MAP informaron de un aumento del 30 % en las actividades de
crecimiento empresarial, y mas del 61 % de los usuarios de estos productos vincularon estas
mejoras, al menos parcialmente, con los productos digitales utilizados.

Entre los usuarios de los productos del MAP, los usuarios de billeteras digitales son los

mas propensos a informar que su uso del producto les ha ayudado a ampliar su negocio y

a aumentar sus ingresos. Las billeteras digitales, al igual que otras herramientas digitales,
permiten aumentar del ritmo de los negocios, lo que demuestra que los propietarios de micro y
pequefias empresas pueden hacer méas en menor tiempo. Mas del 75 por ciento de los usuarios
de billeteras dijeron que “ahorrar tiempo” era el beneficio mas importante que obtuvieron del
producto. Para los empresarios que manejan sus negocios a tiempo completo y que a la vez se
ocupan del hogar, el tiempo es un recurso escaso y valioso. Cualquier oportunidad de ahorrar

tiempo puede ser reinvertido en el negocio para impulsar su expansién y crecimiento.

Los usuarios de una aplicacién de reembolso digital que disefiamos en la India fueron los

mas propensos a emprender un negocio adicional, y atribuyen al producto su capacidad para
hacerlo. El agilizar los reembolsos de las pequefias empresas y facilitar el acceso a un conjunto
diversificado de productos crediticios son factores clave para las actividades de crecimiento
empresarial, como la creacién de nuevos negocios. Dado que la mayoria de los usuarios de

los productos digitales del MAP vincularon sus éxitos, al menos parcialmente, a su uso de

los mismos, estas primeras tendencias de crecimiento empresarial indican que las soluciones
digitales bien disefiadas pueden contribuir a apoyar a las micro y a las pequefias empresas

no s6lo para sobrevivir, sino también para crecer después de la pandemia. Sin embargo, es
importante sefialar que los propietarios de micro y pequefias empresas que tienen mayor
propension a utilizar este tipo de herramientas digitales pueden tener intrinsecamente
caracteristicas adicionales que pueden hacer que sean propietarios de negocios mas exitosos. Es
necesario seguir investigando para desentrafiar los principales factores de comportamiento que

conducen a resultados empresariales positivos.
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RESULTADOS

Desde el punto de vista de los PSF, ademas de experimentar mejoras en los resultados de
crecimiento del negocio de sus clientes, también se han beneficiado directamente de la
transformacién digital. Los canales digitales para la captacién de clientes y la prestacién de
servicios son mas rentables y pueden generar importantes eficiencias en el funcionamiento de
los PSF. Por ejemplo, BancoSol reporté una reduccién de los costos de captacién de clientes
al desviar muchas transAcciénes que antes se realizaban en las sucursales, a su aplicacién de
banca mévil. En todo el banco, las transferencias, depésitos y pagos digitales han aumentado.
Los clientes de mayor madurez digital tienen el doble de probabilidades de recibir pagos

electrénicos, asi como los que pagan servicios y/o proveedores electrénicamente.

Desi, propietaria de una lavanderia, cliente de Bina Aé{d Ventura
B
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Socios destacados

“BancoSol apoya a
nuestros clientes
con herramientas
y procesos,
mds alla de la
digitalizacion, para
que también tengan
un importante
valor agregado
diferencial. Nosotros
no perdemos la
conexion personal
que el banco siempre
ha mantenido
con sus clientes.
Humanizamos la
tecnologia para
cerrar la brecha de
adopcioén digital que
existe en Bolivia, y en
toda Sudamérica”.

Marcelo Escobar, codirector
general, BancoSo

de los usuarios de los
productos GanaSol
afirmaron que el
producto les ayudé a
resolver los principales
problemas financieros,
como la imposibilidad de
reembolsar los préstamos
a tiempo o no ahorrar
todo lo que les gustaria,
mientras que

informaron que el uso
del producto mejoré el
crecimiento de su negocio

Fundado en 1992, BancoSol es la mayor IMF de Bolivia, y actualmente atiende a mas de 1,1 millones de
clientes de bajos ingresos. En BancoSol disefiamos un centro de innovacién dentro del banco para crear
productos y soluciones innovadoras que respondan a las necesidades de sus clientes de micro y pequeiia
empresa de forma novedosa, impulsando asi el crecimiento del banco.

GanaSol, una plataforma basada en la ludificacion que se desplegé para fomentar el ahorro, el
reembolso puntual de los préstamos y el uso de los canales digitales y consiguié 10.000 nuevos usuarios
en las primeras cuatro semanas de su lanzamiento en abril de 2021. La primera solucién fue promover
el ahorro digital; sin embargo, dado que Bolivia experimenté la moratoria por mandato nacional mas
prolongada del mundo en cuanto a reembolsos de préstamos durante la COVID-19, BancoSol decidié
aprovechar GanaSol para promover el reembolso puntual de los préstamos. Desde el lanzamiento de
GanaSol, BancoSol ha aumentado su base mensual de usuarios digitales activos en mas del 50%.

Se pusieron en marcha varias iniciativas para aumentar los niveles de conocimiento del producto y su
aceptacion por parte de los clientes, incluyendo a los campeones de las sucursales que realizaron una
campana para incorporar a los clientes a AppSol, la aplicacién de banca mévil de BancoSol, mientras
hacian cola en las sucursales, asi como la implementacién de indicadores clave de desempenio (KPI,
por sus siglas en inglés) revisados para los agentes de crédito. La campafa de activacién digital en
las sucursales cumplié dos objetivos: aliviar los cuellos de botella en las sucursales y convertir nuevos
clientes digitales.

El 90% de los usuarios de los productos GanaSol declararon que el producto les ayudé a resolver los
principales problemas financieros, como la imposibilidad de reembolsar los préstamos a tiempo o no
ahorrar fodo lo que deseaban, mientras que el 65% declaré que el uso del producto mejoré el crecimiento
de su negocio. Ademds, el 78 por ciento de los usuarios afirmé que GanaSol les ayudé a ahorrar tiempo, y
el 72 por ciento considerd que era mejor que las alternativas disponibles en el mercado.

El centro de innovacion ha sido un éxito en el fomento de una cultura de innovacién en fodo BancoSol.
El personal ahora sugiere proactivamente probar nuevas ideas, y el banco estd aprovechando los datos
de los clientes mds estratégicamente en apoyo de estas iniciativas. En 2020, Accidn y Mastercard se
asociaron para llevar a cabo el primer “maratén de datos” de Bolivia”® El maratén de datos desarrollé
las metodologias y una prueba de concepto de cémo BancoSol y otras instituciones microfinancieras
pueden adoptar un enfoque mds centrado en los datos y en los clientes para apoyar la recuperacién y
la resiliencia de las pequeias empresas, incluyendo, por ejemplo, el andlisis de los patrones bancarios
de los clientes para ayudar a identificar los segmentos que tienen mayores probabilidades de pasar

a la tecnologia digital, dotando a los agentes de crédito de conocimientos que les permitan encontrar
productos que satisfagan sus necesidades, y permitiendo al banco reducir la desercion mediante la
participacién proactiva de los clientes antes de que comiencen a desvincularse.

5 La COVID-19 muestra a las pequefias empresas las ventajas de los servicios financieros digitales: Estas son las tres formas en que los proveedores
pueden utilizar los datos para prestarles un mejor servicio: Here Are Three Ways Providers Can Use Data to Better Serve Them: https://nextbillion.
net/covid19-small-businesses-digital-financial-services-data/
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Socios destacados BancoSol

TESTIMONIO DE UN CLIENTE

7 8 O/ “AppSol me permite cobrar y ofrecer otra

o L 4 L4 I
P — opcion de pago a los clientes que no estan en
declararon que la zona, que estan en otros lugares, en otros
GanaSol, una
herramienta de distritos, y pueden utilizar mi servicio sin
ludificacién integrada . e N o 7
en AppSol, les ayuds estar limitados por la distancia”.

ahorrar tiempo
Fernando Troche, dueno de libreria, cliente de BancoSol



Los usuarios de
productos digitales
mas activos fueron
30 por ciento

mds propensos

a informar que los
productos del MAP
han contribuido

a mejorar el
crecimiento

del negocio.

En los 12 meses anteriores

al segundo trimestre

de 2022, el nimero de
usuarios digitales activos
anualmente aumenté en mds
de 1,1 millones entre todos

los socios del programa,
incluidos 800.000 solo

entre el primery el segundo
trimestre de 2022

RESULTADOS

Los usuarios frecuentes pueden
percibir mayor valor comercial

Mas alla de la ampliacién del acceso, hemos disehado pensando en la
participacién de los clientes para promover un uso frecuente y regular.

Aquellos que utilizaron los productos digitales del MAP con mds frecuencia fueron mds propensos a informar que estos
productos contribuyeron a mejorar los resultados del crecimiento empresarial.

El aumento en la profundidad de uso de los productos del programa MAP se correlacioné
positivamente con un aumento de usuarios que informaron que los productos digitales
contribuyeron a generar oportunidades de crecimiento para sus negocios. Los usuarios mas
activos de los productos digitales (definidos por la actividad de los productos en los ultimos 30
dias) tenian un 30% mas de probabilidades de declarar que los productos del programa MAP
habian contribuido a mejorar el crecimiento de sus negocios, en comparaciéon con los usuarios

puntuales o0 muy poco frecuentes de los productos digitales.

Ademas, un mayor uso parece contribuir a un “circulo virtuoso” de interaccién con el cliente;
los usuarios frecuentes fueron mas propensos a informar de que los productos contribuian

al crecimiento del negocio y, a su vez, a tener una percepcién mas favorable del producto del
MAP. Ademas, las iniciativas para promover el uso sostenido de los SFD pueden ayudar a los
PSF a mejorar el compromiso y la fidelidad de los clientes, y quizas contribuyan a aumentar
el valor del ciclo de vida del cliente a largo plazo. Por ejemplo, en Annapurna Finance, los
segmentos mas maduros desde el punto de vista digital tuvieron tres veces mayor propensiéon
a estar de acuerdo en que el aceptar pagos digitales seria bueno para su negocio. Sin embargo,
los usuarios mas frecuentes también pueden aumentar sus expectativas a lo largo del tiempo,
lo que exige a los PSF “subir de nivel” periédicamente para seguir cumpliendo o superando las
expectativas de los clientes y mantener el liderazgo del mercado.

Estas tendencias iniciales indican la importancia y el beneficio de una mayor frecuencia de uso
de los productos y servicios digitales, ya que una mayor profundidad de uso esta positivamente
correlacionada con el valor percibido por el usuario final y, por lo tanto, apoya el argumento
comercial para impulsar el uso activo. Sin embargo, cabe esperar que los productos bien
disefiados reciban una valoracién mas favorable por parte de los usuarios finales, es necesario
seguir investigando para profundizar y comprender qué elementos del disefio impulsan una
mayor aceptacion.

PEQUENAS EMPRESAS QUE UTILIZARON ACTIVAMENTE HERRAMIENTAS DIGITALES

EN LOS ULTIMOS 12 MESES (SOLO SOCIOS PSF)
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Socios destacados

Creemos en ti

“Nos hemos centrado
en mantener un
equilibrio financiero
y social que nos
permita elevar el
nivel de vida de
nuestros clientes. Esto
se logra a través de
productos y procesos
enfocados en su
bienestar. La billetera
akisi ahorra tiempo a
nuestros clientes en
sus transAccidnes,
pagos, transferencias
y remesas, por lo que
yd no es necesario
recorrer grandes
distancias para
acceder a estos

\

servicios” Fundada hace 34 afos, la Fundaciéon Génesis Empresarial es la instituciéon microfinanciera
: sin fines de lucro mdas grande de Guatemala, y ofrece una amplia cartera de productos 'y

Edgardo Pérez, director general,
Fundacién Génesis Empresaria

servicios que incluyen capital de trabajo, mejoras de la vivienda, productos de préstamo para
la educacidén, financiamiento y asesoramiento agricola, seguros y remesas a las MIPYME y las
comunidades rurales de todo el pais. Accion se asocié con Génesis para ampliar la adopcion

de su billetera digital y sus productos de crédito digital en Guatemala, junto con la expansidn

En el dltimo afio, el de su red de agentes Pronet en el Tridngulo Norte.

numero de clientes de

Génesis que reembolsan En el dltimo afo, el nimero de clientes de Génesis que reembolsan sus préstamos a través de

H L
sus préstamos a través agentes de Pronet ha aumentado en casi una cuarta parte, hasta alcanzar el 84% de la base

de los agentes de Pronet total de clientes. Un segmento mds pequefo de personas aprovecha la billetera digital akisi

ha aumentado al

84%

de la base global
de clientes

para realizar ciertas transAcciénes, como reembolsos, recarga de teléfonos méviles o pago

de facturas.

A pesar de que el nimero de usuarios de akisi es reducido, quienes lo han adoptado son
usuarios de alta frecuencia, que realizan al menos una o dos transAcciénes al mes en la
billetera. El 76% de estos usuarios activos atribuyen al producto el haberles ayudado a

emprender mds actividades de crecimiento empresarial.

La capacidad de Génesis para pasar de considerar a akisi como una linea de negocio
separada a una oferta de valor integrada que refuerce otras lineas de productos sera
fundamental para seguir creciendo. El apoyo de Accién se ha centrado en este fin; por

ejemplo, habilitando la solicitud y el desembolso de préstamos digitales a través de akisi.
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TESTIMONIO DE UN CLIENTE

760/ “Lo que mas me gusta de la billetera akisi es
o eofe [ ] [ ] [ ]

oo et C que me facilita los pagos, mis movimientos
akisf declararon son instantdneos y podemos abriry cerrar
que el producto les

ayudd a emprender la billetera con contraseinas para mayor

mds actividades .

D — seguridad. Cuando hacemos nuestras

empresarial

transAccidnes, nuestros depdsitos son
inmediatos, y podemos pagar nuestros
servicios sabiendo que siempre serdan
atendidos con la billetera akisi”.

Katherine Arriaza, propietaria de una tienda de moda, cliente de la Fundacion
Génesis Empresarial



Socios destacados

“Estamos en una nueva
era de experiencias
de cliente generadas
por lo digital
y seguiremos
innovando si fenemos
la oportunidad
de hacerlo en los
segmentos del
mercado rural en los
que operamos. En
el marco de nuestra
estrategia omnicanal
y nuestro viaje de
transformacion
digital, seguiremos
equilibrando la
innovacion y el

crecimiento al ofrecer »
productos y servicios
de valor para
nuestros clientes”.

Murty LVLN, presidente y director
general de Dvara KGFS

Fundada en 2008 como institucién financiera no bancaria en la India, Dvara KGFS (Dvara)

tiene como objetivo apoyar la creacién de riqueza y bienestar financiero para sus clientes
Desde el lanzamiento rurales utilizando una combinacién de sucursales fisicas tradicionales y banca digital para
de los canales digitales llevar crédito, ahorro y seguros a las comunidades rurales de ese pais.
a principios de 2022,
la aceptacion ha
crecido hasta

Accién ha apoyado a Dvara en el desarrollo e implementacién de una estrategia digital
omnicanal para impulsar la eficiencia operativa y lograr un mayor compromiso entre sus
clientes a través de la mejora en su experiencia de usuarios. Las actividades clave incluyeron
2 3 0 o o el desarrollo y lanzamiento de un sistema CRM, la ampliacién de la red de agentes de Dvara

i y de la plataforma conversacional de WhatsApp, y una integracién con la interfaz de pagos
usuarios activos al mes unificada (UPI) para los pagos digitales.®

Con KGFS Pay, los clientes pueden reembolsar sus préstamos digitalmente y utilizar WhatsApp
como canal principal de comunicacién para interactuar con la entidad. Desde el lanzamiento
de los canales digitales a principios de 2022, la aceptacion ha crecido hasta lograr 23.000

usuarios activos mensuales.

6 UPI es un sistema de pago instantineo en tiempo real desarrollado por la Corporacién Nacional de Pagos de India (NPCI). La interfaz facilita
transAcciénes interbancarias entre pares (0:239) y entre personas y comerciantes (P2M). Se utiliza en dispositivos méviles para transferir
instantaneamente fondos entre dos cuentas bancarias.
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“Tuvimos muchos problemas durante el
confinamiento debido a las bajas ventas
de nuestra tienda, y mi marido también se
quedd sin trabajo. Con la ayuda de Dvara
digital, consegui el préstamo en el momento
adecuado y manejo mi negocio con éxito”.

Priya Cholaraj, propietaria de una tienda, cliente de Dvara
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de las micro y pequeias
empresas declaran que
seria mejor para sus
negocios si pudieran
aceptar mds pagos digitales

RESULTADOS

Los pagos digitales tienen demanda

Nos enfocamos en los casos de uso de pagos iniciales promoviendo el reembolso
digital de préstamos en varios socios.

Posteriormente, se fortalecié un cambio de comportamiento con mayor aceptacion de los pagos digitales, apoyado por el
aumento en la demanda global de pagos digitales entre las micro y pequefias empresas desde la pandemia.

En todos los segmentos de madurez digital, se produjo un modesto aumento de alrededor

del 10% desde la linea de base hasta la linea final en el numero de clientes que utilizaron sus
teléfonos para realizar y recibir pagos digitales; sin embargo, el 67% de las micro y pequefias
empresas opinaron que les iria mejor a sus negocios si pudieran aceptar pagos digitales mas
ampliamente. Esta cifra fue del 73% en el caso de los usuarios de productos del MAP, frente al

62% de los no usuarios de dichos productos.

A medida que los clientes de micro y pequefias empresas adoptan los canales digitales para
comprar productos, realizar pedidos, efectuar pagos, etc., esas empresas empiezan a apreciar
también los beneficios potenciales en sus propios negocios, desde el aumento en ingresos hasta

la eficiencia, la seguridad y el ahorro de costos.

Los mecanismos digitales de reembolso de préstamos pueden ser una forma sencilla de empezar
a familiarizar a las micro y pequefias empresas con la propuesta de valor de los pagos digitales,
lo que con el tiempo abre posibles oportunidades para los PSF en varios frentes, como el
aumento de la funcionalidad de los productos de billetera o de pago, o la introduccién de

nuevas ofertas para la venta cruzada a través de asociaciones con plataformas u otros agentes

financieros integrados.

El impacto de la transformacién digital en las microempresas desatendidas: Conclusiones de la asociaciéon de Accion con Mastercard 33
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“La app Sub-K Pay es
una de las iniciativas

mas exitosas de
Sub-K”.

Jitender Kalwani, director
financiero, Sub-K

Para el tercer
trimestre de 2022,

72%

de los usuarios de
productos digitales del
MAP afirmaron que

ya no les resultaba
dificil reembolsar los
préstamos a tiempo, y
el 50% opind que esta
mejora se produjo, al
menos en parte, gracias
al uso de Sub-K Pay

Sub-K

SAB KE LIYE SAMRUDDHI LAYE

Sub-K es un innovador proveedor de servicios financieros en la India que utiliza un modelo

digital y una amplia red de agentes para llegar a las personas desatendidas de las

comunidades rurales, especialmente a las mujeres empresarias, y conectarlas con los bancos.

El enfoque inicial de Sub-K en el mercado resulté dificil con la COVID-19, ya que los bancos
asociados redujeron drdsticamente la concesion de préstamos, por lo que la empresa
rapidamente cambié hacia el reembolso digital de los préstamos a través de Sub-K Pay,
ampliando los canales y puntos de interaccién, junto con un plan de incentivos para que

los agentes de crédito animaran a sus clientes a reembolsar sus préstamos digitalmente.
Resulta interesante que los informes trimestrales de los KPI del programa reflejan un
descenso en el uso digital tras la expiracion del programa de incentivos, que se recuperé tras
su restablecimiento. Esto demuestra la importancia de incentivar a los agentes de crédito
para que ofrezcan el toque humano necesario para la transicién de los clientes a los nuevos
canales digitales, ademas de subrayar un cambio cultural méas amplio en Sub-K hacia el uso
estratégico de los datos para hacer seguimiento al desempenio y realizar ajustes operativos

en consecuencia.

Las tacticas y estrategias estdn dando sus frutos. En el tercer trimestre de 2022, el 72% de
los usuarios de los productos digitales del MAP afirmaron que ya no les resultaba dificil
reembolsar los préstamos a tiempo, y el 50% opind que esta mejora se produjo, al menos
parcialmente, gracias al uso de Sub-K Pay. Muchos incluso han llegado a decir que les
gustaria que la funcionalidad se ampliara mas alld de los reembolsos de préstamos para

permitir otras opciones de pago digital.

Los costos operativos de Sub-K para gestionar los reembolsos se han reducido a medida

que mas clientes lo hacen a través de Sub-K Pay, lo que sugiere que la adopcién digital esta
impulsando cada vez mas el ahorro de costos y la eficiencia, asi como una mayor flexibilidad
en la gestion del riesgo. El nimero de clientes que utilizan los canales digitales para
reembolsar sus préstamos en Sub-K ha aumentado en casi un 100%.
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El ndmero de clientes “Es util hacer los pagos en linea. Antes
que utilizan los
canales digitales teniamos que ir a los bancos a cobrar
para reembolsar sus
oréstamos en Sub-K las cuotas de todos. Algunos pagaban a

ha aumentado en casi

tiempo y otros no. Ahora es por Internet, asi
que todos dan y depositan a tiempo”.

Pooja, propietaria de una tiendaq, cliente de Sub-K
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de los usuarios de
productos digitales
del MAP todavia

RESULTADOS

El toque humano sigue siendo
necesario

A pesar del aumento en madurez digital, el miedo y la desconfianza en materia de
privacidad de datos y de la informacién que se encuentra en linea siguen siendo
elevados entre las micro y pequeiias empresas.

Un cierto nivel de contacto humano sigue siendo importante a medida que evolucionan las barreras, incluso para los clientes

mds expertos en cuestiones digitales.

Curiosamente, el aumento en madurez digital en las micro y pequefias empresas se encontré con
un cambio paralelo en cuanto a temores, mal uso y desconfianza sobre los datos y la informacion
que se encuentran en linea. La naturaleza y los tipos de obstaculos al acceso y al uso tienden a
cambiar a medida que aumenta la madurez digital, con la importancia relativa de las barreras
fisicas, como el acceso a teléfonos inteligentes y el costo de los servicios de datos, disminuye,

mientras que las barreras de comportamiento, como la confianza, adquieren mayor importancia.

dudan en utilizar los
servicios financieros
digitales de forma mds
generalizada, alegando
preocupacién por el

uso indebido y el robo
de su identfidad y su
informacién privada

Estamos observando un cambio comprobado en el nivel de madurez de nuestra muestra de
entrevistados: mas propietarios de micro y pequefas empresas pasan de los niveles de madurez
inicial e intermedio a niveles mas avanzados. A medida que estas personas se “gradian” a
segmentos de madurez digital mas elevados, la confianza de las personas en el uso de las
herramientas digitales puede que haya aumentado, pero todavia reportan preocupaciones en
materia de seguridad; estas inquietudes resultaron a menudo mayores entre los segmentos mas
conocedores de la tecnologia digital. Casi el 70% de los usuarios de productos digitales del MAP
dijeron que tenian confianza en el uso de sus teléfonos para realizar transAcciones en linea;

sin embargo, el 63% declaré su preocupacién por el uso indebido y robo de sus identidades

e informacién privada si incursionaban en la venta a distancia. La mayoria de estas personas

procedian de segmentos mas avanzados en lo digital.

Esta tendencia fue mas notable en América Latina, donde entre el 70 y el 80 por ciento de los
clientes sefalaron desconfianza y temor sobre la privacidad de los datos, en comparacién con el 61
por ciento en Nigeria y el 35 por ciento en la India.

El entender c6mo mantener y hacer crecer la confianza de los usuarios en los servicios financieros
en un mundo cada vez mas digital e interconectado es clave para acelerar la transformacion digital
a gran escala. A medida que los usuarios digitales aumentan su presencia en linea, la exposicién al
riesgo de violacion de datos y fraude aumenta y crea nuevas vulnerabilidades para los usuarios.

La mejora de la ciberseguridad, el aumento de la transparencia en el uso de los datos de los clientes
y la proteccién contra el fraude son pasos necesarios para cualquier PSF que desee digitalizar

sus productos, servicios y canales. Los PSF estan cada vez mas obligados a reforzar su capacidad
institucional en materia de ciberseguridad y a crear resiliencia cibernética. El hacerlo es esencial
para garantizar la longevidad y proteger sus negocios y clientes vulnerables de dafios significativos y

a menudo irreparables que pueden derivar de la ciberdelincuencia.

Ademas de los esfuerzos que los PSF pueden hacer para garantizar su seguridad, también son
necesarias intervenciones clave que puedan impulsar la confianza directamente en la mente de

los usuarios. Estas intervenciones pueden incluir la promocién de grupos de pares para desmontar
las preocupaciones y fomentar la adopcién, el acceso a centros de llamadas para una rapida
resolucién de problemas y obtener asistencia, y el envio de notificaciones a los consumidores

sobre como utilizar el servicio o cémo proteger sus dispositivos. También empoderar a los
empleados, especialmente a los que estan de cara al cliente, para que hablen sobre asuntos en los
que puedan sospechar de riesgos o desconfianza entre los clientes, puede ayudar a acelerar las

mejoras del producto.
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RESULTADOS

Es imperativo entender y responder a estos nuevos riesgos. En lugar de digitalizar todos

los procesos de la noche a la mafana, especialmente en un segmento que esta adoptando
recientemente formas mas digitales de hacer las cosas, disefiamos incorporando una combinacién
de puntos de contacto fisicos y digitales, especialmente cuando se trata de areas de apoyo al cliente
ofrecidas a lo largo del ciclo de vida del producto. Seguiremos mejorando nuestra comprensién
de lo que se necesita a través de una mayor investigacién sobre la proteccién de los datos de los

. . . . “ .. .. .
clientes e intervenciones que incorporen la “privacidad y la proteccién por disefio”.

i
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Foto de encabezado: Ludin Alvarado, cliente de la Fundacion Génesis Empresarial
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“Nuestro sueno es
que nuestros clientes
puedan utilizar sus
teléfonos moévilesy
smartphones, para
chequear no sélo la
proxima cuota que
deben cancelar o el
saldo del préstamo
actual, sino también
para solicitar un
nuevo préstamo,
enviar transferencias
o hacer recargas
o pagos. Tener
productos y
servicios adicionales
disponibles en la
aplicacion es el
objetivo final”.

Gonzalo Gonzdlez, presidente
director, Bina Artha Ventura

Accién ayudé a Bina
Artha a disefiar y poner en 7
marcha una plataforma

digital para clientes

(CEP, por sus siglas en Bina Artha Ventura (Bina Artha) es un proveedor lider de servicios financieros decidido a
inglés) —la aplicacién salvar la brecha entre los sectores financieros formal e informal de Indonesia. Bina Artha se
BAVku— a través de la propone atender mejor a sus clientes, de los cuales el 95% son mujeres, reduciendo los costos,
cual los clientes pueden concediendo créditos més rapidamente y llegando a un nimero adin mayor de clientes en todo
interactuar digitalmente el pais, todo ello garantizando el equilibrio adecuado entre la tecnologia y el foque humano.

con la institucion Accidén ayudé a Bina Artha a disefiar y lanzar una plataforma digital para clientes (CEP) —

la aplicacién BAVku— a través de la cual los clientes pueden interactuar digitalmente con
Mds de la institucion.

3 o, o o o Muchos de los clientes de Bina Artha son nuevos propietarios de teléfonos inteligentes o nunca

. han utilizado canales digitales para acceder a servicios financieros. Para generar confianza
usuarios descargaron 9 P 9

o o z en el uso de la plataforma entre sus clientes, Bina Artha recurrié a sus agentes de campo, que
la aplicaciéon BAVku en P 9 po.q

los dos primeros meses tienen una relacién personal de larga data con sus prestatarios, para impulsar la adopcién y el

desde su lanzamiento uso del CEP. Mds de 30.000 usuarios han descargado la aplicacién BAVku en los dos primeros

meses desde su lanzamiento.
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“La aplicacién BAVku me ayuda mucho
a chequear mis cuotas y vencimientos.
Si quiero pagar mis facturas, puedo
confirmarlo con la aplicacién sin
necesidad de salir. Puedo hacerlo
mientras lavo o plancho la ropa. Eso me
ayuda mucho”.

Desi, propietaria de una lavanderia, cliente de Bina Artha Ventura



Preparacion instituciona

Estructuramos
nuestro trabajo
con los PSF

y sus clientes
para apoyar

seis estrategias
clave que las
instituciones
centradas en

la inclusién
financiera deben
tener en cuenta
a medida que
avanzan hacia la
transformacion
digital.

Foto de encabezado: Patricia Chdvez,
Gerente de Alianzas Comerciales,
Banco Pichincha

Hemos estructurado nuestro trabajo con los PSF y sus clientes para apoyar seis estrategias clave
que las instituciones centradas en la inclusién financiera deben tener en cuenta a medida que
avanzan hacia la transformacion digital. A pesar de que cubrimos este tema en profundidad

en nuestra guia para PSF sobre transformacién digital, incluimos un resumen a continuacién.

Ademas, los estudios de caso presentados en la seccién de resultados clave ofrecen ejemplos
concretos de algunos de los principales factores de éxito y de lo que influyé en la capacidad de
transformacién de los PSF.

Combatir la brecha digital en multiples frentes: Las personas y las empresas

con carencias financieras tienen distintos niveles de madurez digital, actitudes y

comportamientos. Algunos segmentos pueden no tener internet o teléfonos
inteligentes, o simplemente no confian en los SFD por desconocimiento o por inquietudes
sobre privacidad. Otros segmentos pueden ser los primeros en adoptar servicios basados en
tecnologia y vivir su vida a través de sus teléfonos. Los PSF pueden dirigir sus esfuerzos de
transformacion digital hacia reducir, en lugar de exacerbar, la brecha digital existente mediante
el desarrollo de propuestas de valor claras para ayudar a los clientes a manejar mejor sus
negocios. Los PSF pueden atraer y retener mas efectivamente a los clientes disefiando para
ambos lados de la brecha digital a través de estrategias omni canal de interaccién con los

clientes, que equilibren la tecnologia y el contacto humano.

Optimizar el disefio organizativo: Las IMF tradicionales son radicalmente
'{‘é} diferentes a las empresas financieras que nacieron digitales en su ética, culturay

disefio organizativo. La transformacién digital de las IMF requiere desarrollar un
plan e implementarlo simultdneamente, y por lo tanto también requiere una cuidadosa
reflexién sobre como integrar dos modelos operativos muy diferentes —uno que es “digital-
first”, el otro no— bajo un mismo techo. No hay una unica forma correcta de organizarse para
la transformacién digital, y la forma en que una institucién decida hacerlo depende de su punto
de partida, su madurez digital y el estado final deseado. Aunque hay muchas maneras de
organizarse, hay tres enfoques generales: (1) una transformacién digital holistica totalmente
integrada en la que todos los departamentos tienen responsabilidad colectiva en la
transformacién; (2) un centro de excelencia digital que se encuentra dentro de la organizaciéon
y es responsable de impulsar las soluciones digitales; y (3) la creacién de una unidad
independiente que desarrolla, prueba, aprende y lanza productos fuera de las operaciones
comerciales existentes del PSF.

El iﬂ’\})ilct() de la transformacién tllgilz\] en las micl'omn])l'csz\s desatendidas: Conclusiones de la asociacién de Accion con Mastercard 4.0
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However,
success in digital
transformation

is determined
more by an FSP’s
ability to pivot
and react to
failures than it is
by its ability to get
everything right
the first time.

PREPARACION INSTITUCIONAL

Construir (y reconstruir) una cultura de experimentacion: Muchas

instituciones financieras tienden a centrarse en objetivos a corto plazo y en metas

trimestrales. Es lo habitual: los KPI no estdn disefiados para fomentar el riesgo ni la
innovacion. Sin embargo, la transformacién digital requiere una cultura dispuesta a
experimentar, a aprender lo que funciona y adaptarse. Esto requiere que las instituciones
busquen la alineacién y la aceptacion de las prioridades organizativas en toda la organizacién: la
junta directiva, el comité ejecutivo, la gerencia y el personal de campo. El desarrollo de un
espacio seguro para fallar fomenta un enfoque de prueba y aprendizaje que es esencial para el

crecimiento de la organizacion.

Tener una estrategia de datos clara: Las herramientas de datos a menudo se

implementan para cumplir con los requisitos de informacién gerencial. Los datos no

se aprovechan de forma estratégica para potenciar y favorecer las iniciativas
principales de la empresa, incluyendo la creacion de mayor valor para el cliente y la eficiencia
de los procesos o la realizacion de innovaciones significativas en los productos. Las entidades
pueden aprovechar el poder de los datos en su transformacién digital sacando mayor provecho
de los que ya tienen, actuando sobre las conclusiones que surgen de su analisis y dando

prioridad a la gestién y la gobernanza de los datos para garantizar su uso efectivo y responsable.

FTransformacién a prueba de futuro con la(s) plataformag(s)
fecnolégica(s) adecuada(s): Las organizaciones microfinancieras suelen tener

problemas con los sistemas tecnolégicos tradicionales, que tienen disefios

monoliticos y estan escritos en lenguajes de programacion anticuados.Estos sistemas son
inflexibles, incapaces de apoyar la innovacién y pueden introducir problemas de seguridad. La
transformacion digital debe construirse sobre bases tecnolégicas solidas. Cuanto mas digital se
vuelva una organizacién, mas tendra que invertir en la creacién de plataformas resilientes y
preparadas para el futuro que puedan conectarse facilmente a la nube y a las API abiertas. Esto
requiere equilibrar su visién a largo plazo y su agilidad a corto plazo y garantizar copias de
seguridad y la recuperacién de desastres en la nube cuando sea posible. La ciberseguridad sera

cada vez mas un éarea clave de inversién para evitar ataques a los canales y sistemas digitales.

Formar alianzas para lograr escala: Las asociaciones potenciales que pueden

apoyar los objetivos empresariales de las instituciones financieras suelen fracasar por

falta de un caso de negocio claro que alinee los objetivos de todas las partes, asi como
las cuestiones que surgen sobre la propiedad de la relacién con el cliente. Pero las asociaciones
con instituciones como los proveedores de telecomunicaciones, los actores del comercio
electronico, los proveedores de pagos digitales o las fintech pueden permitir nuevas formas de
aprovechar los datos, evaluar riesgos y llegar a nuevos clientes a mayor escala. Las asociaciones
amplian la inclusién financiera mediante la creacion de un ecosistema digital y una mayor
integracion con el sector de los servicios financieros formales. Para obtener estos beneficios, los

PSF deben buscar asociaciones en las que todos salgan ganando y ampliar su definicién de socio.

El impacto de la transformacién digital en las microempresas desatendidas: Conclusiones de la asociacion de Accion con Mastercard 4.1



Las microy

pequenas empresas

informaron de una
serie de beneficios
derivados del

uso de productos
digitales.

Ademas, el uso
activo impulsé

la percepcién de
valor. Sin embargo,
a pesar del
aumento del uso,
siguen existiendo
problemas de
confianzq, lo

que apunta a la

constante evolucidn

de los riesgos
digitales.

Las micro y pequefias empresas informaron de una serie de beneficios derivados del uso de los

productos digitales del MAP, desde mejoras de salud financiera (incluyendo la capacidad de
reembolsar préstamos a tiempo, cubrir los gastos de la empresa y adquirir suficiente inventario
para satisfacer la demanda) hasta el crecimiento empresarial (incluyendo el aumento de los
ingresos por ventas, la contratacién de mas empleados y la creacién de nuevos negocios).

En Ameérica Latina, por ejemplo, un 11% mas de usuarios de productos digitales del MAP
informaron en la evaluacién final que pudieron contratar nuevos empleados, mientras que,

en la India, observamos un pico de 20% entre quienes lograron aumentar las ventas de sus
productos y sus ingresos. Las mujeres propietarias de micro y pequefias empresas informaron
de beneficios financieros especialmente destacados, que, segun ellas, se produjeron gracias al
uso de los productos digitales del MAP. Ademas, su uso activo impulsé la percepcion de valor, y

los pagos digitales surgieron como un érea de oportunidad.

El ahorro de tiempo fue un tema recurrente en la forma en que los clientes perciben el valor
de los productos digitales que utilizan. Las billeteras digitales y los productos de pago que
permiten o incentivan el reembolso digital de los préstamos gozan de una aceptacién y una
popularidad especialmente elevadas entre los clientes de las micro y pequefias empresas,
sobre todo cuando estaban respaldados por esfuerzos especificos de los PSF para impulsar su
uso, como las campaifias de activaciéon de sucursales y los planes de incentivos para agentes de

crédito, por ejemplo.

Sin embargo, a pesar del aumento en el uso, siguen existiendo problemas de confianza, lo que
apunta a la naturaleza siempre cambiante de los riesgos digitales. A raiz de la COVID-19, los
segmentos vulnerables y de bajos ingresos necesitan el apoyo continuo de los PSF para navegar
por la nueva normalidad, reiniciar sus negocios, y desarrollar salud financiera para que puedan

construir la resiliencia a las crisis futuras y asegurarse de que no se quedan atras de nuevo.

Foto de encabezado: Diana Vargas Valencia,
propietaria de una tienda, cliente de CIVICO
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CONCLUSION

¢Por qué los PSF deben priorizar e invertir en la
transformacién digital?

La transformacién digital no es una solucién tnica. Para atender a las micro y pequenas
empresas y a las personas de bajos ingresos de forma efectiva y a gran escala en esta incipiente
economia digital, es esencial contar con una sélida infraestructura digital que facilite los pagos

digitales, la verificacion de la identidad digital y las plataformas de intercambio de datos.

Segun el informe 2020 Digital Financial Services del Banco Mundial, hay 850 millones

de cuentas de dinero mévil registradas en 9O paises, con 1.300 millones de délares en
transAccidénes al dia.” El informe de GPFI/IFC “MSME Digital Finance: Resilience &
Innovation during COVID-19”, afirma que “el 77% de los bancos indican que la mejora

en la experiencia del cliente para los clientes existentes es el motor mas importante para la
digitalizacién. Mas de la mitad de los bancos citaron la atraccién de nuevos clientes como el
segundo factor mas importante que les empuja a la digitalizacion, seguido de la reduccién de
los costos operativos con un 4.4 por ciento.”® A medida que los pagos digitales, la banca mévil y
los servicios de valor agregado relevantes continuan creciendo en cuanto a uso, demanda de los
clientes y expectativas, el caso de negocio para la transformacién digital nunca ha sido mas claro

para los PSF.

En el marco de esta asociacién, los PSF perciben los beneficios financieros de la creciente
digitalizacién, como la reduccién de los costos de captacion de clientes, la mayor flexibilidad en

la gestion del PAR y el aumento de la productividad de los casos.

Los resultados de la asociacién generan poderosas evidencias en apoyo del caso de negocio
para la transformacion digital; cuando se realiza bien, puede ser un beneficio para los PSF

y sus clientes de micro y pequefias empresas, impulsando la eficiencia y el ahorro de costos
para ambos, y contribuyendo a la construcciéon de una economia mas justa y mas inclusiva que
amplia las oportunidades y opciones para todos. Sin embargo, el éxito de la transformacion
digital viene determinado mas por la capacidad de un PSF para pivotar y reAcciénar ante los

fallos que por su capacidad para hacerlo todo bien a la primera.

Vi Servicios financieros digitales: https://pubdocs.worldbank.org/en/230281588169110691/Digital-Financial -Services. pdf

8 Financiamiento digital de las MIPYMES: https://www.gpfi.org/sites/gpfi/files/documents/5_IFC-SMEFF Report_ MSME digital finance_
Resilience and Innovation during COVID-19.pdf
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CONCLUSION

¢Qué viene a continuacién?

A pesar de estos resultados alentadores, aun queda mucho trabajo por hacer y mucho que
aprender. El uso sostenido de los SFD no esta garantizado: es necesario intervenir. Los
PSF deben trabajar de forma proactiva para lograr esos resultados y fomentar un cambio
de comportamiento duraderos entre sus clientes de micro y pequefias empresas para que se
conviertan en usuarios activos de forma regular y aprovechen todo el potencial de la

adopcion digital.

Consideramos valioso solicitar directamente a los clientes que compartan sus puntos de vista
sobre su propia experiencia. Esta encuesta representa un primer intento de Accién de “ir mas
alla del acceso” a nivel del cliente final y entender c6mo un mayor acceso, y el uso sostenido
de soluciones financieras de calidad —en particular de SFD— pueden ayudar a las micro y
pequefias empresas a beneficiarse a través del crecimiento de sus negocios, la mejora en sus
medios de vida y el fortalecimiento de su salud financiera y de su resiliencia. En el futuro,
Accion se propone profundizar sus esfuerzos para comprender el impacto de su trabajo en los

mal atendidos.

Mientras tanto, la brecha digital y las diferencias de género persisten. El trabajo realizado con
los PSF en el marco de la asociacién ha demostrado que las soluciones bien disefiadas pueden
impulsar un uso sostenido y una mayor aceptaciéon por parte de las mujeres, lo que subraya la
necesidad de seguir aportando soluciones adaptadas para llegar a las micro y pequefias empresas

de mujeres, en particular, y ayudarlas en la reconstruccién y la recuperacion.

Los cambios significativos en la economia mundial siguen creando nuevas vulnerabilidades para
las micro y pequefias empresas. La pandemia las afect6 gravemente, y siguen enfrentdandose a
los retos derivados de conflictos, interrupciones de cadenas de suministro y la inflacién, entre
otros. Mientras tanto, la creciente digitalizacién crea nuevos riesgos para la proteccion del
consumidor. Es necesario investigar mas, por ejemplo, sobre los nuevos riesgos digitales y el
disefio de programas de proteccién social. Al mismo tiempo, se necesita apoyo para que los

PSF y otros actores creen soluciones financieras que aborden estas vulnerabilidades de forma

sostenible.

Confiamos en que la transformacion digital es una poderosa herramienta que puede seguir
abordando estos retos para llevar a mayor escala las soluciones financieras adecuadas,
responsables y sostenibles que se adaptan a los clientes alli donde se encuentren. Esperamos que

se unan a nosotros en este viaje. jAdelante!
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Apéndices

Apéndice A: Marco de impacto del programa

La teoria del cambio del programa parte de la base que el aumento del acceso y el uso (especiﬁcamente de los servicios financieros
digitales) asi como las capacidades financieras y digitales, contribuyen colectivamente a aumentar el crecimiento y la resiliencia de
las micro y pequefias empresas, y que los PSF deben transformarse digitalmente para prestar dichos servicios de forma eficiente y

sostenible. El siguiente gréfico ofrece mas detalles sobre estas dimensiones bésicas de impacto.

UTILIZAMOS UN ENFOQUE MULTIDIMENSIONAL PARA LOGRAR IMPACTOS
SIGNIFICATIVOS A GRAN ESCALA EN PEQUENAS EMPRESAS DESATENDIDAS

ALCANCE Y PARTICIPACION
DE CLIENTEST

La capacidad de la
institucion para atraer
nuevos clientes y el valor
futuro atribuido a ese cliente

EFICIENCIA OPERATIVAY
CALIDAD DE SERVICIO

La capacidad de entregar
productos y servicios a clientes
de la manera mas mas
efectiva posible en funcién del
costo, cuidando siempre una
alta calidad de servicio

PR’EPARACIO'N PARA LA
INNOVACION Y EL DESARROLLO
DE MERCADOS

El ambiente propicio y la

apertura de la directiva a nuevas
ideas y la asuncién de riesgos
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de los clientes, lo que apoya la
adopcidn futura de nuevos productos
y servicios y generan resultados
financieros positivos

CRECIMIENTO Y RESILIENCIA

El uso activo y consistente de
herramientas digitales permite a los
clientes una mejor gestién de sus
negocios, acceder a mas fuentes de
capital de trabgjo, llegar a mas
clientes, aumentar el empleo 'y
mejorar su salud financiera



APENDICES

Apéndice B: Metodologia y enfoque de la encuesta

Para las evaluaciones de la madurez digital y del impacto del producto, elegimos un marco de muestreo de clientes de micro y
pequenas empresas de seis socios del programa de PSF con sede en zonas urbanas, periurbanas y rurales de Bolivia, Ecuador,

Guatemala, India y Nigeria.

Pregunta de investigacion

6Como cambian a lo largo del tiempo los resultados socioeconémicos de los usuarios finales, incluyendo la capacidad digital,
la salud financiera y el crecimiento del negocio, y cémo difieren estos resultados segun el tipo de producto?

Tamano de la muestra

Realizamos una evaluacién longitudinal en la que encuestamos al mismo grupo de personas dos veces en el transcurso de

I2 meses. Se preveia un nivel de desercién en cada encuesta posterior, ya que no todos los usuarios que encuestamos en la
primera ronda (linea de base) estaban necesariamente disponibles o podian participar en la segunda ronda (linea final).
Encuestamos a 5.005 personas en la ronda de referenciay a 2.427 en la ronda final, de las cuales aproximadamente el

25% eran usuarios de productos digitales. Tras controlar la calidad de los datos y eliminar las respuestas inconsistentes e
incompletas, el tamafio de la muestra de la encuesta se redujo a 4.775 y 2.179, respectivamente. Hemos emparejado las
respuestas de la linea de base y de la linea final de un total de 638 usuarios de productos digitales del MAP, que constituyen la

base de nuestro analisis sobre la salud financiera y los resultados de crecimiento empresarial, que se resumen a continuacién.

Aplicacién de la encuesta

La modalidad de la encuesta varié segun los paises; las encuestas en India y Nigeria fueron una combinacién de encuestas
presenciales y telefénicas, mientras que en Bolivia, Ecuador y Guatemala fueron totalmente telefénicas. Las encuestas fueron
realizadas en su mayoria por el personal de los centros de llamadas y los agentes de crédito de los socios PSF, y en algunos

casos por terceras empresas de encuestas.

Andlisis

Tras la depuracién y preparacion de los datos, la muestra final para el anélisis de los productos estaba formada por los 638
usuarios de productos digitales del MAP para los que habiamos cotejado las respuestas iniciales y finales. En primer lugar,
realizamos un analisis de tendencias descriptivo para resumir los datos e identificar las tendencias. En segundo lugar, creamos
un modelo para comprender el impacto de los productos del MAP en varios aspectos de la madurez digital, el crecimiento

de los negocios y la salud financiera. Por ultimo, experimentamos con la realizacién de analisis estadisticos que incluian la
agrupacién y la correlacién; sin embargo, los datos eran demasiado restrictivos para estos métodos. Esta previsto realizar una

tercera ronda de encuestas en el primer trimestre de 2023.

Apéndice C: Matriz de impacto del producto

Como parte del programa de aprendizaje de la asociacién, elaboramos una matriz de impacto de los productos (ver la
pagina siguiente) en la que definimos los tipos de productos y formulamos una hipétesis sobre su posible contribucién a
los resultados primarios y secundarios de los clientes a los que se dirigen. El circulo naranja indica el “resultado primario”,
un indicador de resultado que esta directamente vinculado a la teoria del cambio del producto. El circulo azul indica el
“resultado secundario”, un indicador de resultado que no esta directamente vinculado a la teoria del cambio del producto,
pero que podria estar influenciado indirectamente por su uso. Estos resultados hipotéticos informaron sobre los tipos de

preguntas que incluimos en nuestras encuestas.
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MATRIZ DE IMPACTO DEL PRODUCTO . Resultado primario . Resultado secundario

AHORRO
PAGOS Y MERCADO DIGITAL DIGITAL

INTERACCION DIGITAL CON EL
CLIENTE

PRESTAMO DIGITAL

Préstamo : Préstamo : Herramientas

totalmente : mejorado : depagoy

INDICADOR DE : PLAZO i METRICA DEL i digital : digitalmente : aceptacién
RESULTADOS : PREVISTO : EXITO : : :

Mercado Ahorro Plataformas ;Aplicacién de
de servicios : digital acionales: inter:

financieros Accion MfB, PRGN ¢ conclientes
basado en el

Accion MfB : Annapurna, Banco Sub-K BancoSol Dvara mévil
Bina Artha : Pichincha, : :
i cawvico, Bina Artha,
Sub-K, BancoSol
BancoSol

: Aumento de los
Salud : ingresos (marco CFl)

financiera Largo plazo

de la EME ¢ Aumento de la

: resiliencia (marco CFI)

i Aumentar confianza
i en uso de servicios
 financieros digitales
: [facilidad de uso].

Capacidad /
madurez : Corto plazo
digital :

Aumentar confianza en
: la tecnologia digital

i Aumentar las destrezas :
i para manejar un

Habilidades i negocio

empresariales

Corto plazo :
: Lograr mejor posiciéon
i gracias a sus nuevas
i destrezas

: Aumento de nimero
¢ de proveedores

i (diversificacién de
proveedores)

i Mayor acceso a
: ¢ informacién de
D peh : Medi : mercado sobre precios
en ventas i plazo :

{ Aumentar suministros
: existentes y diversificar
: linea de productos

Implantacién de un
: sistema de pedidos
: justo a tiempo

: Aumento de ganancias

: Aumento de ventas de
i productos / ingresos
i por servicios

Crecimiento
del negocioy  : Mediano/

creacién de : largo plazo
empleo :

i Contratacién de nuevos
: empleados para hacer
: crecer el negocio

i Expansién a nuevos :
: mercados / inicio de un
: negocio adicional :

Solicitar y recibir
: un crédito

Corto plazo

Acceso al
crédito

Construir un historial
: de crédito acreditado y
: rastreable

Mediano/
: largo plazo

Acceso a i Corto plazo : Mayor uso de productos :

servicios i / Mediano i y servicios financieros .
financieros plazo / : diversificados més alld  :
diversificados : Largo plazo : del crédito
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ACCION

Accion es una organizacién mundial sin fines de lucro comprometida con la creacién de un mundo
financieramente inclusivo, con un llegado pionero en microfinanzas e inversiones de impacto en
tecnologia financiera. Impulsamos a los PSF para que ofrezcan soluciones asequibles y de alta calidad

a los 1.800 millones de personas que no tienen acceso al sector financiero o estdn mal atendidas por él.
Durante mds de 60 afos, Accién ha ayudado a decenas de millones de personas a través de nuestro
trabajo con mas de 200 socios en 63 paises. Siganos en Twitter y LinkedIn. Mds informacién en Accién.org.

Accién Global Advisory Solutions combina décadas de experiencia sobre el terreno con conocimientos
de las nuevas tecnologias para ayudar a las instituciones a superar los retos estratégicos y operativos a
los que se enfrentan para impulsar el cambio. Con presencia en América del Norte, América Latinag, Asia
y Africa, nuestro experimentado equipo global brinda apoyo de asesoramiento a través de ofertas de
servicios y productos integrados, todos enfocados en profundizar el impacto de los proveedores en los
clientes desatendidos. Obtenga mds informacién aqui.
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