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‘ Introduccion

En los ultimos anos, las necesidades de los sectores financieros emergentes han evolucionado a pasos
agigantados. Dentro de esta aceleracion sin precedentes, las entidades microfinancieras iniciaron su
camino hacia la transformacion digital: algunas desde hace afos y otras forzadas por el aislamiento
debido a la pandemia por COVID-19. Empero, aun hay instituciones que aiin no han empezado esa ruta
de transformacion, influyendo en la productividad del asesor y los resultados del negocio.

Se puede pensar que la digitalizacion del sector microfinanciero es igual al de la banca que todos conoce-
mos, sin embargo, no es asi. Si bien algunas microfinancieras llevan su proceso de digitalizacién haciendo
uso de los conceptos digitales de la banca que todos conocemos, la realidad es que las microfinanzas
tienen otros retos: escasez de datos, clientes no bancarizados, acceso a informacién limitada, tecnologia
diversa por parte del cliente final y por lo general no de ultima generacion (equipos moviles), entre otros.

La inversion en innovacion para las microfinancieras es importante pues ayuda a mejorar sus capacidades
productivas y lograr crecer frente a un mercado cada vez mas competitivo y creciente.

Aqui es cuando las compariias de soluciones tecnoldgicas entran a juego, pues gracias a su trabajo en
innovacion, las entidades microfinancieras pueden automatizar, mejorar y personalizar sus procesos de
adquisicion de productos y servicios.

Sin embargo, aun queda un largo camino que recorrer debido a las regulaciones y sus actualizaciones en
los distintos paises de Latinoamérica; por la constante innovacién y porque la inclusion financiera es tarea
de todos los dias.
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o Transformacion digital en el sector
microfinanciero

Han pasado dos anos desde que la pandemia por COVID-19
llegd a nuestras vidas y puso en jaque a un sinfin de industrias
en el mundo. Y es que el aislamiento obligatorio hizo que
empresas de todos los sectores tuvieran que arreglarselas
para seguir ofreciendo sus productos y servicios de una forma
segura y atendiendo a las indicaciones de salubridad.

El sector de las microfinanzas no se salvé de ello pues, debido
a la rapida digitalizaciéon de servicios y actividades, las enti-
dades microfinancieras tuvieron que acelerar la innovacion y
acoplar sus productos a la nueva normalidad.

Recordemos que, hasta ese momento e incluso hoy en dia,
muchas microfinancieras cuentan con procesos manuales en
los que las aprobaciones de microcrédito pueden llevar dias e
incluso semanas, y donde el asesor invierte mucho tiempo en
los viajes constantes hacia la ubicacién de los clientes,
muchas veces sélo para ver temas de papeleo y no necesaria-
mente para desarrollar su rol como asesor.

La pandemia evidencid las fallas que tiene este modelo de
trabajo, pues las restricciones de movilidad por la emergencia
sanitaria hicieron mas dificil la gestién de las microfinanzas ya
gue éstas dependen en gran medida de las transacciones en
persona, sobre todo al atender a clientes vulnerables.

Algunas restricciones operativas que se presentaron fueron
la imposibilidad de reunirse con los clientes, la dificultad para
cobrary atrasos para desembolsar los préstamos. Situaciones
gue generaron repercusiones financieras significativas,
empezando por un aumento en la cartera de riesgo debido a
la disminucion de pagos.

Las restricciones de movilidad por la
emergencia sanitaria limitaron la gestion de
las microfinanzas ya que éstas dependen en

gran medida de las transacciones en persona.
Aun asi, la tecnologia llegd para facilitar una
infinidad de procesos al digitalizarlos.
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Es importante que el sector microfinanciero invier-
ta en nuevas tecnologias y aproveche todas las
facilidades que le pueden brindar al incorporarlas a
los sistemas de trabajo. Una de las ventajas de la
incorporacion tecnoldégica es la expansiéon de las
microfinanzas hacia sectores y zonas desatendidas,
lo que traera una mejora constante de la experien-
cia del usuario.

La inversiéon en innovacién mejora las capacidades
productivas de las microfinancieras y lograr crecer
frente a un mercado de microcrédito cada vez mas
competitivo, pues son soluciones integrales que
surgen para cubrir las necesidades que aparecen
como resultado de los cambios en la economia, en
los sistemas financieros y en las regulaciones.

Esto puede traducirse en la introduccién de nuevos
productos financieros, modificaciones en los
procesos o la renovacion de instrumentos e insti-
tuciones. Ejemplo de ello es el papel del asesor
que, gracias a la tecnologia, pasa de ser un simple
recolector de informacién y capturista a gestionary
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dar seguimiento a oportunidades para mitigar
riesgos brindando asesorias mas sélidas.

Hasta hace poco, las Fintech lidereaban la oferta de
servicios financieros a través de canales digitales
en América Latina. Segun el Banco Interamericano
de Desarrollo (BID), hay 1166 Fintech operando en
esta region donde gran parte de la poblacion no
habia estado bancarizada antes de tener un teléfo-
no inteligente.

Empero, es importante entender que las sucursales
fisicas siguen siendo un punto valioso para la
inclusién financiera, pues hay clientes que no
tienen acceso a la banca digital y otros que buscan
una atencién “humanizada”. Es asi que las microfi-
nancieras deben ser flexibles al responder a las
necesidades y expectativas de cada generacion y
cada lugar, tomando lo mejor del modelo tradicion-
al y lo mejor del modelo digital para poder ser
exitosas.
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Segn una investigacion realizada por
Americas Market Intelligence en asociacion con
Mastercard, 40 millones de personas en
América Latina se bancarizaron en un

periodo de cinco meses que finalizé en
octubre de 2020 gracias en gran parte a

las nuevas ofertas digitales.
- Edgardo Torres-Caballero,
Managing Director en Mambu Latin America
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9 Retos de las Microfinancieras y
el Sector no Bancarizado

Como se menciond anteriormente, el sector microfinanciero trae muchos retos y oportunidades consigo,
entre ellos estan: los pocos datos generados por los clientes, tecnologia basica, regulaciones estrictas y
un mercado generalmente informal.

El desarrollo de una infraestructura financiera en zonas desatendidas también es un reto importante para
poder otorgar una mayor oferta de servicios financieros formales a la poblacién excluida.

Hay que recordar que, en temas de tecnologia, el cambio es constante y esto provoca que se estén desar-
rollando nuevos instrumentos financieros para que sea posible la creacion de productos y servicios en
linea.

Su propésito es satisfacer las necesidades que surgen por los cambios en el entorno econémico y finan-
ciero, por ejemplo, el disefio de nuevas técnicas o instrumentos que administren de forma eficiente los
riesgos, crear herramientas para mejorar la gestién del asesor, ademas de buscar la reduccién de costos
y proveer productos o servicios que satisfagan las necesidades de los clientes.

Tomando en cuenta que no es lo mismo digitalizar un producto de consumo donde el riesgo es bajo al
conocer al cliente y contar con sus datos; a digitalizar un microcrédito grupal, donde el riesgo se asume
en grupo y eso complica la digitalizacién. O renovar un microcrédito contra la solicitud de un cliente
totalmente nuevo sin cuentas de ahorro o datos.

Los productos y servicios tienen distintos niveles de riesgo, por ello la transformacién digital tiene que
ser flexible, de modo que se puedan abordar las distintas solicitudes de la forma mas conveniente, seglin
sea el caso.
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Tecnologia en
América Latina

La tecnologia llegd para renovar los procesos de microcrédito en América Latina, facilitando los tramites
de préstamo para individuos y pequefias empresas que no tenian oportunidad en la banca tradicional.

Esta tecnologia ofrece mejores servicios, incluso a través de una toma de decisiones mas rapida y utilizan-
do mejores herramientas de andlisis. Como muestra de ello tenemos:
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Inteligencia Artificial

Se puede implementar para establecer un servicio al cliente, resolucion de
problemas e incluso administracion de finanzas, ya que se integra sin
problemas al flujo de trabajo y la estructura de Tl existente en la organi-
zacion. Otros de sus usos son la segmentacién de pagos, sugerencias de
servicios de acuerdo al perfil del cliente, asesorias y consultas. La Inteli-
gencia Artificial también ayuda con la operatividad interna de las microfi-
nancieras, pues trabaja con datos para ofrecer recomendaciones de forma
sencillay en tiempo real.

Personalizacion

Para una personalizacion funcional, es vital tener un enfoque omnicanal,
puesto que la integracidon e interaccion entre los distintos canales (web,
app, sucursal) da la posibilidad a la microfinanciera de ofrecer los mismos
servicios en “tiempo real” desde cualquier plataforma, dar continuidad y
evaluar cudles servicios son los mas utilizados en cada canal para asi
entender mejor las necesidades y comportamientos del cliente.

Omnicanalidad

La omnicanalidad busca una interaccién unificada entre los canales tradi-
cionales y digitales con el objetivo de mantener una comunicaciéon que
pueda adaptarse al medio que mas le convenga al cliente.

Su implementacion facilita el trabajo de las entidades microfinancieras ya
que ofrece datos e insights del cliente en tiempo real, ademas de que
aporta a la fidelizacién, ayuda a la rapidez en respuestas, proporciona
informacion bidireccional y facilita diversos canales de contacto para
atraer a nuevos clientes.
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0 Importancia de la
flexibilidad y adaptacio

Los gobiernos en América Latina siguen desarrollando herramientas y politicas para digitalizar la economia
y hacer crecer el nimero de personas que tienen acceso a Internet con la intencién de aumentar las tasas
de inclusién financiera.

Si bien la digitalizacién abre y facilita caminos para llegar a comunidades lejanas, la realidad es que las
sucursales fisicas seguiran siendo un canal importante de comunicacién con el cliente, ya que adn se preci-
sa de acceso a efectivo, sin mencionar que el acceso a internet en comunidades remotas no siempre esta
disponible.

El reto se centra en renovar la oferta digital y reforzar las fortalezas de las microfinanzas fisicas, recordando
conservar lo necesario del modelo tradicional y tomando lo mejor del modelo digital.

Es importante que las microfinancieras se impulsen en un ecosistema APl y colaboren con los desarrolla-
dores de tecnologia financiera para configurar e integrar aplicaciones a sus procesos de ofrecimiento y
obtencién de productos y servicios.

Asi nos damos cuenta de que, mas alla de las “grandes actualizaciones disruptivas”, para lograr una flexibili-
dad y funcionalidad de las entidades microfinancieras, se requiere de una plataforma basada en la nube
qgue permita el desarrollo y mejora de productos y servicios financieros.

De acuerdo a un estudio de iProspect realizado a
4.000 consumidores latinoamericanos,

el 327, utiliza servicios bancarios tradicionales

y digitales y el 257 administra sus finanzas
exclusivamente en entornos online.
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e Soluciones
tecnologicas

La transformacion digital trae consigo oportunidades comerciales para que los proveedores de soluciones
tecnoldgicas puedan facilitar los procesos de las entidades financieras y microfinancieras: préstamos,
créditos y otros productos y servicios.

Un ejemplo son los asistentes virtuales y los chatbots que se pueden utilizar para personalizar la comuni-
cacion y fortalecer la interaccion entre la institucion financiera y el cliente. Por otro lado, la imple-
mentacién de la omnicanalidad facilita el trabajo de las microfinancieras, ya que ofrece datos del cliente
en tiempo real, proporciona informacién bidireccional y facilita diversos canales de contacto para atraer a
nuevos clientes.

Bien trabajadas estas herramientas, no sélo se mejorara en la asistencia al cliente, sino que también se
pueden incorporar servicios para solicitar productos de una manera simple y desde herramientas de uso
comun como WhatsApp o Facebook; reduciendo significativamente los costos de originacién, ademas de
una clara mejora en el servicio: un asistente virtual puede reducir los tiempos de espera al atender las
consultas de los usuarios, mejorando su experiencia y fidelizacion.

El cliente se puede auto atender y llevar su proceso de solicitud de microcrédito de manera hibrida:

e Empezando por una evaluacién que completa desde su dispositivo mévil sin importar donde se
encuentre,

e La obtencién de la geolocalizacion del cliente y su negocio y
¢ La toma fotografias y videos para poder completar la solicitud.

Todo esto sin necesidad de que el cliente salga de su casa o negocio. Si requiere ayuda, siempre puede
solicitarla al asesor de crédito por medio de una videollamada o incluso una visita rapida que no implique
completar formatos extensos.

Hay que entender que este no es un proceso 100% lineal, se da con una serie de interacciones agiles entre
cliente y microfinanciera, ya sea a través de un asesor, agencia, o un canal automatizado, para asi poder
decidir si se otorga o no el crédito, aprovechando la tecnologia donde realmente sea relevante (captura de
datos) y de beneficio para el cliente.

Por otro lado, la automatizacion e hiperautomatizacion de procesos permiten reducir la cantidad de activ-
idades manuales a realizar, como la generacion de informes, proyecciones de demanda y evaluacién de
riesgos. De acuerdo con McKinsey, 40 % de las tareas financieras pueden automatizarse en su totalidad,
por ejemplo, las devoluciones y la contabilidad pueden estandarizarse, simplificarse y acelerarse.

Los procesos de préstamos en Latinoamérica
han evolucionado gracias a las empresas que
ofrecen tecnologia financiera.
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o Conclusion

Existen puntos cruciales a tener en cuenta para que las entidades microfinancieras fortalezcan su camino
hacia la transformacién digital. Por ejemplo, transformar el rol del asesor a digital es clave para optimizar
la adquisicion de productos y servicios.

Las entidades microfinancieras deben mantenerse en busqueda del modelo de transformacién digital que
mas se ajuste a sus necesidades y a las exigencias del mercado, dado que un ecosistema innovador y un
sistema financiero mas moderno son de vital importancia para una sana competencia.

El normal fluir del microcrédito es fundamental para una economia dindmica y ello requiere de reformas
estructurales, teniendo presente que el objetivo principal de las regulaciones es proteger los ahorros de
la economia, no a las instituciones o empresas, ni tampoco garantizar que los inversionistas no pierdan
dinero.

También es importante recordar que la tecnologia financiera esta de nuestro lado y hay que aprovecharla,
pues facilitard un sinfin de tareas conforme va avanzando, por ejemplo, la inteligencia artificial utilizar
algoritmos de aprendizaje automatico para respaldar el analisis de datos y ofrecer una experiencia person-
alizada al cliente.

No hay que olvidar que los desafios para ejecutar estas oportunidades se encuentran en un entorno regu-
latorio que cambia con frecuencia y donde, a pesar del crecimiento, existe un bajo nivel de digitalizacion
y uso de Internet.
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