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Antecedentes

Este informe presenta el estudio de caso: “Servicio de Captacién Movil” de la Cooperativa
San Miguel de los Bancos, mismo que contiene un diagndstico de las practicas especificas
de la institucién para procurar disefiar productos, servicios, modelos y canales de

distribucidn que respondan a las necesidades y preferencias de los clientes.

Como Red Financiera Rural nos encontramos muy agradecidos con la Gerencia General y
con el personal de San Miguel de los Bancos por abrirnos las puertas de la institucion y
mostrar disposicidon con la cual participaron de este estudio de caso, lo cual nos permite
aprender mucho de las experiencias de la organizacién, ademas apreciamos la atencién que
han extendido a los funcionarios de la Red que realizaron el levantamiento de la

informacion.

1. Contexto del Servicio de Captacion Movill

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel de los Bancos, fue creada el 28 de abril
de 1995. Desde su creacion y a través de los 15 ainos de vida institucional es parte
importante en el desarrollo econdmico y social de la zona del Noroccidente de
Pichincha y sectores aledanos, entregando hasta la fecha mas de 35 millones de
dolares en créditos, con el objeto de mejorar la calidad de vida de los sectores

marginados.

Cuadro 1: Fondo para la Puesta en Marcha del Desempefio Social

El Fondo de Desempeiio Social (SP) para Redes de MFC 1 esta disefiado para promover los Estandares

Universales de la GDS. El Componente de Implementacién trabaja con diez redes que cuentan con una vasta

experiencia en apoyar y promover la GDS. Las redes llevan a cabo proyectos de 18 meses a fin de cumplir con

dos objetivos esenciales: Documentar la experiencia y el aprendizaje sobre soluciones innovadoras que

contribuyen a la implementacién de las practicas esenciales de los Estandares Universales y apoyar a las

instituciones socias a lograr un cumplimiento pleno o parcial con al menos dos secciones de los Estandares

Universales. El Fondo cuenta con el respaldo de la Fundacion Ford y es gestionado por Microfinance Centre

(MFC), una red y centro de recursos para las microfinanzas que presta servicio en Europa, Asia Central y otras

regiones.

"La elaboracion de este estudio de caso se beneficié de las ideas del personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel de los
Bancos quienes participaron activamente en el proceso de sistematizacidn de esta nota técnica.
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Cuenta con mas de 16.300 socios (de los cuales el 41% son mujeres), atendidas en 3
Oficinas y una ventanilla ubicadas en las zonas de San Miguel de los Bancos, Pedro
Vicente Maldonado, Puerto Quito, Mindo, y Nanegalito, con 37 empleados en la
actualidad. Estas zonas de intervencion de la Cooperativa tienen un gran componente
rural, en términos de composicion poblacional y del tipo de actividades econémicas

que alli se desarrollan (en su mayoria actividades agricolas y pecuarias).

El nivel de madurez operacional institucional se muestra bastante adecuado, en
funcion de que existe un equipo multidisciplinario que conoce, asume, aplica y evalla
sus practicas y resultados institucionales, y existe el debido proceso de construccion de
conocimiento al interno de la institucion. Sin embargo en lo referente al despliegue de
la Gestion de Desempeno Social institucional la Cooperativa todavia no realiza ningiin
proceso de certificacion o evaluacion social, reto pendiente a incursionar en la

Cooperativa para los proximos anos.

Area / aio 2010 2011 2012 2013
Socios con crédito 2.203 2.534 2.709 2.015
Cartera crediticia (monto) 5.501.215 | 7.195.274 | 8.390.050 | 10.129.774
Socios con cuentas de 10.797 13.843 16.322 17.149
ahorro

Cartera de ahorros (monto) | 2.049.481 | 2.549.702 | 2.925.605 | 3.617.689
PAR% (<30 dias) 1,94% 2.65% 3.37% 4.65%
Salida de clientes (%) 0.0051% 0.0070% 0.0067% 0.065%
Cobertura en clientas 39% 39% 40% 41%
mujeres (%)

Cobertura en clientes 35% 35% 37% 39%
rurales (%)

Personal (total) 28 30 34 35

Tasa de la rotacion del 14,29% 26,67% 5,88% 8,57%
personal (%)
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Con la perspectiva de entender mejor la logica institucional de la Cooperativa, a

continuacion se presenta su Mision y Vision vigente:

RAZONDESER LOQUE QUIERE SER
S VISION
MISION - INSTITUCIONAL 2012 i
INSTITUCIONAL A 14
FORTALECER EL DESARROLLO SOCIO ECONOMICO DEL SOMOS UNA COOPERATIVA QUE BRINDA SOLUCIONES FINANCIERAS
NOROCCIDENTE DE PICHINCHA Y SUS ZONAS DE INFLUENCIA, AL NOROCCIDENTE DE PICHINCHA Y OTRAS ZONAS DE
MEDIANTE LA PRESTACION DE SERVICIOS FINANCIEROS Y NO INTERVENCION, CON SOLVENCIA PATRIMONIAL, INFRAESTRUCTURA
EINANCIEROS, CON RESPONSABILIDAD, HONESTIDAD, TECNOLOGICA Y UN EQUIPO DE TRABAJO COMPROMETIDO EN EL
COMPROMISO Y TRANSPARENCIA PARA SATISFACER NECESIDADES MEJORAMIENTO CONTINUO DE SUS PROCESOS.

DE SUS ASOCIADOS Y LA COLECTIVIDAD.

DETALLES OPERACIONALES: ENFOQUE Y SERVICIOS OFRECIDOS

Desde el primer dia en que la Cooperativa abrié sus puertas, instauré dentro de su
filosofia de accion, apoyar la iniciativa econémica de su gente con créditos y
prestaciones que cubran sus principales necesidades y expectativas de desarrollo. A

continuacion se detalla el portafolio de productos y servicios que brinda la institucion:

e Crédito: Consumo, Vivienda, Microcréditos, Microcréditos comunal

e Ahorros: A la Vista, Depésitos a Plazo Fijo, Juvenil, Infantil.

e Servicios: Pago de Bono de Desarrollo Humano, Pago de Servicios basicos, Pago
de Remesas, Pago del Seguro de Accidentes de Transito, Cajeros automaticos.

e Seguros: Desgravamen, Fondo Mortuorio, Accidentes Personales.

En términos de contexto normativo, hace mas de 2 anos que entro en vigencia la Ley
Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario
(LOEPS). Luego de lo cual se promulgd su Reglamento y posteriormente entr6 en
funcionamiento la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, para controlar
que las organizaciones y personas del sector funcionen conforme a las normas

establecidas.
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La Cooperativa esta regulada por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
de acuerdo a la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria emitida en el 2008 y
que promueve el cumplimiento de disposiciones y hormativas prudenciales requiriendo

adecuar su accionar y procesos internos al nuevo marco regulatorio.

Parte de estos cambios se reflejan en la adecuacion de estatutos, o el relevo de
autoridades internas que se encontraban en periodos prorrogados. Estos procesos han
sido complejos, y han demandado toda la atencion institucional, limitando la atencion

brindada a otros temas de igual o mayor importancia.

El presente estudio ha sido elaborado teniendo en mente una audiencia especifica:
proveedores de servicios de microfinanzas que buscan mejorar su practica en relacion
a los Estandares Universales para Gestion de Desempeio Social (USSPM por sus siglas

en inglés)2.

Proporciona una descripcion practica del proceso de desarrollo e implementacion del
Servicio de Captacion Movil de la Cooperativa San Miguel de los Bancos. También
ofrece una serie de recomendaciones que contribuyen a mejorar la eficacia del
Servicio de Captacion Mavil en relacion a los Estandares Universales para la Gestion de
Desempeno Social, y facilita algunas lecciones generales destinadas a las practicas de

las microfinanzas.

2. Descripcion

SECCION 4: Disenar productos, servicios, modelos y canales de distribucion que

respondan a las necesidades y preferencias de los clientes

ESTANDAR 4C. Los productos, servicios, modelos y canales de distribucion de la

institucion estan disenados para beneficiar a los clientes, de acuerdo con los

objetivos sociales de la institucion

2 . . .z ~ . . . . . . .

Los Estandares Universales para Gestion de Desempefio Social (“Estandares Universales” o USSPM, por sus siglas en inglés) constituyen
un conjunto de normas y practicas de gestion que se aplican a todas las Instituciones de Microfinanzas que buscan lograr un equilibrio
entre desempefio financiero y desempefio social. Para mas informacion , visite www.sptf.info/spmstandards/universal-standards



http://www.sptf.info/spmstandards/universal-standards
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PRACTICA ESCENCIALL La reduccion de barreras para la inclusion

financiera que enfrentan los clientes objetivos (p. ej. Hacer que los puntos
de servicio sean accesibles para la gente excluida o marginada, ofrecer

términos adecuados de los productos para la gente pobre)

Desde hace mas de 1 ano, la Cooperativa viene implementando un servicio de
Captacion Movil, mismo que permite reducir los costos de transaccion para los clientes,
al llegar directamente a las comunidades, centros de trabajo o negocios de los
microempresarios de manera que no tienen que movilizarse a las oficinas de la

Cooperativa y les permite realizar sus transacciones en su hogar o trabajo.

El estado de situacion antes de implementar la solucion, implicaba que los Unicos
puntos oficiales de recaudacion de depodsitos eran las ventanillas de la institucion,
mismas que atienden en dias y horarios donde muchos de los clientes se encuentran
laborando en sus actividades economicas, principalmente microempresariales y/o
productivas, lo cual no permitia que se desplacen a la Cooperativa con facilidad (por
distancias, costos, tiempos de transaccion y facilidad en tramites), limitando la
captacion de estos clientes. En tal sentido se evidencio la necesidad de plantear una
solucion que acerque el servicio de captaciones a los clientes, permitiéndoles no tener
que movilizarse de sus hogares o negocios y ofertando un servicio que solvente este

problema.

Este servicio permiti6 ampliar la red de servicios de la Cooperativa al tener contacto
directo con los clientes y potenciales clientes directamente en el campo permitiendo
tener a la Cooperativa en la comunidad o hasta en la casa, y brinda la posibilidad de
que un mayor numero de personas accedan a servicios financieros, especialmente los
tradicionalmente excluidos, brindando alternativas de ahorro con el fin de nivelar sus
flujos de caja familiares y de tener mayores posibilidades de acumular bienes e

incrementar sus ingresos con la consiguiente mejora en su calidad de vida y de sus
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familias. A continuacion se presentan algunas estadisticas relevantes sobre lo

planteado:

e Alrededor de 700 nuevos socios

¢ Incremento de Activacion de socios del 8%

Internamente el area responsable del servicio es el equipo de Negocios (captaciones),
mismo que desarrolla sus actividades en el campo, incrementando la agilidad en la
realizacion de transacciones de ahorro lo que implica un mejor servicio para la

comunidad, ventaja diferencial de la cooperativa en el tiempo frente a la competencia.

La atencion personalizada que brinda la Cooperativa permite a microempresarios,
trabajadores, jovenes, ninos (éste Ultimo a través de la potestad de un representante
por ser menor de edad) y otros segmentos de mercado acceder a los productos de
ahorro (depoasitos, no retiros) de la institucion sin tener que desatender sus actividades,

trabajos, negocios y actividades productivas.

Este servicio permite la reduccion de todos los costos de transaccion de los clientes,
entendidos como los costos implicitos en una transaccion de ahorro o de crédito en el
que incurren los socios para realizar la operacion. Este costo incluye el costo de
transporte y movilizacion asi como de otros en los que incurra el cliente para llegar a la
oficina mas cercana de la Cooperativa para realizar sus operaciones comunes, que en

promedio oscila entre $0,5 y $2 por transaccion.

Este servicio permite la realizacion de transacciones en zonas rurales o muy alejadas
de la institucion financiera, con distancias promedio de 20 minutos y maximas de 1
hora. Permite que la poblacion de sectores muy alejados tenga acceso a los productos
de la institucion financiera; el asesor de negocios visita al cliente en su negocio o

domicilio y realiza las operaciones requeridas en linea.

Destacando nuevamente que la eficacia de la herramienta es la reduccion de costos, la
ampliacion de puntos de atencion (todos los hogares y negocios del cliente), el

incremento de clientes para que tengan acceso a los servicios de la institucion
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financiera (700), la agilidad en la realizacion de transacciones personalizadas son otros

beneficios (inmediatos sin filas).

El principal reto enfrentado por esta solucion es llegar a las zonas con escasa
conectividad celular (muy pocas en la zona de intervencion de la Cooperativa). Siendo
que no esta disponible la posibilidad de realizar transacciones a través del dispositivo
movil, el asesor de negocios recibe el deposito, pero tiene la obligacion de llenar
manualmente la doble papeleta firmada por duplicado por el cliente, siendo
responsabilidad del asesor ingresar inmediatamente la transaccion del cliente al

sistema una vez que regresa a la institucion.

Otro importante reto consiste en convencer al cliente de romper el paradigma del
deposito en ventanilla y convencer de la seguridad de la transaccion en campo. Para
esto se capacité fuertemente al equipo de Negocios en el proceso de venta del servicio
(para ganarse la confianza del cliente), pero adicionalmente se deja la constancia de la
transaccion con la entrega fisica del comprobante impreso. “Anecdéticamente muchos
clientes dudan y desconfian en la primera transaccion y deciden cerciorarse de forma
inmediata que en efecto se haya acreditado el valor en la cuenta, pero una vez
comprobado el servicio en este primera oportunidad el servicio se vuelve fluido y en

algunos casos diario”, segun lo cita la Ing. Sulema Pizarro, Gerente General.

3. Detalles de la solucion

Desarrollo del Servicio de Captacion Movil

Posicion Descripcion breve de su funcion Tiempo

Gerencia General Revisa la informacion consolidada de | Part time

resultados de Captaciones

Jefatura de | Se encarga de dar soporte, mantenimiento y | Part time
Sistemas actualizacion a la plataforma tecnologica en

la que trabaja el servicio
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Jefatura de Negocios | Supervisa la gestion de las Oficiales de | Full time
Negocios y consolida la informacion de

resultados del area

Oficiales de | Gestionan e implementan el servicio de | Full Time
Negocios captacion movil con los clientes
Personal de Cajas Cuadran caja con los depositos fisicos de | Part time

dinero que realizan las Oficiales de Negocios

Inicialmente desde la Cooperativa se evidencioé la necesidad de un Estudio de Mercado
(dado que la solucion atendia una necesidad primaria para los clientes). A continuacion

se presentan los resultados mas interesantes del Estudio:

ESTADO CIVIL 6% 11§<,DAD s £
B CASADO mDE 18A 24
® SOLTERO mDE 25A 35
¥ UNION LIBRE WDE 36A45
B DIVORCIADO BDE46ASS

WDE S6A 65
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® HOMBRE
| B SECUNDARIA
® MUJER

¥ UNIVERSIDAD
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En las graficas se evidencia que la gran mayoria de personas mantiene activa una
cuenta de ahorro a la vista, lo cual evidencia alta transaccionalidad en el mercado. Por
otro lado se evidencia que la gran mayoria de personas no han vivido situaciones de
conflicto, pero que los que si han tenido este tipo de situaciones manifiestan como
principal motivo de descontento las largas filas, situacion que se procurara cambiar a

partir del uso de los PDA.

De igual manera, y con el objeto de evaluar transaccionalidad en oficina, se consulté la
Gltima vez que se realizé un deposito, siendo la respuesta mas frecuente “Hace 1 mes”
lo que demuestra un movimiento de flujos bastante estacional; sin embargo existe una
alta respuesta “Hace 1 semana” lo que también evidencia un potencial mercado para

el servicio puerta a puerta con PDA.

Por otro lado se consulto a los socios de la Cooperativa que opinan del servicio, siendo
que la mayoria de respuestas se orientan a la respuesta de buen o excelente servicios,
pero siempre a tomar en cuenta un porcentaje menor de insatisfechos que se deberia

procurar averiguar las razones de insatisfaccion.

La siguiente fase del desarrollo implica el diseiio y aplicacion de piloto por parte del
area de Negocios de Captacion Mavil, bajo un modelo de trabajo totalmente distinto al

tradicional (venta en campo).

En este contexto se determinaron y recomendaron los procesos y procedimientos de
comercializacion de los productos de captaciones y se capacité al equipo responsable
del area de negocios para la puesta en marcha; comercializacion y ventas de los
productos institucionales. Esta practica se alinea al estandar 5b.2 “Cada empleado
recibe capacitacion especifica para el puesto y/o el desarrollo necesario de habilidades

para desempenar las funciones esenciales del puesto”.

De igual manera se desarrollé un instrumento de seguimiento y evaluacion de todos los
productos de captaciones y se revisé y sugirio el esquema de incentivos para los

Oficiales de Negocios (captaciones) y remuneraciones de los productos de captaciones,
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de forma consensuada con la Cooperativa, pensando en compensar el rigor de un

trabajo de campo adicional.

Finalmente se revisaron y propusieron las metas de captaciones de los productos de
captaciones, de acuerdo al Plan estratégico institucional. Si bien no se incluyen metas y
objetivos sociales expresamente declarados, el servicio apunto a satisfacer una
necesidad de acceso al servicio financiero, lo cual tiene un alto valor social para los

clientes.

El principal recurso interno utilizado para desarrollar la solucion es el sistema
tecnologico de la institucion, que permite la interaccion con los PDA (en algunos casos
el desarrollo de aplicativos es necesario, aunque los software de lltima generacion ya
vienen con modulos para adaptar este tipo de dispositivos). En el caso de la
Cooperativa se tuvo que desarrollar el aplicativo en conjunto con los proveedores del

servicio, lo cual requirié tiempo y esfuerzo conjunto.

Aln mas importante es el recurso humano de la Cooperativa, que cuenta con 4
personas dedicadas a tiempo completo a este servicio (Jefe de Negocios y Oficiales de
Negocios). Estas personas ya eran parte del equipo de trabajo de la Cooperativa, y
cumplian las mismas funciones de Captaciones pero en oficina, lo cual no
necesariamente generaba los mejores resultados (puesto que su trabajo dependia
enteramente del mercado y de sus gestiones personales). El cambio de modelo de
trabajo requirio que dividan su gestion entre oficina y campo de forma de salir a

prospectar y buscar nuevos clientes o incremento en las captaciones de los antiguos.

En relacion a los recursos externos utilizado para implementar esta solucion, son de 3
tipos, los tecnologicos, los financieros y de soporte y los de mejoramiento de

capacidades.

Para la solucion tecnolégica, la Cooperativa viabilizo un nuevo convenio con RTC (Red
Transaccional Cooperativa), quienes son expertos en el desarrollo de cajeros
automaticos y brindan este servicio a la Cooperativa, por lo que se facilité la puesta en

marcha la plataforma de captaciones moviles.
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Para el financiamiento y soporte, la Cooperativa conté con el apoyo de Freedom from
Hunger, socios institucionales con quienes mantienen un proyecto de Captaciones
juveniles y a partir del cual se logro financiar algunos de estos desarrollos, asi como
recibir todo el soporte durante el proceso de implementacion. El interés de Freedom
era implementar una solucién integral de captaciones con educacion orientada a
jovenes, proceso en el cual se involucrd la Cooperativa. La inversion realizada por
Freedom respecto del servicio incluyo la asistencia técnica comercial del servicio, asi
como la compra de equipos (PDA) y los gastos de mercadeo del producto de ahorro

juvenil.

Finalmente para el mejoramiento de capacidades de Captaciones la Cooperativa se
apoyo en la Red Financiera Rural, quienes han liderado procesos de implementacion
del area de negocios, productos y modelos de captaciones con cooperativas de ahorroy

crédito en todo el pais.

El proceso de desarrollo y produccion tecnolégica implico 4 meses, tiempo en el que la
parte operativa procedié a la revision y desarrollo de los nuevos esquemas de trabajo,
diseno de manuales, sistemas de incentivos, metas, herramientas de evaluacion y
seguimiento; asi como del intensivo proceso de capacitacion y acompanamiento en
campo. Paralelamente el proceso de desarrollo del aplicativo, las pruebas, adquisicion

de equipos y capacitacion operativa del sistema.

El principal desafio en la implementacion de captaciones moéviles fue incorporar un
nuevo proceso de aplicacion de captaciones en el equipo de negocios, que implica salir
a buscar a los clientes para que ahorren, dado que durante anos el modelo fue dejar al

cliente que se acerque a la institucion.

Lamentablemente por los altos niveles de competencia en el Ecuador, y en la zona de
intervencion de la Cooperativa especificamente, esta necesidad se hizo urgente y de
aplicacion en todas las oficinas para poder alcanzar las metas y resultados propuestos.
Este desafio se genera por las normales resistencias y temores al cambio que existen

en las personas, pero con la adecuada motivacion e incentivos pudieron superar.
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Otro desafio importante es el ajuste tecnolégico en base a la aplicacion de las

captaciones moviles, lo cual fue solucionado por el equipo técnico especializado tanto

del proveedor como de la Cooperativa, implicando tiempo y costos adicionales.

En la siguiente tabla se presenta el proceso de implementacion de la solucion:

ACTIVIDADES OBJETIVOS QUIEN ESTA EN QUE
CLAVES DE LA INVOLUCRADO MEDIDA ESTA
SOLUCION INVOLUCRADO
Toma de decision | Se necesita contar con el | Gerencia General 100%
gerencial y directiva respaldo total de Ila alta | Consejo de
gerencia y equipo directivo de | Administracion
inicio a fin del proyecto si se
busca llegar al resultado final
Busqueda, negociacion | Mas alla de buscar muchas | Gerencia General Parcial

y seleccion de | opciones, se debe hacer un | Jefatura de Sistemas (negociacion)
proveedores referenciamiento de | Jefatura de Negocios 100%
proveedores con experiencia 100%
positivas en implementaciones
similares, en otras palabras no
improvisar asi no sea lo mas
barato
Desarrollo de | Desarrollo de la plataforma | Gerencia General Parcial (revision y
componente tecnologica y de preparacion | Jefatura de Sistemas aprobacion)
tecnologico y del nuevo | del equipo de trabajo en | Jefatura de Negocios 100%
modelo de trabajo términos de flexibilidad, | Asesores de Negocios 100%
cumplimiento de plazos, 100%
simplicidad y compromiso con
la Cooperativa
Pruebas piloto Validar que el servicio esta | Gerencia General Parcial

100% integrado y sin fallas,
listo para produccion con el

cliente

Jefatura de Sistemas
Jefatura de Negocios

Asesores de Negocios

(evaluacion)
100%
100%
100%
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Puesta en marcha

Implementar el servicio con los
clientes en base a metas

propuestas

Gerencia General
Jefatura de Negocios

Asesores de Negocios

Parcial
(evaluacioén)
100%
100%

A continuacion se presenta un cuadro detalle de los temas en los cuales se capacito al

Equipo de negocios de la Cooperativa, como base referencial del desarrollo o

mejoramiento de capacidades internas.

Contenidos de capacitacion para el Equipo de Negocios - Servicio de Captacion Movil

6 sesiones de trabajo (2 dias cada sesion)

Presentacion, expectativas de participantes y objetivos del servicio
Ventas de servicios financieros de captaciones

Ejercicio de Ventas no financieras (en frio)

Presentacion de Productos de captaciones de la Cooperativa

Ejercicio Beneficios de los productos vs. caracteristicas (en caliente)
Ventas Profesionales - potenciando al vendedor

Presentacion y discusion de Estudio de mercado

Herramientas de ventas de servicios financieros (Herramienta de calculo de
ventas, ruteros, planificaciones, controles de ventas)

Ejercicio Desarrollo de estrategias de captaciones por producto

Clinica de ventas en campo

Revision de esquema de metas y remuneraciones del Area

Revisién de organigrama y entrega de manuales del Area

Elaboracion del Plan de trabajo para implementacion piloto del Area de

Captaciones
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Adicionalmente la cooperativa contrato tres seguros que contribuyen a minimizar las
probabilidades de riesgo, estos son: a) Seguro de transporte de valores, b) Seguro de
vida, c) Seguro de Equipos. La inversion realizada salvaguarda en parte la seguridad
del asesor de negocios como de los activos institucionales. Esta practica se alinea al
estandar 5a.5 “La institucion evalia los riesgos a la salud y la seguridad) que los
empleados enfrentan en el trabajo y les proporciona, de manera gratuita, la

capacitacion y el equipo necesarios para mitigar esos riesgos”.

Implementacion de Servicio de Captacion Movil

Para brindar este servicio la Cooperativa ha invertido en tecnologia y especificamente
en el uso de PDA (Asistente digital personalizado - Personal Digital Assistant por sus
siglas en inglés), herramienta que es un dispositivo movil que permite realizar
transacciones financieras vinculadas a productos de ahorro y crédito. EI PDA esta
conectado en linea con el software de la Cooperativa con el fin de monitorear
permanentemente el manejo de efectivo de los asesores de negocios y minimizar el

riesgo de transporte de valores.

Las transacciones que soporta la herramienta son: consultas de clientes, consulta de
créditos, consulta de cuentas, depésitos (Ahorro a la vista y ahorro programado), pago
de abonos de crédito, y verificacion de transacciones que no se esta seguro de haberse
realizado.

El proceso operativo inicia cuando los asesores de negocios promocionan el servicio
entre los socios (ya sea en rutas prestablecidas, como en visitas a comunidades y
recintos). Una vez que esto se ha dado reciben los depésitos por parte de los clientes a
través de los PDA, mismos que se registran en linea directamente en sus cuentas. La
recepcion de estos depositos posibilita el cierre de ventas de cuentas nuevas pero

también la activacion de socios (8%).

Por temas de seguridad, y al ser la captacion de dinero, el objetivo buscado por parte
de la Cooperativa, no se promociona todavia la posibilidad de retirar fondos a través de

los asesores, sin embargo de que las PDA posibilitan esta transaccion siguiendo un
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procedimiento especifico de control interno. Si bien esto no se planea todavia en un

futuro al menos se cuenta con la posibilidad de hacerlo.

El asesor de negocios visita las comunidades, mercados, centros de confluencia de
microempresarios, centros de confluencia de jovenes y ninos, empresas plblicas o
privadas y realiza la promocion de los beneficios de los productos de la Cooperativa

generando la expectativa de ingreso como socios o de captacion movil.

Una vez que el asesor de negocios procesa el deposito o apertura de cuenta sigue el
procedimiento establecido y le entrega el recibo de depésito automatico impreso en la

impresora portatil para seguridad y confianza del cliente.

Una vez que el asesor de negocios ha atendido al grupo o comunidad o ha llegado al
monto maximo de depoasitos en su poder, se traslada a la agencia mas cercana de la
Cooperativa para realizar el deposito fisico en las cajas de la entidad. Con el
comprobante de cajas. El coordinador de agencia hace el respectivo cuadre de las
transacciones que ha realizado segun lo que registra el sistema con el fin de controlar
que todas las transacciones fueron efectivamente realizadas y que el efectivo

corresponde a las mismas. Este proceso se realiza diariamente.

Se aclara que no se debe realizar ningun contrato y que el servicio esta habilitado para
todos los socios de la Cooperativa. El servicio como tal no tiene ningln costo adicional

para el cliente, y la comunicacion es directa con el Asesor.

La Jefatura de Negocios se asegura que los valores sean acreditados a los clientes en
sus cuentas con el fin de terminar el proceso. A continuacion se presenta un cuadro

que refleja cada paso del proceso para implementar la solucion.

PASOS TIEMPO DESTREZAS/RECURSOS OTRAS NOTAS
NECESARIO NECESARIOS
Promocion - Venta | 5 minutos por | Habilidades de venta Demostracion en vivo
(uno a uno) cliente
Captacion de dineroy | 5 minutos por | Buen manejo del dispositivo | Impresion del
acreditacion enh | cliente celular comprobante
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cuenta

Cuadre transaccional | 15 minutos al final | Cuadre de caja Informe de cuadre
del dia

Deposito fisico en | 15 - 30 minutos al | Registros en cuentas -

ventanilla final del dia

Los principales desafios en la fase de implementacion consisten en cumplir las metas
establecidas a nivel individual, por oficina y consolidado institucional. Como todo
producto o servicio financiero nace con una expectativa de cumplimiento de metas, en

términos de sostenibilidad y rentabilidad.

Se ha evidenciado que existen meses y Oficiales que constantemente cumplen las
metas, y en otras casos cierta irregularidad (normal en el giro del negocio), que es la
que se debe ir afinando y moldeando en funcion de las razones por las cuales existen
estos incumplimientos. Este es un buen ejemplo muy bueno que se necesita planear
las metas segln el contexto como en el estandar 6a.1 “La institucion establece
objetivos de tasas de crecimiento sostenibles para todas las sucursales/regiones y

todos los productos, considerando factores internos”.

A continuacion se presentan graficamente las pantallas del PDA que evidencian el
proceso de implementacion con un cliente, en los 3 procesos basicos y mas

comunmente utilizados.
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Grafico 1: Pantallas Biisqueda clientes PDA

# | Depésito oF <816 ok =S 7 7 & | Depésito

No. Usuario  [DCHAUCA ; — No. Usuario  [DCHAUCA

No. Cédula 1600296097

SANTOS LEON PABLO JAVIER i
Transaccion: EN LINEA TRANSACCION
Cuenta 170101007033 No. Socio: 1600296097 EJECUTADA
Producto  AHORROS A LA VISTA Bl o CORRECTAMENTE
ol TR \alor Total: 20 i SANTOS LEON PABLO
ena. g Nombre: SANTOS LEON JAVIER
Efectiva 20.00 i PABLO JAVIER
Cheques Lo,

Encienda la Impresora

Cheques Re. Cheques Re. |
Total - Total

Total Chs. g Tatal Chs.

Salir

/ ¢ | Bisqueda Nombre* & 4< 7:36 [ok 7 4 | pe-Mévil

Nom: [PABLO Ape: SATOS @) .
No. Socio | Tipo [ Apelicos y Nombr] '] DC-Mdvil

6 [sanTOS LEON PABLO JAVIER |

@ 170101007033_AHORROS & v
& Depdsito

Clientes

Ahorros
Otro Ahorro
Crédito

Yer. Movimien.

Reporte

Tarjetas

-Inicio-

Grafico 3: Pantallas Transaccion de Pago de crédito PDA
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7 4 | (eNLINEA) Detalle | ¢ 44 o:
No. Cedula 1600296097
SANTOS LEON PABLO JSVIER

Tip. Ptmo.:  [CONSUMO
Nro. Ptmo.:  |170141006911
Mnt. Conce.: |10000.00

Sld. Ptma.:

EANTOS LEON PABLO JAVIER
@l

& Abono a Préstama

[t} Consulta de Préstamo

Proceso no terming
carrectamente.
Confirme si se realizo la
Transaccidn

Cta, Pagar: ChequesLo. [0

Cheques Re.
Total 200

Total Chs. 0

Salir Salir E Procesar

No. Usuario

4. Mejorando el Servicio de Captacion Movil

Recomendacion Uno

Generar plan de incentivos competitivo para los Oficiales de Negocios, y cuando se
menciona competitivo no solo se lo hace en referencia a otras instituciones, sino mas
bien al interno de la Cooperativa con el Area de crédito. Por la experiencia institucional
se puede ver que los Oficiales de Crédito tienen remuneraciones variables mas grandes
que los de Negocios, lo cual representa un estimulo para cambiar de area con el
tiempo, lo que representa un retroceso en términos de proceso de preparacion y
formacion del staff especializado. En la medida es que los incentivos sean
relativamente equivalentes no se genera esta motivacion de cambiar de area y se

propicia estabilidad en el equipo.

En términos de costos, por supuesto mejorar el incentivo del equipo de Negocios
representa un costo mas elevado, pero el mismo tiene que ir en concordancia de los
resultados financieros (metas) establecidas para cada Asesor. Sin embargo se busca
ver esto como una inversion y no como un gasto en funcion de que la estabilidad del
equipo permite no incurrir en costos de formacion posteriores, asi como influye en la

motivacion para el cumplimiento de metas.
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Recomendacion Dos

Seleccion de personal, los oficial de captaciones deben tener habilidades de venta,
generadoras de negocios, con gran aprehension y carisma, por sobre experiencia previa
o un nivel de estudios especifico. No en todos los casos se logra encontrar estos perfiles
con facilidad, pero es preferible demorar un poco en la seleccion y llegar a cumplir con

el trabajo encomendado con resultados planificados para el cargo.

En términos de costos, la seleccion adecuada del personal contribuye a un verdadero
ahorro futuro y una mejor productividad, de lo contrario la institucion genera doble

gasto ante la falta de respuesta y pérdida de oportunidad del negocio.

Recomendacion Tres

Es necesario que para asegurar la calidad del trabajo y la obtencion de resultados se
planifique y controle el cumplimiento de las rutas de captaciones y apertura o visita a
nuevas zonas, de forma que exista un seguimiento constante y permanente al equipo
de Oficiales. El monitoreo de cumplimiento de metas semanal, quincenal o mensual
permitira a las Cooperativa hacer correctivos o ajustes sobre la marcha para alcanzar

los objetivos financieros y sociales.

En términos de costos no implica una inversion adicional porque este esfuerzo lo
realiza principalmente la Jefatura de Negocios. Lo que si se genera es una tarea
operativa adicional a este puesto de trabajo, que de por si tiene un rol mas estratégico,
pero que si es necesario cuando el equipo es nuevo en el tema y/o cuando no se estan

cumpliendo los resultados.

Recomendacion Cuatro

Es importante que la Cooperativa desarrolle una estrategia formal de Gestion del
Desempeno Social - GDS, dado que al igual que otros productos y servicios tienen un
importante impacto social en los clientes, pero por no tener indicadores especificos, no

esta del todo claro como se contribuye al cumplimiento de la mision social.

De igual manera es importante que la Cooperativa realice una medicion de satisfaccion

de cliente respecto de este servicio para evaluar con datos cuantitativos los resultados
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de esta solucion. Alineado a esto, para contar con evidencia real sobre como la solucion

beneficia al cliente, la retroalimentacion (formal o informal) es muy necesaria.

Recomendacion Cinco
Se recomienda que por principio de proteccion del cliente, y para clarificar dudas, asi
como para exponer los derechos de cliente, puede ser importante desarrollar algin

material informativo - educativo del servicio.

A continuacion se presenta una tabla resumen de recomendaciones adicionales al

servicio, vinculadas a los estandares universales de desempeno social:
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Recomendaciones de mejora - Servicio de

1a. La institucion establece metas y objetivos
sociales medibles a relacion de productos a nivel
del cliente en su estrategia

Si bien la institucion todavia no ha realizado un
ejercicio de construccion de metas sociales,
mantiene principios, estrategias y servicios (el de
captacion mavil por ejemplo), alineado a

satisfacer las necesidades directas de los clientes.

Captacion Movil

Se recomienda incluir metas y objetivos sociales
expresamente declarados, el servicio apunto a
satisfacer una necesidad de acceso al servicio
financiero, lo cual tiene un alto valor social para
los clientes.

2c. La alta direccion integra las metas de
desempeno social de la institucion a la planeacion
de negocios, tomando decisiones estratégicas y
operacionales (p. €j. nuevos productos o
mecanismos de distribucion, objetivos de
crecimiento) en base a sus implicaciones de
desempeno social y financiero.

En funcion del anterior punto, si bien este servicio
no se encuentra preestablecido nen la planeacion
estratégica o de negocios, cuando se desarrollo
justamente fue definido como un nuevo
mecanismo de distribucién en base a sus
implicaciones de desempeiio financiero y social.

Se recomienda incluir este y otros nuevos servicios
o canales de distribucion dentro del Plan
estratégico o de Negocios institucional.

3b. Los proveedores comunicaran informacion
clara, suficiente y oportuna de una manera y un
lenguaje que los clientes puedan comprender,
para que los clientes puedan tomar decisiones
informadas. Se resalta la necesidad de
informacion transparente sobre los precios, y
términos y condiciones de los productos. (Principio
de Proteccion al Cliente 3—aplica a todas las
practicas abajo)

Mas alla de no contar con un documento
promocional impreso, los Asesores de Negocios
(responsables del sercvicio) dan una clara
explicacion a detalle del servicio.

Se recomienda que por principio de proteccion del
cliente, y para clarificar dudas, asi como para
exponer los derechos de cliente, puede ser
importante desarrollar algiin material informativo
- educativo del servicio - y comunicarlo durante el
proceso de venta

4a. La institucion entiende las necesidades y
preferencias de diferentes tipos de cliente

El servicio fue disenado en base a un Estudio de
mercado que referia la necesidad de acercar el
servicio de ahorros al cliente.

Se recomienda que la Cooperativa realice una
medicion de satisfaccion de cliente respecto de
este servicio para evaluar con datos cuantitativos
los resultados de esta solucion. Alineado a esto,
para contar con evidencia real sobre como la
solucion beneficia al cliente, la retroalimentacion
(formal o informal) es muy necesaria.

4b. La institucion disefia productos, servicios y
canales de distribucion de tal manera que no
perjudiquen a los clientes

El servicio fue disenado pensando en el beneficio
directo para el cliente.

Se recomienda seguir innovando en la provision de
nuevos canales de distribucion hacia los clientes

5a. La institucion evalla los riesgos a la salud y la
seguridad (p. €j. presion y carga de trabajo
excesivas, conducir sin casco) que los empleados
enfrentan en el trabajo y les proporciona, de
manera gratuita, la capacitacion y el equipo
necesarios para mitigar esos riesgos.

La cooperativa contrato tres seguros que
contribuyen a minimizar las probabilidades de
riesgo, estos son: a) Seguro de transporte de
valores, b) Seguro devida , c) Seguro de Equipos.
La inversion realizada salvaguarda en parte la
seguridad del asesor de negocios como de los
activos institucionales.

Se recomienda realizar una evaluacion anual de
uso de los seguros y de incidentes (caso a caso)
con los Asedsores (en caso de haberlos).

5b. La institucion comunica a todos los empleados
los términos de su empleo y proporciona
capacitacion esencial para las funciones del
puesto

Previo a poner en funcionamiento el servicio la
Cooperativa realiz6 exhaustivo proceso de
capacitacion comercial, técnica y tecnologica

Se recomienda realizar refuerzos comerciales y
técnicos sobre el canal, al menos 1 vez al aiho

6a. Las tasas de crecimiento son sostenibles y
apropiadas para las condiciones del mercado,
permitiendo un servicio de alta calidad

Se definen metas mensuales para todos los
Oficiales de Negocios (en funcion del crecimiento
institucional, del conocimiento del cliente y del
mercado.

Se recomienda hacer un analisis de cumplimiento,
incremento o reduccion de metas en funcion de la
retroalimentacion del clientes y del Asesor.
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5. Lecciones aprendidas

Beneficios y costos

El principal beneficio para la Cooperativa es mejorar sus indicadores de captaciones en
cada una de sus oficinas, si bien los resultados no se cumplen en un 100%, el
desempeno institucional en el area ha mejorado significativamente (cumplimiento de
10% a 15% mensual a lo que se venia cumpliendo), y como se manifestod
anteriormente existen oficinas y meses donde las metas si se cumplen. Los medios de
verificacion de esta mejora son las Ejecuciones presupuestarias y estados financieros

institucionales.

Otro importante beneficio de este servicio es que ha permitido crecer en nimero de
clientes y/o cuentas (700 nuevos socios), en funcion de que es un servicio dinamico,
innovador y diferenciador respecto de la competencia inmediata. Este beneficio se
puede evidenciar con claridad en los resultados operativas institucionales medidos mes

a mes por la Cooperativa.

A nivel del personal la implementacion de la solucion permitio apoyar al cumplimiento
de las metas y obtencion de la bonificacion mensual en los casos donde hubo
cumplimiento. Sin duda, y como se manifestd antes este proceso implico una
resistencia al cambio normal en el equipo, pero que poco a poco se ha ido solventando
a partir de la generacion de resultados y del nivel de satisfaccion en las Oficiales de
Negocios por percibir mas ingresos.

Para los clientes el beneficio radica en la prestacion de un servicio de calidad que
mejora los indices de satisfaccion entre los clientes, en funcion de que se le presta la
atencion en su hogar y/o negocio, evitando asi traslados innecesarios. Este beneficio
solo se puede evidenciar en la medicion de satisfaccion del cliente en base a

investigaciones y/o estudios, que al momento la Cooperativa no realiza.

En términos generales, si se compara el valor de estos beneficios con los costos que
implica la implementacion de la solucion, se considera que la iniciativa de captaciones
moviles misma ha sido fructifera y que se puede mantener en el tiempo. Hacer un

analisis costo - beneficio es relativo dado que hay algunos resultados intangibles, sin
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embargo aquellos que se pueden contabilizar demuestran rentabilidad, y por tanto la

solucion es sostenible por si sola.

De cumplirse las recomendaciones establecidas, se estimaria que el margen de
utilidad y de rentabilidad del modelo de negocios propuesto si tendria tendencia de
mayor crecimiento tanto en asesores como en cobertura de zonas por atender

manteniendo costos operativos lo que generaria una fuerte economia de escala.

Dado que la Cooperativa alin no cuenta con objetivos sociales expresamente
detallados, no se han medido estadisticas especificas de como el servicio debe aportar
al cumplimiento de los mismos, situacion que permitiria cuantificar de mejor manera

los beneficios tangibles del servicio.

Lecciones para otros practicantes

Adicionalmente a las recomendaciones establecidas para la Cooperativa (que
igualmente deben ser consideradas por otras instituciones microfinancieras), se
plantean algunos aprendizajes importantes que se recomiendan seguir, y que se

detallan a continuacion.

En relacion al equipo de trabajo, el rol de la Jefatura es clave en términos operativos en
un inicio (mucho control y seguimiento, revision de resultados y acompanamiento en
campo), y en términos estratégicos una vez que el equipo de Asesores esté consolidado
y comprometido (desarrollo de estrategias para nuevos nichos de mercado, por

temporadas, por producto, etc.).

El perfil del equipo de Asesores ya fue expuesto anteriormente, y tan solo se debe
complementar que indistintamente de si son hombres o mujeres, la caracteristica
primordial es la capacidad de venta que deben tener estas personas. Sin embargo el
tema de género es importante en el contexto socio cultural de la zona donde se vaya a
intervenir, dado que hay zonas donde por seguridad se recomienda se contraten

hombres, y en otras donde por confianza se prefiere entregar valores a mujeres; este es
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un analisis preliminar que la institucion debe hacer pensando en tener una mejor

llegada con el cliente.

El apoyo y decision gerencial y directiva es fundamental en términos de alcanzar un
proceso solido y sostenido en el tiempo, y de no desistir en los primeros meses, donde
normalmente hasta alcanzar expertis y generar confianza en el cliente, los resultados
no son los mejores. Si la alta gerencia esta convencida y comprometida con el
proyecto, el mismo tiene alta probabilidad de éxito, caso contrario esta probabilidad

tiende a reducirse.

En términos tecnolégicos, la blsqueda y seleccion de la solucion tiene que orientarse
definitivamente por un socio con experiencia previa en este tipo de aplicaciones y con
implementaciones exitosas previamente. Mas alla de los costos, es clave trabajar con
gente que sabe lo que esta haciendo, conoce las problematicas existentes en las
microfinancieras, y lo mas importante no asegure soluciones y éxito en la
implementacion. En otras palabras, esta prohibido improvisar en un asunto de esta

importancia.

En términos de costo - beneficio si se puede recomendar a otras instituciones
microfinancieras la implementacion de una solucion de captacion movil (como
herramienta tecnologica), principalmente por la facilidad de estar conectada en linea
con el software de la institucion, factor que permite monitorear permanentemente el
manejo de efectivo de los Oficiales de negocios y asi minimizar el riesgo de transporte

de valores.

Una importante leccion para romper el miedo del cliente a lo nuevo o desconocido, es
que se vuelve indispensable que el Oficial utilice la PDA con su respectiva impresora
para apoyar el proceso de venta pero también para asegurar mayor confiabilidad de la

transaccion por parte de la institucion.

Este servicio también permite la apertura de nuevas cuentas, es importante para
nuevas instituciones que deseen implementarlo, que por control los depositos iniciales

de apertura de cuenta registrados en la PDA se direccionen en una cuenta contable



RFR

RED FINAMCIERA RURAL MICROFINANCE CENTRE

'?):'.';J:r:‘. R g Pakd fadod

ESTUDIO DE CASO
SAN MIGUEL DE LOS BANCOS
Ecuador, 2013

transitoria para poder habilitar el proceso de recepcion en campo y una vez que el
Oficial haya aperturado la cuenta del socio de regreso en la institucion, realizara la

transferencia del depésito inicial de la cuenta transitoria a la cuenta creada del socio.

6. Mas informacion
Obtenga mas informacion sobre el Servicio de Captacion Maévil, asi como del trabajo
realizado por la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel de los Bancos y/o de la

Red Financiera Rural, siguiendo los enlaces presentados abajo:

Enlaces de interés:

www.coacsanmiguel.fin.ec

www.rfr.org.ec

Microfinance Centre: gerente del Fondo SP

Sitio Web de Social Performance Task Force



http://www.rfr.org.ec/
http://www.mfc.org.pl/
http://www.sptf.info/

