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“La salud financiera se logra cuando los
sistemas que aplican las personas dia a dia
les ayudan a construir la resiliencia financiera
que requieren para enfrentar los impactos, y
la capacidad para alcanzar metas
financieras”. La Red de Salud Financiera

Por Priya Punatar & Yanina Seltzer
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La ruta hacia la salud financiera

En el mundo entero las personas siempre buscan mejorar sus vidas financieras, a través de
cualquier herramienta que tengan a mano - formales o informales -y mediante los

conocimientos que hayan podido adquirir. Asimismo, las personas trabajan duro, cada dia, para
hacer crecer sus negocios, enviar a sus hijos al colegio, ahorrar, pagar sus cuentas y resolver
problemas durante los momentos dificiles. En una ultima instancia, aspiran a mejorar sus vidas

y su salud financiera para si mismos y sus familias.

Indicadores Financieros para
el Mundo en Desarrollo
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efectiva de instrumentos

financieros

La Red de Salud Financiera, el Centro Para la Inclusion Financiera de Accion y el grupo de

Impacto de Diseno de Dalberg desarrollaron un marco de seis indicadores para la salud

financiera en el mundo en desarrollo.

Con la finalidad de ayudar a sus clientes a mejorar su salud financiera, los Proveedores de
Servicios Financieros (FSP, por sus siglas en inglés) pueden disenar productos, herramientas y
servicios que permitan a los consumidores entender y manejar mejor sus finanzas, y que
también los animen a mejorar sus habitos financieros. El enfocarse en la salud financiera
ofrece, de igual manera, un impacto potencial en los resultados de los FSP. En este sentido,
Gallup encontro que cuando los clientes sienten que sus bancos se ocupan de su bienestar

financiero, es mas probable que su lealtad sea total.

Sin embargo, para que los FSP tengan éxito en la promocion de la salud financiera, deben
primero entender las oportunidades y los obstaculos que enfrentan los clientes, en cuanto a

mejorar su salud financiera.

https://www.accion.org/lograr-la-salud-financiera-en-mexico-y-chile/

2/13


https://www.accion.org/regions/chile
https://www.accion.org/regions/mexico
https://www.accion.org/topics/advisory-services
https://www.accion.org/topics/appropriate-product-design-and-delivery
https://www.accion.org/topics/behavioral-insights
https://www.accion.org/topics/customer-centricity
https://www.accion.org/topics/entrepreneurs-of-msmes
https://www.accion.org/topics/financial-capability
https://www.accion.org/topics/financial-health
https://www.accion.org/topics/financial-inclusion-strategy
https://www.accion.org/topics/financial-technology
https://www.accion.org/topics/human-centered-design
https://www.accion.org/topics/youth
https://www.accion.org/institutional_partnerships/metlife-foundation
https://www.accion.org/people/accion-global-advisory-solutions

5/21/2019 Lograr la salud financiera en México y Chile | Accion

Salud Financiera en Chile y México

A pesar de que los mercados de México y Chile son diferentes, los consumidores mal atendidos
encaran problemas similares para mejorar su salud financiera. Las personas y los negocios

hacen uso de medios informales para manejar el dinero, como guardarlo en cajas de seguridady
pedir préstamos a amigos y
familiares. Estos métodos

son usuales y convenientes,
pero no proveen una guia,
herramientas, ni la
informacion que las
personas necesitan para
manejar mejor sus ingresosy
gastos, acumular reservasy
planificar para el futuro.

En Chile, casi la mitad de la

poblacion se siente insegura
sobre como hacer frente a
sus necesidades basicas
durante mas de 30 dias, en
caso de no contar con sus
ingresos. Luego de varias
crisis financieras, los
consumidores no confian
demasiado en las
instituciones financieras, y

muchos consideran trabajar
con bancos como su ultima
opcion. Un propietario de
negocio expreso la siguiente

opinion que también

escuchamos de muchos

otros chilenos: “Preferiria Azucena, una ama de casa que anteriormente trabajaba como
endeudarme con mifamilia cajera en un banco

antes que con un banco”.
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Hemos observado patrones similares en México donde, a lo largo de los ultimos tres anos, el
porcentaje de adultos que ahorran en instituciones financieras se ha reducido del 15 al 10 por
ciento. Durante una entrevista, Azucena, una ama de casa que anteriormente trabajaba como
cajera en un banco, nos conto que tanto ella como su esposo preferian guardar efectivo en cajas

fuertes para disponer de dinero en caso de emergencias imprevistas. En cuanto al crédito,
muchas personas comentaron sobre mas casos negativos acerca de incumplimientos de pagos,
que sobre casos positivos, donde la gente usa el crédito para mejorar sus vidas.

Estos comportamientos indican que los FSP pueden llevar a cabo un mayor esfuerzo para
entender las necesidades y las metas de sus clientes, y para crear mayor confianza y suministrar
productos y servicios de mayor valor.

El enfoque de Accion para aumentar la salud
financiera de los consumidores

Durante décadas, Accion
ha trabajado en el mundo
entero para ayudar a los
FSP a proveer los
productos que los clientes
mal atendidos necesitan
para tener acceso, utilizary
beneficiarse del sector
financiero formal.

%, Tenemos un enfoque
hibrido que combina el
diseno centrado en el
humano, el conocimiento

de nuevas tecnologias y los
modelos de negocio
Los empleados de un FSP participan en un ejercicio de disefio efectivos, para crear

centrado en las personas en Chile servicios financieros que
aceleren el progreso
economico y social.
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Durante los proximos 18 meses, Accion, gracias a un donativo de MetLife Foundation, aplicara

dicho enfoque en cinco FSP en México y Chile. Trabajaremos junto con estas instituciones para
desarrollar productos y servicios viables que lleguen a los clientes poco atendidos y mejoren su
salud financiera. Este proceso incluira el desarrollo de casos de negocios para productos
centrados en el cliente, el manejo del cambio organizacional y el disefio. Ademas de la prueba e
implementacion de las innovaciones en los productos.

Comenzaremos por el disefio centrado en el humano, que vincula el desarrollo de productos y
servicios con las necesidades y la vida de los clientes. Una vez que los FSP comprendan los retos
que enfrentan los clientes de bajos ingresos y las metas que deseen alcanzar, recién entonces
podran crear productos y experiencias que estén disponibles en los momentos adecuados;
hacer visibles las finanzas de los usuarios; y tomar en cuenta las aspiraciones de los clientes.
Estos productos pueden conducir a una mejor salud financiera, a la toma de mejores decisiones
Yy a un manejo financiero con mayor informacion.

Ademas de tomar en cuenta las necesidades y las metas de nuestros clientes, incorporaremos las
ensenanzas de las ciencias del comportamiento para crear productos y experiencias que apoyen
conductas y habitos financieramente saludables. En tal sentido, los cientificos del
comportamiento saben que las personas tienden a otorgar prioridad al presente, sobre el futuro
y a posponer tareas que producen estrés, tales como formular presupuestos, ahorrary
planificar a largo plazo. Al tomar estas tendencias en cuentay crear productos que equilibran el

manejo diario de las finanzas con la planificacion del futuro, se puede promover la salud
nanciera de los clientes.

En ultima instancia, nuestra comprension de las necesidades de los clientes de bajos ingresos, la
aplicacion de los aprendizajes sobre el comportamiento, y nuestro enfoque en temas de
negocios generaran insumos para la creacion y el desarrollo de nuevos productos que mejoren
la salud financiera de los clientes mal atendidos, y que a su vez sean sostenibles en el mercado.
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Presentamos a nuestros partners

Para calificar al programa, los FSP deben desarrollar propuestas de productos que atiendan a
clientes de bajos ingresos, mediante el uso de un enfoque centrado en el cliente, y que cada una
de sus propuestas de soluciones esté pensada para mejorar la salud financiera de sus clientesy
contribuir al logro de los objetivos estratégicos de sus organizaciones. Con el objeto de adaptar
sus propuestas, los partnersllevaran a cabo varias rondas de investigacion de usuarios y
contaran con el apoyo continuo de Accion.

A continuacion, se encuentra la lista de nuestros cinco partners, sus conceptos de productos y
las metas para mejorar la salud financiera de sus clientes.

Caja Popular Cerano, México: fomenta el involucramiento de los

jovenes a través de herramientas digitales

La Caja Popular Cerano es una cooperativa de ahorro y préstamo cuya
sede se encuentra en Cerano, Guanajuato, México. Atiende a mds de
100.000 socios a través sucursales y 3 oficinas de atencidn. Estd
comprometida con la provisidn de servicios especializados de ahorro y
crédito para segmentos de bajos y medianos ingresos, asi como micros,
pequefas y medianas empresas (MIPYME).

Concepto del producto: Dado que los socios actuales de esta
institucién tienden a ser de mayor edad, Caja Popular Cerano estd
interesada en atraer una clientela mds joven, para la cual disefard un

nuevo producto con el fin de atraerlos y retenerlos. Actualmente, la
Caja provee productos de ahorro a los jévenes, pero ha identificado un
conjunto mds amplio de productos que este segmento requiere para
financiar su educacidn, iniciar negocios y planificar su futuro.
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Influencia sobre la salud financiera: Caja Popular Cerano va a
convertir en mds divertida la experiencia bancaria para incentivar a los
clientes mds jévenes a mejorar su salud financiera, a través de una
mejor planificacion e identificacién de prioridades. Desarrollard nuevos
productos y herramientas que animen a los jévenes a ahorrar mds, a
solicitar crédito cuando lo requieran, a planificar su futuro y aprender
cémo utilizar responsablemente los servicios financieros. Caja Popular
Cerano ayudard a sus clientes mds jovenes a prosperar a lo largo de
sus vidas mediante la promocién de la salud financiera.

Caja Bienestar, México: provee capital de trabajo a las

microempresas mal atendidas

Con mds de 23 anos de experiencia y casi 80.000 clientes, Caja
Bienestar es una de las mayores instituciones mexicanas de captacién
de depdsitos. Desde sus comienzos, Caja Bienestar ha ofrecido
variados servicios financieros de calidad, bajo costo, a familias y a
MIPYME. Por lo que hoy, sigue siendo una de las opciones de crédito
mds asequibles para los pequefios negocios y familias en el centro de
México.

Concepto del producto: Muchos micro empresarios en México carecen
de acceso al capital que requieren para adquirir inventario, o para
expandirse. A través del uso de informacién y recomendaciones de
proveedores y mayoristas independientes para evaluar riesgos, Caja
Bienestar desarrollard una linea de crédito rotativa para las MIPYME, y
asi proveerles lineas de crédito a costos mds atractivos y competitivos
aun cuando los prestatarios carezcan de calificacién crediticia. Este
nuevo producto de crédito para MIPYME ayudard a Caja Bienestar a
entenderlas mejor en general y, en particular, a tomar decisiones con
mayor informacién sobre el endeudamiento de los prestatarios, sus
reservas, inventarios y operaciones.

Influencia sobre la salud financiera: Los micro empresarios tienen
responsabilidades que van mucho mds alld de sus negocios: sus
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familias y sus empleados también dependen del negocio para poder
alimentarse, enviar a sus hijos a la escuela y hacer planes a futuro. Al
proveer a los micro empresarios tanto asesoria financiera y de
negocios como créditos comerciales para mantener sus negocios
abastecidos y seguir siendo competitivos, Bienestar los ayudard, asi
como también a quienes dependen de ellos, a lograr su potencial
econdémico.

Destdcame, Chile: Ayuda a los usuarios a mejorar su salud
financiera y bancarizarse a través de una plataforma digital

personalizada

Destdcame es una plataforma digital que busca empoderar a las
personas financieramente, haciéndolas conscientes de su propia
informacidn y utilizando esta para mejorar su acceso a productos
financieros. A través de la plataforma, los usuarios pueden generar su
“Puntaje Destdcame’, una calificacién de crédito alternativa que se
apalanca en el comportamiento de pagos del usuario y en los datos de
los burés de crédito. También pueden revisar gratis su informe del buré
de crédito, acceder a opciones para pagar deudas morosas con
descuento, revisar ofertas de crédito de diferentes entidades y obtener
consejos para construir un buen historial financiero a través de
herramientas de educacién financiera. Destdcame opera en México y
Chile, tiene mds de un millén de usuarios registrados y estd asociada
con mds de 30 FSP.

Concepto del producto: La investigacién de mercado de Destdcame
muestra que muchos de sus usuarios tienen una visién a corto plazo de
sus vidas financieras. Sienten una tensién significativa sobre el
bienestar financiero, carecen de la confianza para interactuar con el
sector financiero formal y tienen dificultades para identificar cémo los
productos y servicios pueden ayudarlos a alcanzar sus objetivos
financieros. Destdcame renovard y expandird su plataforma para
crear una experiencia de cliente totalmente personalizada, lo que

permitird que los usuarios establezcan, visualicen y trabajen para el
logro de sus metas financieras, a tfravés de herramientas, consejos y
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productos financieros. Para estimularlos a seguir progresando, se
utilizardn recordatorios, consejos e incentivos personalizados.

Influencia sobre la salud financiera: La nueva plataforma de
Destdcame incluird un tablero de control que mostrard de manera
clara y personalizada la salud financiera de los usuarios y establecerd
una hoja de ruta para ayudarles a lograr sus planes a largo plazo. La
plataforma también recomendard productos y servicios adicionales
para ayudar a los usuarios a pagar sus deudas, generar historial
crediticio, ahorrar para la educacién o lograr otras metas; estas
recomendaciones evolucionardn junto con la situacién financiera del
usuario. Destdcame también integrard herramientas especificas de
educacidn financiera, consejos y recursos que ayudardn a los usuarios
a tomar decisiones informadas y oportunas.

Banigualdad/Organizame, Chile: les permite a los
emprendedores tomar mejores decisiones mediante una

herramienta de salud financiera online

Banigualdad es una fundacidén sin fines de lucro en Chile, que ayuda a
los microempresarios de bajos recursos a acceder a servicios
financieros tradicionales para asi permitirles una mayor movilidad
econdémica. Banigualdad provee microcréditos grupales asociados con
tutorias y capacitaciones en finanzas bdsicas, mercadeo,
sustentabilidad y estrategia de negocios. Hoy en dig, tiene mds de
49.000 clientes. La fintech chilena Organizame ha desarrollado una
herramienta de salud financiera online que lleva el registro de las
ventas y los gastos de comercios y permite emitir facturas y boletas
electrénicas a sus clientes; captura una cantidad significativa de datos
sobre los flujos de ingresos de los comerciantes que los FSP pueden
utilizar como insumo informativo para evaluar su capacidad de crédito
y asi permitirles otorgar mayores lineas de crédito a mejores precios.

Concepto del producto: Cuando los empresarios entienden el flujo de
caja de sus negocios, pueden tomar decisiones efectivas, estratégicas y

de largo plazo. La propuesta conjunta de Banigualdad y Organizame
integrard mejoras a la herramienta de salud financiera online de esta
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ultima para los clientes de bajos ingresos de Banigualdad. Ambas
organizaciones estdn trabajando para lanzar una app maévil que
digitalice operaciones comerciales tales como la salud del flujo de caijaq,
el pago de facturas y las solicitudes de crédito. La app también
ayudard a consolidar transacciones de negocios, enviar documentos
electrénicos y proveer soporte en tiempo real.

Influencia sobre la salud financiera: La solucién de Banigualdad y
Organizame les permitird a los emprendedores de bajos ingresos tener
una visién mds clara de sus finanzas, organizar sus operaciones y
tomar decisiones con mejor informacidn. La app les permitird a los
clientes desarrollar hdbitos financieros sanos, hacer crecer sus
negocios y reinvertir en sus hogares. Esto se logrard proveyéndoles a
los micro empresarios una vision mds clara de sus ingresos y gastos,
herramientas para manejar sus deudas y recordatorios para ayudarles
a trabajar en el logro de sus metas financieras de largo plazo.

RedCapital, Chile: conecta a inversionistas y a micro empresarios

a través de una plataforma de mercado

En Chile hay muchos micro empresarios que no pueden cumplir con los
requisitos para obtener financiamiento, o que prefieren no trabajar con
la banca tradicional. RedCapital es la primera plataforma de
crowdfunding de Chile que brinda apoyo exclusivamente a pequefias y
medianas empresas (PYME) y ayuda a que mds empresarios obtengan
el financiamiento que requieren. Su plataforma les permite a los
inversionistas individuales a prestar a las PYME, lo cual provee a los
comercios familiares el financiamiento para expandirse, y proporciona
a los inversionistas una atractiva rentabilidad. Hasta la fecha, se han
financiado cerca de 3.800 proyectos.

Concepto del producto: muchos de los micro empresarios que solicitan
crédito a través de la plataforma de RedCapital, no cumplen con las
metas del perfil de riesgo. RedCapital adaptard su plataforma de
crowdfunding para este tipo de pequenos solicitantes, de manera tal

que los micro empresarios tengan un acceso asequible al capital y a
informaciones sobre el manejo de negocios. RedCapital planea utilizar
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machine learning, para controlar los riesgos, y ampliar la visidon de
negocios de los emprendedores, mediante consejos personalizados.
Esto les permitird gastar, ahorrar, fomar préstamos y planificar mejor.

Influencia sobre la salud financiera: el producto de RedCapital
proveerd a los micro empresarios los créditos que requieran, asi como
perspectivas claras sobre su situacién financiera. La solucién
proporcionard a los micro empresarios mal atendidos el financiamiento
formal, que usualmente no pueden obtener, lo que les permitird hacer
crecer sus negocios. Adicionalmente, la capacitacién en negocios de
RedCapital les ayudard a manejar sus cuentas financieras y a
planificar su futuro. RedCapital personalizard y automatizard los
mensajes y las informaciones de manera que los microempresarios
solicitantes puedan tomar decisiones mds informados acerca de los
servicios financieros relevantes y de manera oportuna. Este producto
ayudard a los microempresarios solicitantes de Chile a lograr sus
metas personales y de negocios; bien sea que se trate de expandir sus
negocios, o de adquirir vivienda para sus familias.
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Los proximos pasos para nuestros partners

Trabajaremos junto con nuestros partners para refinar sus conceptos iniciales y convertirlos en
productos y servicios centrados en el cliente, listos para ser lanzados al mercado y que ayuden a
las familias y a las pequenas empresas mal atendidas a mejorar su salud financiera.

Durante los proximos 18 meses, tanto Accion como nuestros partners estaremos trabajando
codo a codo con los clientes y con los equipos de las FSP responsables de las interfaces, las
aplicaciones, las operaciones, el mercadeo y de la participacion de clientes para generales
excelentes experiencias. A pesar de que nos enfocaremos en el cambio de comportamiento del
cliente, tanto Accion como nuestros partners entienden que el verdadero punto de partida sera
la gerencia del cambio institucional.

Para que estas soluciones promuevan la salud financiera a largo plazo, trabajaremos con
nuestros partners para que analicen el caso de negocios de cada producto y los cambios
organizacionales necesarios para implementarlos. Es solo mediante la combinacioén de nuestro
conocimiento unico sobre las necesidades de los clientes y nuestro entendimiento sobre
modelos de negocios inclusivos, que nuestros partners tendran éxito. Resulta crucial tener una
perspectiva de rentabilidad a largo plazo y de valor del ciclo de vida del cliente para asegurar
que los productos de nuestros partners apoyen el logro de sus metas de largo plazo;
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verificaremos la disposicion de los clientes a pagar por nuevos servicios durante el proceso de su
desarrollo, y adaptaremos el disefio de los productos para incrementar el valor para el cliente.

Dichos productos representan importantes nuevas inversiones que requeriran apoyo
estructural, por lo que también trabajaremos para asegurar que nuestros partners dispongan de
los talentos apropiados, los procesos y los sistemas para lanzar y sostener los nuevos productos;
y les ayudaremos a mejorar los conocimientos o a desarrollar capacidades, segun se requiera.

Para crear un mundo financieramente inclusivo, vale decir, para proveerles a los
emprendedores los medios para contratar a mas empleados, a los padres la capacidad de
ahorrar para el futuro, y a las comunidades de todas partes con las herramientas que necesitan
para acelerar el progreso social y economico, debemos desarrollar productos financieros que
los clientes utilicen y que les resulten con ables y beneficiosos. Trabajaremos junto con
nuestros partners mexicanosy chilenos para crear nuevos servicios y soluciones que les
permitan a las familias y a las empresas mal atendidas mejorar su salud financieray hacer
realidad la vision de un mundo financieramente inclusivo. Sigannos aqui para mantenerlos
actualizados sobre nuestros progresos y procesos con nuestros partners.

A MetLife
Foundation

Este resumen forma parte de nuestro proyecto de
Desarrollo de Capacidades Financieras y Fortalecimiento Institucional a través de Innovaciones

Centradas en el Cliente, apoyado por MetLife Foundation.
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