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¢DE QUE MANERA PUEDEN LOS PROVEEDORES DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIERON DIGITALES
DISENARLOS PARA ATENDER MEJOR LAS NECESIDADES
DE LAS FAMILIAS DE PEQUENOS AGRICULTORES?

Los servicios financieros digitales (SFD) estan desempefiando una funcién cada
vez mas fundamental en las iniciativas de inclusion financiera. Los teléfonos
maviles estan reduciendo los costos y conectando por primera vez a clientes de
bajos ingresos con el sistema bancario formal. Los nuevos datos recogidos a
través de dispositivos digitales estan derribando barreras para llegar a clientes
otrora considerados muy riesgosos. Y para ningun grupo la promesa de las finan-
zas digitales es mas apremiante que para los 475 millones de familias de peque-
fos agricultores de todo el mundo (Lowder, Raney, y Skoet [2014]), ya que la
distancia que las separa de las sucursales fisicas y su perfil de riesgo cominmente
las han excluido del acceso a los servicios financieros formales. Sin embargo,
pese a la cantidad creciente de desarrollos digitales orientados a los pequefios
agricultores (Grossman y Tarazi [2014]), todavia persisten algunos obstaculos
para la adopcion y el uso de los SFD. Por motivos que van desde la escasa pene-
tracion de las conexiones a las redes moviles en las zonas rurales, hasta los bajos
indices de conocimientos sobre telefonia mévil y de acceso a los teléfonos (sobre
todo a teléfonos inteligentes), las familias de pequefios agricultores suelen verse
imposibilitadas de usar los SFD o se sienten incomodas con ellos. Si bien el
potencial para llegar a un mercado tan grande y desaprovechado podria ofrecer
beneficios claros a los prestadores de servicios financieros (PSF), los SFD no se
traduciran en la inclusién financiera de las familias de pequefos agricultores a
menos que también satisfagan eficazmente las necesidades y aspiraciones finan-
cieras de estas familias.

En reconocimiento de la necesidad de que los SFD atiendan mejor las necesi-
dades de los pequefios agricultores, el CGAP se asocié a principios de 2015 con
un PSF en cada uno de los siguientes paises: Zimbabwe, Senegal, Rwanda y
Camboya (ver el recuadro 1) para disefiar una nueva generacion de productos y
servicios financieros digitales especificos para los pequefios agricultores. Con la
orientacion y el conocimiento técnico especializado de dos firmas dedicadas al
disefio centrado en las personas (DCP) (Design Impact Group de Dalberg e
IDEO.org), el CGAP y los PSF asociados analizaron, crearon, desarrollaron y
ensayaron posibles soluciones digitales para las familias de pequefios agricultores.
El proceso no solo generd ideas clave sobre la demanda de SFD proveniente de
los pequenios agricultores, sino que ademas produjo varios disefios de productos
digitales innovadores con potencial para reconfigurar el enfoque de los actores
respecto de los SFD para este segmento de clientes dificil de atender.

Tras la eficaz culminaciéon de la labor de disefio, en esta publicacién se
resumen los aprendizajes extraidos de los cuatro paises, con el fin de brindar a
los PSF, los donantes y otros actores ideas precisas sobre los componentes para la
creacion de SFD eficaces y especificos para las familias de pequefios agricultores.
El DCP, sin embargo, no consiste en una actividad de investigacién cuantitativa.
Se centra, en cambio, en conversaciones e interacciones profundas con un
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pequeiio nimero de usuarios finales y otros actores (aproximadamente entre
50 y 100 entrevistas durante el transcurso de cada uno de los proyectos aqui
analizados). En consecuencia, la importancia de las preferencias, las caracteristi-
cas y los productos que se analizan en esta publicaciéon son muy especificos a
cada contexto y no constituyen una “receta secreta” para todos los pequefios
agricultores. El tamafio de las muestras era pequefio, habia variaciones en las
preferencias de los productores, tanto entre los cuatro paises, como dentro de
ellos, y los productos y caracteristica que aqui se discuten todavia deben ponerse
a prueba o desplegarse a escala. No obstante, el CGAP procuro en lo posible des-
tacar las ideas y los temas que surgieron en las provincias, los paises y los conti-
nentes. Ademads, aunque las familias de pequeiios agricultores fueron el segmento
objetivo, el enfoque integral para atender sus necesidades de servicios financie-
ros a veces redundé en soluciones para satisfacer necesidades financieras que no
guardan relacion con la produccion agricola. En consecuencia, algunas de las
conclusiones que aqui se presentan son validas no solo para los pequefios agricul-
tores, sino también para una diversidad de segmentos de clientes pobres, mien-
tras que otras podrian aplicarse a los canales digitales y no digitales por igual. Sin
embargo, en conjunto, dichas conclusiones proporcionan a los PSF distintos
enfoques inspirados por los usuarios para disefiar SFD innovadores con poten-
cial para atender de manera mas eficaz la demanda de los pequefios agricultores.

En esta publicacion se presenta al comienzo una breve sinopsis de la metodo-
logia del DCP, y después se pasa a enunciar un conjunto de recomendaciones
para que los PSF las tengan en cuenta al momento de desarrollar nuevas ofertas
de SFD para los pequefios agricultores. Estas recomendaciones, respaldadas por
constataciones sobre el terreno, se han organizado en torno a cuatro principios
fundamentales de disefio:

» Disefar teniendo en cuenta las necesidades y las aspiraciones de los peque-
fios agricultores

 Disefiar para impulsar la adopciéon

 Disefiar con miras a la participacién constante

* Diseiiar en pos del crecimiento del cliente

Después de las recomendaciones, la publicacién finaliza con la identificacion de
los proximos pasos en el proceso de disefio, las oportunidades para proseguir las
actividades de investigacion y los posibles desafios para instalar SFD innovado-
res en el mercado.

En busca de ideas sobre como disefiar mejores productos y servicios financieros
para las familias de pequefios agricultores, el CGAP empleé un DCP (ver el
grafico 1). A diferencia de los enfoques de arriba hacia abajo para el disefio de
productos, el DCP se basa en aprender directamente de los usuarios en su propio
medio, y en ultima instancia aporta ideas valiosas sobre las necesidades de los
clientes y sobre los productos, las caracteristicas y las experiencias que estos mas
valoran. Dada la escasa informacion sobre las preferencias y las conductas finan-
cieras de las familias de pequefios agricultores, el centro de atencién del DCP,
que consiste en tomar inspiracion de las interacciones con los usuarios finales,
garantizo que sus necesidades y aspiraciones siguieran siendo fundamentales
durante todo el proceso de disefio. El DCP también pone énfasis en los fallos e
iteraciones rapidos (es decir, la creacion rapida de prototipos) en respuesta a las
nuevas ideas e informacion; enfoques que demostraron ser validos puesto que
los disefiadores aprendian constantemente junto a las familias de pequefios
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GRAFICO 1: El proceso del DCP

INSPIRACION e Entrevistar y observar a los clientes y demas actores
* Comprender las necesidades y los deseos de los clientes

e Sintetizar el aprendizaje
IDEA ¢ Generar ideas

e Crear prototipos y perfeccionar las soluciones junto con los clientes

e Desarrollar una estrategia de salida al mercado
EJECUCION * Ensayar y perfeccionar las soluciones con los clientes
e |Instalar la solucién en el mercado

agricultores a quienes el CGAP y sus asociados procuran llegar. Ademas, si bien
el DCP recurre primero a los clientes y usuarios finales en busca de inspiracion,
también considera atentamente las necesidades del conjunto de actores en
general y actores del ecosistema, el entorno normativo y de competencia mas
amplio, las capacidades de los PSF a cargo de la ejecucion, y las posibilidades y
limitaciones de la tecnologia como parte de la busqueda de soluciones.

En los cuatro proyectos de disefio para familias de pequefios agricultores,
el proceso del DCP comenz6 con una investigacion cualitativa durante la cual
los disefiadores conversaron con los agricultores, los comerciantes agricolas,
los terceros agentes y demads actores de las comunidades rurales y agricolas. Con
una amplia variedad de técnicas, como entrevistas individuales, actividades
interactivas, observaciones informales y conversaciones improvisadas, los
disefiadores procuraron formarse una idea sobre la vida de los pequefios agri-
cultores, los desafios que encaran y sus aspiraciones.

Después de la fase de investigacion, el proceso del DCP se enfocé en sintetizar
las ideas para identificar las posibles oportunidades para que los PSF asociados
atendieran de manera redituable una necesidad identificada de las familias de
pequerfios agricultores, incluida la justificacion econémica de cada idea a escala.
Esto a su vez dio lugar a varias ideas preliminares de productos, que se convir-
tieron en prototipos para ponerlos a prueba entre los usuarios finales. Estos
prototipos consistieron en elementos desde sencillos (un folleto informativo o
un afiche, por ejemplo) hasta mas complejos (como aplicaciones de servicios
moviles). Durante todo el proceso de creacién de prototipos, los disefiadores
trabajaron con los pequefios agricultores para calibrar su interés en las ideas de
productos ensayadas y cuan comodos se sentian con ellas. Teniendo en cuenta
esta retroinformacion, los disefiadores pasaron a repetir los prototipos y poner-
los a prueba con los usuarios finales, para centrarse por ultimo en el disefio de
los productos finales que se presentaron a la administracién general de los
prestadores asociados junto con planes detalladlos de actividades y estrategias
de salida al mercado.

Con mas informacién derivada de la labor de diseiio centrado en las personas
sobre las preferencias, los desafios y las opciones de los consumidores, myAgro

podra acelerar el efecto en el mercado y sacar de la pobreza a un mayor

nimero de agricultores.

—Anushka Ratnayake, fundadora y directora
ejecutiva de myAgro
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Durante una entrevista con disefiadores en Camboya, un pequefio agricultor participa en una actividad destinada a
identificar los principales gastos familiares.

Durante todo el proceso de disefio, el CGAP y los disefiadores se valieron de
la participacion de los PSF asociados para configurar y orientar el desarrollo de
ideas de productos. En cada proyecto, los PSF se unieron a los disefiadores en el
terreno para participar en las conversaciones con las familias de pequefios agri-
cultores, y organizaron entrevistas con personal clave, incluidos los gerentes de
sucursales, oficiales de préstamo y terceros agentes. La invitacién a los PSF para
dirigir el proceso de disefio no solo permitié al CGAP arribar a soluciones de
disefio que aprovecharan sus puntos fuertes organizacionales, sino que ademas
garantizo que cada idea de producto brindara una justificacion econdémica
convincente para los prestadores.
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PANORAMA GENERAL DE LAS IDEAS DE PRODUCTOS DISENADOS EN EL
MARCO DE LOS CUATRO PROYECTOS

Econet Wireless (Zimbabwe) Ltd, el mayor operador de redes de telefonia mévil
y prestador de servicios de dinero moévil de Zimbabwe

* Save 4 School (Ahorro para escolaridad): Una cuenta de ahorros por telefonia
mévil basada en objetivos y disefiada para ayudar a las familias de pequefios agricul-
tores a planificar con antelacién los pagos de matricula escolar de sus hijos (ver el
recuadro 2).

* My Yearly Package (Mi paquete anual): Una aplicacién para teléfonos inteligentes
y tabletas disefiada para los comerciantes agricolas. Permite a los clientes ingresar
datos sobre sus establecimientos agricolas y recibir un paquete especificamente
adaptado de insumos combinados con financiamiento (con posibilidad de aproba-
cién de crédito en forma remota), seguro metereoldgico y servicios personalizados
de informacién mévil (ver el recuadro 7).

* “l am EcoFarmer” (Soy EcoAgricultor): Una campafia de mercadeo pensada para
superar la desconfianza de los pequefios agricultores en los servicios financieros
apelando a su orgullo como productores agricolas (ver el recuadro 3).

myAgro, minorista que vende insumos agricolas mediante pagos por anticipado
en Mali y Senegal:

* Programa de lealtad agricola: Un sistema de premios y reconocimiento que ayuda
a los agricultores a desarrollar habitos de ahorro y que a la vez promueve la interac-
cién periddica y continua con myAgro (ver el recuadro 8).

* Kit de herramientas para promotores: Un conjunto de herramientas que habilita a
los promotores a asumir méas responsabilidades que les permitan interactuar con los
agricultores y prestarles apoyo con mas frecuencia y de manera coherente (ver el
recuadro 6).

Urwego Opportunity Bank (UOB), un banco de microfinanzas de Rwanda y parte
de la red Opportunity International:

e Une Konti Y'ikibina (cuenta de grupo de ahorro): Una oferta escalonada de
productos que digitaliza las transacciones de ahorro grupales valiéndose de una
plataforma mévil que permite a los grupos acceder a préstamos instantaneos garan-
tizados por ahorros grupales. Como la plataforma genera un historial crediticio de los
distintos miembros, estos con el tiempo reciben la opcién de solicitar préstamos
individuales instantédneos a través de sus teléfonos mdviles (ver el recuadro 5).

Amret Microfinance Institution, una de las principales instituciones de microfinan-
zas de Camboya con una base de clientes en gran medida del sector rural:

* Goal+ (Objetivos-Plus): Una cuenta de ahorro basada en objetivos que permite a
los clientes ahorrar para objetivos a largo plazo, como ganado, bodas y educacién.
Los clientes se suscriben y depositan por intermedio de un cajero ambulante o
terceros agentes equipados con una aplicacién para teléfono inteligente o tableta
(ver el recuadro 4).

* Family Connect (Conexién familiar): Un producto para remesas que permite a los
hijos de las familias de pequefios agricultores que trabajan en las ciudades vincular
sus cuentas de ahorro con las de sus padres, lo que les permite enviar y recibir dinero
sin costos de transaccion contra el pago de una comisién anual de poca monta. Las
cuentas también pueden vincularse a una cuenta Goal+ conjunta para alentar a
padres e hijos a ahorrar juntos en pos de objetivos comunes (ver el recuadro 9).
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DISENAR TENIENDO EN CUENTA LAS
NECESIDADES Y LAS ASPIRACIONES DE
LOS PEQUENOS AGRICULTORES

Tal vez parezca evidente, pero el primer paso al momento de disefiar cualquier
producto o servicio es identificar y crear la propuesta de valor en torno a las
necesidades y aspiraciones de las familias de pequefios agricultores. Los PSF y
expertos técnicos a veces se basan en un enfoque “calcado” para los servicios
financieros destinados a las familias de pequefios agricultores, y adoptan solu-
ciones que dieron resultado para otros segmentos de clientes y los presentan
como nuevos para la clientela de pequefios agricultores. En otros casos, las
finanzas de los pequefos agricultores pueden reflejar un enfoque impulsado
por la oferta, con ofertas de productos impulsadas por las consideraciones de
los prestadores de servicios y no por la demanda de los clientes.

Si bien en los dltimos afios, los PSF han introducido servicios financieros
innovadores, los productos tradicionales destinados a las familias de pequefios
agricultores siguen en gran medida supeditados a las variaciones del crédito
para la produccién agricola. En efecto, un estudio reciente revel6 que de las 608
soluciones financieras destinadas especificamente a pequefios agricultores
comprendidas en él, un abrumador 87 % se basaba en el crédito (Rural and Agri-
cultural Finance Learning Lab [2015]). Dado que la mayoria de las familias de
pequefios agricultores del mundo no cuenta con garantias o conexiones solidas
con las cadenas de valor y, en muchos casos, tal vez se dedique mas a la agricul-
tura de subsistencia que a la agricultura con fines de lucro, el énfasis de dicha
rama de actividad en el crédito agricola ha dado lugar a la oferta de productos
que no suelen satisfacer las necesidades ni corresponder a la realidad de la gran
mayoria de estos productores .

Sibien es un componente importante de la oferta de SFD especificos para los
pequeios agricultores, la digitalizacion del crédito agricola probablemente
tropiece con muchas de estas mismas limitaciones. La buena noticia es que las
familias de pequenos agricultores tienen una amplia variedad de necesidades y
aspiraciones financieras que pueden atenderse eficazmente con una gama mas
extensa de productos y servicios financieros, en especial los digitales. Sobre la
base de conversaciones mantenidas con una gran diversidad de pequenos
agricultores, a continuacion se presentan las consideraciones de la demanda
para los PSF que procuran crear SFD con propuestas de valor atractivas para su
clientela de pequefios agricultores.
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1. Los pequeios agricultores quieren servicios financieros
que satisfagan toda la gama de necesidades y aspiraciones
familiares.

Con enfoques relativos a servicios financieros para los pequefios agricultores
centrados mayoritaria y exclusivamente en financiar las actividades agricolas,
los PSF suelen pasar por alto la variedad de necesidades y aspiraciones de otra
indole, como la educacion. Sin embargo, las conversaciones con los pequefios
agricultores en los cuatro paises revelaron que la agricultura en general pasa a
un segundo plano frente otras aspiraciones como educacion, bodas o mejoras de
la vivienda. Estos gastos familiares contrapuestos, aunque no guardan una rela-
cién directa con la agricultura, pueden desviar recursos de inversiones agricolas
importantes, o forzar a las familias a vender activos valiosos a pérdida, con con-
secuencias importantes para sus estrategias de configuracion de los ingresos.
Esto sucede sobre todo con los pequefios agricultores sin fines comerciales o con
aquellos que tienen pocas conexiones con las cadenas de valor, que tal vez asignen
menos prioridad a las inversiones agricolas que los pequefios agricultores
con fines comerciales y conexiones sélidas con las cadenas de valor, a los que
habitualmente se orientan los productos crediticios agricolas.

Parala sefiora S., una pequefa agricultora y madre de cuatro hijos que vive
en el distrito de Murehwa de Zimbabwe, garantizar una buena educacién
para sus hijos es una de sus principales prioridades familiares. “Quiero man-
dar a mis hijos a la escuela porque yo no tuve esa oportunidad”, le dijo a los
disefiadores cuando se le preguntd por sus gastos familiares mds importan-
tes. Si bien la sefiora S. lleva un registro de las fechas de vencimiento para
cada uno de los tres pagos anuales de USD 15 de las matriculas de la escuela
primaria de cada uno de sus hijos, planificar con antelacion siempre es dificil.
Convencida de que la educacién es la mejor oportunidad que tienen sus hijos
de llevar una vida mejor, la sefiora S. siempre encuentra la forma de pagar,
aunque ello entrafie vender ganado valioso a pérdida, comprar una bolsa
menos de fertilizantes, reducir el consumo, o hasta descuidar su propia
explotacidn agricola para saldar la deuda trabajando en los campos de tabaco
de la escuela.

La satisfaccion de las necesidades financieras no agricolas de los pequefios
agricultores mediante los SFD ofrece una firme propuesta de valor a estos
clientes. Después de escuchar en reiteradas oportunidades de los pequefios
agricultores de Zimbabwe que el pago de la
matricula escolar representa tanto una prio-
ridad como una preocupacién considerable,
nuestros disefladores crearon y ensayaron
prototipos para una cuenta de ahorro por
telefonia mévil y basada en objetivos que
permitiria a los agricultores ahorrar de
manera gradual para el pago de la matricula
escolar de sus hijos. Los pequefios agriculto-
res con los que se cre6 el prototipo acogieron
con satisfaccién la idea final del producto

Quiero mandar a mis hijos a la escuela

porque yo no tuve esa oportunidad.

—Seiiora S., pequefa agricultora,
Zimbabwe
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AYUDAR A LAS FAMILIAS DE PEQUENOS AGRICULTORES A AHORRAR PARA LA

ESCUELA EN ZIMBABWE

En qué consiste: Una cuenta de ahorro basada en objetivos
y por telefonia mévil que permite a las familias de pequefios
agricultores ahorrar en forma gradual para la matricula
escolar de los hijos, con una linea de microcrédito opcional

transaccién. Para las escuelas, este servicio constituye una
propuesta de valor, ya que la mayoria de los estudiantes
de escuela primaria no pagan a tiempo o bien pagan en
especie con bienes o trabajo.

para cubrir cualquier diferencia. Principales caracteristicas

Necesidad o aspiracién financiera atendida: Las familias ® Ahorros mensuales minimos bajos con opcién a ahorrar
de pequefios agricultores dan prioridad a la educacién de mas.
los hijos, pero les resulta dificil planificar con antelacién los

I * Plazos de pago flexibles, sin multas para los clientes que
pagos anuales.

incumplen un pago mensual.
Cémo funciona: El servicio aprovecha la plataforma de
dinero mévil EcoCash de Econet para conectar a los peque-
fios agricultores a una cuenta de ahorro por telefonia movil
basada en objetivos donde pueden optar por un depdsito
mensual minimo (entre USD 2 y USD 5), con la opcién de
depositar montos mayores segin lo permitan los flujos de
efectivo. Al vencimiento de los pagos de la matricula esco-
lar, EcoFarmer transfiere de manera automética los ahorros
del cliente a la escuela escogida, que paga la comisién de
la transferencia Eco-Cash vinculada con el monto de la

* Los ahorros quedan bloqueados y se transfieren automa-
ticamente a las escuelas al comienzo del ciclo lectivo.

* Los clientes con capacidad crediticia (determinada por
un algoritmo) tienen la opcién de acceder a un micro-
préstamo para cubrir el saldo restante en caso de no
alcanzar su meta de ahorro.

Justificacion econémica: Moviliza depésitos, impulsa la
adopcién y el uso de EcoCash por parte de los pequefios
agricultores.

Save 4 School (ver el recuadro 2). La educacion era una inversion igualmente
importante para las familias de pequenos agricultores de Rwanda y Cam-
boya, donde los disefiadores también analizaron los productos financieros
digitales destinados al ahorro para la educacion.

Primero la escuela, después
la comida. No hay ninguna
razén para que nuestros

hijos pierdan un dia de clase.

- . . . .. —Pequeiio agricultor, Rwanda
2. Los pequeiios agricultores quieren planificar con antelacién,

pero las prioridades a corto plazo dificultan el ahorro para
las aspiraciones a largo plazo.

Las familias de pequefios agricultores de los cuatro paises aludieron a la
necesidad de herramientas financieras que los ayudaran a ahorrar para el
futuro. Enfrentados a las prioridades a corto plazo, como la alimentacién de la
familia, los pequefios agricultores encuentran dificultades para planificar con
antelacion teniendo en cuenta objetivos y aspiraciones a largo plazo, como las
inversiones agricolas, la educacion y las bodas. Sin embargo, la mayoria de la
oferta financiera disponible para ellos se centra mas en el crédito que en el
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Los fertilizantes [son mi mayor
problema). Perdi todo mi
dinero después de la ultima
temporada de venta, y no
tengo a nadie confiable a

quién pedirle prestado.

— Sefiora C., Zimbabwe

Queremos comprar
otra vaca y renovar la
casa, pero no tenemos
ningun plan para llevar

todo eso adelante.

—Pelagie, Rwanda

ahorro. El crédito es sin dudas una herramienta importante para financiar las
inversiones, pero no siempre resulta ser la mejor opcion para las familias de
pequefios agricultores que viven con menos de USD 2 por dia. Muchas de
estas familias no cuentan con las garantias ni los contratos de comprador
exigidos para acceder al préstamo, y pueden ser renuentes a asumir los costos
y riesgos asociados con las deudas.

myAgro, un minorista de insumos agricolas que opera en Senegal y Mali,
explica de qué manera un prestador de servicios puede emplear los productos
de ahorro digitales para permitir incluso a las familias de pequefios agriculto-
res mas pobres acceder a las semillas y los fertilizantes de calidad que necesitan
para incrementar la productividad. En lugar de comprar los insumos a crédito,
los clientes de myAgro pagan poco a poco por anticipado un paquete de semillas
y fertilizantes de alta calidad de su eleccidn que luego reciben en sus explota-
ciones en la época de siembra. El modelo permite a los agricultores pagar de
manera gradual los paquetes de insumos comprando tarjetas para raspar que
funcionan como recargas de minutos de llamadas, con un cédigo secreto que
envian por mensaje de texto a myAgro para agregar valor a sus cuentas de
pago por anticipado.

Sibien los productos crediticios pueden brindar una solucién sustitutiva al
ahorro a largo plazo para determinados clientes calificados, algunos pequefios
agricultores también expresaron su deseo de evitar el costo y los riesgos de
incurrir en deuda. A propdsito de ello, un pequefio agricultor camboyano
manifest6: “Todo mi dinero se va en la cancelacion de mi deuda”. Recono-
ciendo el valor de los productos de ahorro para ayudar a las familias de peque-
flos agricultores a alcanzar sus aspiraciones a largo plazo, los disefiadores de
Camboya y Zimbabwe propusieron la creacion de cuentas de ahorro digitales
basadas en objetivos. En Zimbabwe, esto adopt6 la forma de productos que
permiten al cliente ahorrar para educacién (ver el recuadro 2) o insumos
agricolas (ver el recuadro 7); en Camboya, los disefiadores idearon cuentas
basadas en objetivos para necesidades a largo plazo que van desde bodas hasta
ganado (ver el recuadro 4).
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3. En un mundo con muchos riesgos, los pequeiios agricultores
valoran la rapidez y facilidad de acceso a los servicios
financieros.

Para las familias de pequefios agricultores que procuran mejorar sus medios
de subsistencia invirtiendo en sus explotaciones o que intentan una nueva
iniciativa comercial, la incertidumbre inherente a la vida agricola suele actuar
como desincentivo. Sin una red de seguridad para apoyarse, estas familias tal
vez pasen por alto importantes oportunidades de inversién, y opten en cambio
por alternativas mas seguras aunque potencialmente menos redituables (por
ejemplo, cultivos basicos en lugar de cultivos comerciales de mayor valor pero
menos conocidos). La aversion al riesgo representa una importante oportunidad
para los SFD, que pueden proporcionar un acceso rapido al capital en momen-
tos de necesidad.

Algunas familias de pequefios agricultores ya recurren a los servicios finan-
cieros informales en casos de emergencia. Por ejemplo, familias de ese tipo de
Rwanda informaron que, pese a su exclusion de los sistemas financieros forma-
les, con frecuencia hacian extracciones de fondos de grupos de ahorro o coope-
rativas de ahorro y crédito, o bien recurrian a amigos, familiares o vecinos para
conseguir un préstamo. Sin embargo, debido al escaso capital disponible de
estas instituciones financieras informales o semiformales, tal vez no siempre se
pueda disponer de créditos, o bien ellos sean insuficientes para el consumo
ininterrumpido de los pequefios agricultores mientras esperan hasta la proxima
entrada de dinero. Ademas, como muchos grupos de ahorro han establecido
planes de contribuciones y pagos, la extracciéon de fondos en momentos de
necesidad tal vez no siempre sea posible, en especial cuando se encaran conmo-
ciones covariantes, como los desastres naturales que afectan a numerosos
miembros de los grupos.

Con las herramientas apropiadas, los PSF pueden ofrecer a las familias de
pequeiios agricultores un respaldo financiero mas sélido brindandoles acceso
digital instantaneo al ahorro y el micropréstamo a través de terceros agentes y/o
la telefonia movil. Después de identificar esta oportunidad, los disefiadores de
Rwanda desarrollaron una idea de sistema para telefonia mévil que permitiria a
UOB ofrecer con el tiempo a los miembros de los grupos de ahorro acceso a
micropréstamos instantaneos sin garantias a través de sus teléfonos moviles
(ver el recuadro 5).

Siempre que cae granizo pienso

proteccion para ahorrar contra esta
clase de riesgos y las malas épocas,
o incluso un lugar donde tomar un
préstamo de emergencia barato.

Esto me hace dudar de asumir

en otros cultivos, maquinaria o

incluso empresas comerciales.

—Muvyuni, Rwanda

que tendria que tener algun tipo de

mayores riesgos y hacer inversiones

1
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4. Los pequenios agricultores valoran la informacién oportuna y
orientada a sus necesidades que sirva como forma de entrada
a los servicios financieros digitales.

Los pequefios agricultores ansian y valoran el acceso a la informacién, desde
claves para la siembra hasta informacién meteorolégicay de otra indole. Aunque
no sean un servicio financiero propiamente dicho, los servicios de informacién
pueden poner a los usuarios en contacto con herramientas digitales y servir
como punto de entrada para los prestadores al momento de presentar nuevos
SFD para los pequefios agricultores.

Cuando conversaron con los disefiadores, los pequefios agricultores hicieron
hincapié en el valor de la informacién agricola, a la que consideran un bien
escaso. Aunque los cuatro paises poseen programas de extension agricola, la
presencia de sus funcionarios es insuficiente y estos no siempre estan presentes
cuando su asistencia se hace mas necesaria. Las herramientas digitales como los
teléfonos méviles pueden ayudar a subsanar este déficit, ya que ponen datos
cruciales directamente en manos de los pequefios agricultores, y varios PSF han
recurrido a estos servicios para sumar mas pequefios agricultores a su base de
clientes.

[Los servicios de informacién de EcoFarmer son] utiles, pero quiero

poder responder con un mensaje de texto. Quiero poder hacer
preguntas y obtener la informacién mas actualizada. . . quiero un oficial

de extensiéon en mi bolsillo.

—Pequeiio agricultor, Zimbabwe
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En Zimbabwe, el servicio EcoFarmer de Econet proporciona a los clientes
claves para el cultivo e informacién meteoroldgica sin cargo, ademas de otros
datos como precios de mercado, a través de mensajes de texto enviados a un
teléfono movil. Sin embargo, aunque los clientes de EcoFarmer se encontraban
en gran medida satisfechos con el servicio, también anhelaban informacion mas
personalizada y orientada a sus necesidades. En consecuencia, los disenadores
analizaron de qué manera estos servicios podian adaptarse al perfil individual
de los clientes, y a la vez permitir que estos accedieran a informacién cuando la
necesitaran. Una de las ideas de producto desarrolladas consistia en un paquete
de insumos agricolas financiado con ahorro o crédito, para el cual los agentes
recopilarian informacién sobre la explotacion del cliente durante su suscrip-
cion, la que después podria usarse para proporcionar informacion agricola
adaptada a las necesidades del cliente a través de mensajes de texto. Ademas,
los clientes tendrian la opcion de enviar mensajes de texto con preguntas a
EcoFarmer, cuyos expertos en agricultura responderian (ver el recuadro 7).

El CGAP ha identificado con anterioridad el potencial de los servicios de
informacion para convertirse en el primer paso del desarrollo de un ecosistema
digital para los pequefios agricultores (Grossman y Tarazi [2014]). Por ejemplo,
una vez que la informacién lograra atraer a los clientes para que se suscriban a
una plataforma digital, los comerciantes agricolas pagarian un arancel para llegar
a los agricultores con publicidad de insumos especificos. A los compradores se
les pagaria para cargar informacion sobre las transacciones de compra de culti-
vos, creando asi un rastro de informacién sobre agricultores especificos, como
qué productos venden y cuanto venden, asi como el monto de los pagos que
reciben los agricultores. Esta informacion podria usarse para establecer la
capacidad crediticia de los agricultores que cominmente no tienen un historial
de crédito formal. Los PSF podrian usar el historial de transacciones de los agri-
cultores para vender préstamos y otros productos financieros a través de la red
movil. Con el tiempo, una vez que se encontrara en pleno funcionamiento,
el ecosistema proporcionaria los carriles para las transacciones financieras
relacionadas, como los pagos de los compradores a los agricultores por sus
cosechas, los pagos de los agricultores por los insumos, o los reembolsos de los
préstamos obtenidos por los agricultores.

13






DISENAR PARA IMPULSAR LA ADOPCION

El disefio en torno a las necesidades y aspiraciones financieras de las familias
de pequeiios agricultores, si bien es un primer paso importante, es solo una
parte de la ecuacién. De hecho, hasta las ideas de productos mas atractivas no
siempre se traducen en su adopcion. Esto sucede especialmente cuando se
tienen en mira a familias que tal vez no confien en los servicios financieros, o
que tienen problemas para usarlos o entenderlos debido a su bajo nivel de
alfabetizacion o capacidad financiera.

Las experiencias del CGAP en los cuatro paises aportaron lecciones funda-
mentales acerca de como el disefio de productos puede superar algunos de los
obstaculos que impiden a las familias de pequefios agricultores probar los SFD.
Ellas comprenden los pasos que los PSF pueden dar para los siguientes fines: i)
abordar la desconfianza en los servicios financieros formales, ii) comunicar con
mas eficacia las caracteristicas y los beneficios de los productos, y iii) reducir al
minimo el riesgo percibido de probar un nuevo servicio.

1. Superar la desconfianza en los servicios financieros.

Quizas el mayor desafio al momento de desplegar un nuevo producto o servicio
financiero, ya sea digital o de otra indole, para familias de pequefios agricultores
es superar la desconfianza de estas familias en el sistema financiero formal.
Desde Zimbabwe hasta Camboya, muchos pequefios agricultores desconfiaban
de los servicios financieros formales por temor a fraudes, comisiones ocultas,
condiciones inflexibles, cargos excesivos por concepto de intereses, y una sen-
sacion general de que estos servicios no eran “para ellos”. Esta desconfianza se
observa en muchos segmentos de clientes de bajos ingresos, como ha descu-
bierto el CGAP en anteriores proyectos de disefio correspondientes a paises que
van desde México hasta Pakistan (Seltzer y McKay [2014]). Si bien tal vez trate
de responderse a muchas de estas inquietudes con las condiciones y caracteris-
ticas de un producto o servicio digital, para convencer a las familias de peque-
fos agricultores para que hagan uso de servicios financieros formales, digitales
o de otra indole, a menudo es necesario redefinir cudl es su percepcion de los
prestadores.

En ningtn otro lugar esta desconfianza en los servicios financieros formales
era mas pronunciada que en Zimbabwe, donde los recuerdos de la hiper-
inflacion y dolarizacion en el pais en 2009 todavia estan muy frescos en la
memoria. Practicamente de la noche a la mafana, los ciudadanos de Zimba-
bwe que habian confiado su dinero a los bancos vieron cémo desaparecian
sus ahorros de toda la vida, lo que quebrantd la confianza del pais en el sistema
financiero formal. Con el sistema bancario sumido en el caos, algunos pequefios
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APROVECHAR EL ORGULLO DE LOS PEQUENOS AGRICULTORES DE ZIMBABWE: LA CAMPANA

“SOY ECOAGRICULTOR"

En qué consiste: Una campaiia de mercadeo social que pro-
cura superar la desconfianza de los pequefios agricultores
en los servicios financieros formales, mediante la celebra-
cién de sus experiencias, la generacién de una sensacién de
orgullo a través de relatos inspiradores y la exposiciéon de
ejemplos de clientes de EcoFarmer exitosos.

Necesidad o aspiracién financiera atendida: Las familias
de pequefios agricultores de Zimbabwe tienen mucha
desconfianza en los servicios financieros formales, pero a la
vez sienten profundo orgullo de su rol en la reconstruccion
de la economia del pais.

Cémo funciona: Con la campaiia propuesta se procura
aprovechar el orgullo inquebrantable que existe en torno a
la agricultura en Zimbabwe, otrora conocido como “el gra-
nero de Africa”. En la campafia se puede ver a pequefios
agricultores reales relatando sus experiencias y logros en
afiches, carteles, y mensajes de texto, en radio y television.
También se brinda a los pequefios agricultores la opcién de
escuchar relatos en el formato de respuesta de voz interac-
tiva a través del teléfono movil.

Principales caracteristicas
® Los mensajes elogian a los agricultores y promueven el
orgullo, el optimismo y la comunidad.

e El contenido muestra historias de éxito de agricultores y
otras experiencias relacionadas.

® Los puntos de contacto de la estrategia de mercadeo
incluyen carteles, afiches, folletos, anuncios radiales,
mensajes de texto y respuestas de voz interactivas.

® Los medios interactivos invitan a los agricultores a enviar
respuestas, compartir sus historias, consultar mas infor-
macién y suscribirse a los servicios.

Justificacién econémica: Da a conocer la marca EcoFarmer,
aumenta la base de clientes, genera conocimiento sobre
el mercado para los pequefios agricultores, incluidos los
principales factores que impulsan la participacion de los
agricultores (por ejemplo, a qué tipos de campania respon-
den mejor).

agricultores optaron por otros proveedores de crédito para financiar los
insumos agricolas, para descubrir mas tarde que eran victimas de fraude: varios
pequefios agricultores relataron su experiencia con un proveedor que ofrecia
insumos a crédito a cambio de un pequefio pago inicial pero que después nunca
entregaba los insumos.

Una pequefia agricultora relatd a los disefiadores que, con la esperanza de
obtener finalmente la cantidad adecuada de fertilizantes para incrementar el
rendimiento del maiz, habia entregado sus ultimos USD 60 como pago inicial a
un proveedor de insumos, y que incluso después de haber pedido prestado a
amigos y vecinos, solo habia podido reunir lo suficiente para comprar la mitad
del insumo que necesitaba. Mientras miraba su campo de maiz en dificultades,
lamentaba haber confiado en los servicios financieros.

Aunque Zimbabwe sea un pais atipico debido a su historia de turbulencias
financieras, en Camboya, Rwanda y Senegal, las actitudes hacia los servicios
financieros formales eran igualmente negativas entre los pequefios agricultores
con los que conversamos. En Rwanda, varios pequefios agricultores hicieron
alusion a las comisiones ocultas y los saldos minimos requeridos para las cuen-
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tas de ahorro, lo que disminuia sus ahorros en lugar
de incrementarlos con el tiempo. En Camboya, los
pequerfios agricultores relataron como a causa de los
préstamos otorgados por las instituciones de micro-
finanzas habian quedado atrapados en un ciclo de
deuda sin fin, que los forzaba a tomar nuevos présta-
mos para cancelar los anteriores. En Senegal, los
promotores de myAgro explicaron lo dificil que
resultaba convencer a los pequeiios agricultores para
que probaran el servicio cuando personas de la aldea
sembraban falsos rumores de que la organizacién
planeaba fugarse con los ahorros de los agricultores.

Los disefiadores de Zimbabwe pronto se dieron
cuenta de que Econet necesitaria restablecer su marca
silo que buscaba era ganar la confianza de las familias
de pequenios agricultores del pais. La inspiracion para
cambiar la imagen de la marca provino de los propios
pequefios agricultores, muchos de los cuales manifes-
taron un fuerte orgullo en el rol que desempefian en los avances del pais: “La
agricultura es la base de la economia”, manifestd una pequeiia agricultora
cuando se le pregunté sobre su percepcion de sus medios de subsistencia.

La opinién de que las familias de pequefios agricultores estan orgullosas de
su labor le dio a los disefiadores una idea: si Econet lograba aprovechar ese
orgullo, quizas podria también impulsar una mayor adopcién del paquete
EcoFarmer de servicios digitales. Como respuesta, propusieron una campaiia
de mercadeo titulada “Soy EcoAgricultor” (ver el recuadro 3), que mostraria a
pequefios agricultores reales contando sus experiencias y logros en afiches,
carteles y mensajes de texto, asi como en radio y television. También ofrece a los
pequenos agricultores la opcion de escuchar relatos en respuestas de voz
interactivas a través de sus teléfonos méviles. Cuando la campaiia cre6 los pro-
totipos junto a los pequefios agricultores de Zimbabwe, los participantes se
mostraron entusiasmados al ver y escuchar a personas que les recordaban a sus
propias familias y vecinos, y se sintieron atraidos hacia las historias que celebra-
ban la vida y los logros de estas familias. La campafia lleg6 a los hogares cuando
los disenadores trabajaron con Econet para enviar prototipos de mensajes de
texto masivos a los actuales suscriptores de EcoFarmer. En los mensajes se les
pedia que respondieran con historias positivas propias. Las respuestas fueron
tan favorables que sorprendieron incluso a los disefiadores, por el nivel de par-
ticipacion a pesar de que los encuestados debian pagar las respuestas enviadas
por mensaje de texto.

Tanto en Rwanda como en Senegal, los disefiadores también formularon
estrategias para superar la desconfianza de los pequefios agricultores en los
servicios financieros. Por ejemplo, en Rwanda, los disefiadores recurrieron a
los grupos de ahorro, en los que los pequefios agricultores confiaban mucho
y utilizaban de manera casi universal, como medio para presentar a estos
productores una nueva gama de servicios financieros formales (ver el recua-
dro 5). Ademas, los disefiadores de Senegal idearon un sistema que procuraba
incentivar a los pequefios agricultores que concretaran compras mediante
pagos por anticipado a convertirse en “agricultores lideres”. Su funcién
consistia en compartir historias de éxito con sus pares de la comunidad y
ayudar a sumar nuevos clientes a cambio de crédito para sus paquetes de
insumos (ver el recuadro 8).

Un pequefio agricultor reacciona
a un prototipo de afiche para la
campafa Soy EcoAgricultor.

Le pido dinero prestado a mis
hijos cuando lo necesito . . .
las cuentas de ahorro son

un fraude.

—Sefiora M., Zimbabwe
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Estos mensajes méviles

crearan mas confianza entre
los miembros de la sociedad
de ahorro y crédito y yo.
Cuando todos reciben un
mensaje de texto sobre su
depésito, pueden ver que no
les estoy robando el dinero.
Pero no todos los miembros
saben leer o escribir texto,
es necesario capacitarlos.
—Domitilla, presidenta de una

sociedad de ahorro y
crédito, Rwanda

2. Mantener los puntos de contacto humanos en los servicios
digitales para que los pequefios agricultores se familiaricen
con el uso de nuevos servicios y tecnologias financieros.

Uno de los principales beneficios que brindan los SFD a los PSF es la capacidad
para ampliar el acceso y a la vez reducir al minimo la necesidad de mantener
una presencia fisica en las comunidades rurales. Sin embargo, esta tendencia a
reemplazar al personal con herramientas digitales como los teléfonos méviles
puede convertirse en un obstaculo para establecer contacto con las familias de
pequeiios agricultores que estos productos y servicios estan destinados a aten-
der. Como ha observado antes el CGAP (Seltzer y McKay [2014]), el uso de
medios digitales para reducir los costos de la prestacion de servicios no debe ser
a expensas del contacto personal entre el prestador y el cliente, sobre todo en
contextos de bajo nivel de alfabetizacion y/o familiaridad con las herramientas
digitales.

Cuando analizaban posibles soluciones digitales en Camboya y Senegal, los
disefiadores se sorprendieron por el limitado uso de teléfonos méviles entre los
pequefios agricultores de ambos paises. Aunque los pequerios agricultores de
Senegal por lo general tenian acceso a un teléfono mévil, la mayoria de los entre-
vistados eran analfabetos en gran medida y empleaban el teléfono solo para
hacer y recibir llamadas. En consecuencia, tenian dificultades
parainteractuar con la plataforma para compras mediante pagos
por anticipado de myAgro, que utiliza mensajes de texto para
agregar crédito a las cuentas creadas para este fin y enviar las
notificaciones de saldo a los clientes. En Camboya, los disefiado-
res toparon con un problema similar aunque mas pronunciado,
pues pronto aprendieron no solo que la mayoria de los pequefios
agricultores eran analfabetos, sino que incluso quienes sabian
leer y escribir no podian utilizar la mayoria de los servicios
moviles porque los teléfonos mdviles basicos y sencillos que
tenian no podian exhibir texto en khmer, el idioma de Camboya.

Si bien se considera que las transacciones “en mostrador”
(mediante las cuales un agente u otro tercero utiliza su propia
cuenta digital para efectuar una transacciéon para un cliente
que no tiene una cuenta de ese tipo) suelen considerarse menos
inclusivas desde el punto de vista financiero que las iniciadas
de manera personal desde la propia cuenta de un cliente, nunca es demasiado
el hincapié que se haga en la importancia de terceros agentes y demas personal
para facilitar las interacciones con los SFD. Los pequefios agricultores entrevis-
tados en Camboya y Senegal comtinmente no habian usado jamas un servicio
de dinero mévil, aunque la mayoria si habia utilizado servicios como Wing o
‘Wari para las transacciones “en mostrador”. Contar con una persona real en el
lugar para que les diera explicaciones y los orientara en el proceso de una tran-
saccion hizo que los pequefios agricultores se sintieran mas comodos con la
idea de probar un nuevo servicio financiero. Los disefiadores, por lo tanto,
observaron de qué manera las nuevas soluciones digitales podian emplear ter-
ceros agentes y cajeros ambulantes para que los pequerios agricultores se fami-
liarizaran con el uso de SFD por primera vez. Para ello, en Camboya se doto a
los cajeros ambulantes y terceros agentes con herramientas como tabletas o
teléfonos inteligentes para su uso junto con los clientes (ver el recuadro 4). La
solucion en Senegal fue similar, aunque dependia de un sistema de telefonia
sencilla para los promotores que les permitia suscribir a los pequefios agricul-
tores a paquetes de insumos y crear un plan de ahorros personalizado. Estaba
previsto que los promotores de Senegal también orientaran a los clientes en el
proceso de agregar crédito a sus cuentas de pago por anticipado.
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3. Apelar a las aspiraciones de los pequenos
agricultores para consolidar los servicios finan-
cieros como un medio para alcanzar objetivos.

Las familias de pequefios agricultores, al igual que otras perso-
nas, utilizan los servicios financieros como forma de alcanzar un
suefio o un objetivo, ya sea una hipoteca para una nueva vivienda,
ahorros para una boda, o un préstamo para comenzar un nuevo
negocio. Gracias al trabajo con los pequefios agricultores de los
cuatro paises, los disefiadores descubrieron que estos clientes
tienden a ser mas receptivos a anuncios concretos para ahorrar
para un objetivo especifico (como ganado, insumos agricolas,
educacién o una boda), y no tanto a los anuncios de caracter
general para ahorrar dinero. Sin embargo, incluso los objetivos
de ahorro pueden estar fuera de alcance en virtud de los ingresos
exiguos e irregulares de estas familias. Muchos pequefios agri-
cultores reconocieron que deseaban ahorrar para un objetivo,
pero dudaban de que alguna vez pudieran alcanzarlo: “Quiero
ahorrar, pero todo lo que puedo reunir es una suma muy
pequefia”, admitia un cliente de Amret en Camboya.

Si bien estos pequefios agricultores tal vez no crean que pue-
den ahorrar para cumplir sus aspiraciones, los mensajes de texto
desempefian una funcién primordial para convencer a estos
clientes de que prueben algiin producto de ahorro. En lugar de
centrarse en tasas de interés competitivas u otras caracteristicas
técnicas, los PSF deberian considerar el uso de mensajes de texto que inspiren a  Pequefas agricultoras de Camboya
los pequefios agricultores a sofiar. Por ejemplo, mediante el trabajo con la Insti- ~ interactdan con un prototipo de
tucién de Microfinanzas Amret de Camboya, los disefiadores crearon campafias ~ 2Plicacion para tabletas.
de mercadeo donde puede verse a pequefios agricultores camboyanos que han
logrado ahorrar para una boda o una motocicleta para sus hijos (ver el recuadro
4). Los disefiadores probaron varios enfoques de mercadeo, como algunos
anuncios mas tradicionales y directos centrados en las caracteristicas de los
productos. Descubrieron que los mensajes de indole emocional suscitaban
una mejor respuesta y mayor interés entre quienes participaron en la etapa de
prototipos, lo que sugiere que este enfoque seria mas apropiado para convencer
a los pequefios agricultores a probar los SFD por primera vez’.

Puedo hacer una venta,
pero necesito herramientas
que conecten el producto
que vendo con los sueiios

del agricultor.

—Cajero ambulante, Amret



20

| EL DISENO DE SERVICIOS FINANCIEROS DIGITALES PARA FAMILIAS DE PEQUENOS AGRICULTORES

APELAR A LAS ASPIRACIONES DE LOS PEQUENOS AGRICULTORES: GOAL+
EN CAMBOYA

En qué consiste: Un producto de ahorro a largo plazo que inspira a los agricultores a ahorrar para
alcanzar un suefio, y los ayuda en ese proceso con condiciones flexibles y beneficios.

Necesidad o aspiracién financiera atendida: La investigacion y las pruebas realizadas con las familias
de pequefios agricultores de Camboya revelaron que sus aspiraciones comunes son vacas, educaciéon
y bodas. Los disefiadores también descubrieron que estos clientes respondian mejor a los anuncios
concretos para ahorrar, a diferencia de aquellos de caracter mas general para ahorrar dinero.

Cémo funciona: Los clientes se inscriben con un cajero ambulante de Amret para un fondo de aho-
rro esencial a largo plazo y basado en objetivos para los gastos mas cuantiosos de la vida de un
agricultor, como la boda de un hijo, la educacién de los hijos, y las vacas. El cliente ahorra sumas
pequefias con un cajero ambulante de Amret, quien va a la casa para recoger el depésito. Los
cajeros ambulantes estan equipados con aplicaciones para teléfonos inteligentes o tabletas que les
facilitan una experiencia guiada, visual y que se complementa con las recomendaciones de produc-
tos y servicios financieros adicionales de Amret.

Principales caracteristicas

Chuiie a Gaabs that's right for you * Un plan personalizado en funcién de los objetivos, la capaci-
" dad de ahorro y los flujos de efectivo del cliente.

® Herramientas de inspiraciéon y formacién, como videos y

aplicaciones moviles, ayudan a los clientes a determinar sus

objetivos y les informan sobre el valor y el uso del producto.

Crw Ediscavion . P

PR DA i * Los cajeros ambulantes de Amret recogen los depésitos una
ncome sru snathes vy imporany gif for prc vez por mes en la casa del cliente o cerca de ella.

o i ® Los clientes reciben un calendario de ahorros para controlar
el vencimiento de los depésitos. En el dispositivo mévil del
cajero ambulante también se exhibe un rastreador digital,

. N del perfil del cliente y sus avances en el cumplimiento del
i H ¥ ¥

Vinur Guoal s

Henehies

objetivo de ahorro, entre otros aspectos.

El tamafio pequefio y la frecuencia variable de los depésitos
reducen los obstaculos a la entrada y entrega. Los clientes
pueden incumplir el plazo para hacer un depdsito sin sufrir
multas.

Yomi by mgy whd e i b il Wil ke iy il

e e T e * Aquellos que cumplen las metas mensuales reciben tasas
St g Sl il més altas de interés sobre sus ahorros.

i = bty o

o e [ p—

agricolas de Rwanda muestran a
los disefiadores un esquema con
la trayectoria de desarrollo de su
comunidad a través de los afos, asi

como

Justificacion econémica: Moviliza depdsitos a largo plazo,
permite la venta cruzada de productos adicionales.

Los miembros de cooperativas

las aspiraciones para el futuro.
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4. Reducir al minimo el riesgo de prueba de los servicios
financieros digitales.

Para las familias de pequefos agricultores del mundo, el riesgo estd siempre
presente en la vida cotidiana. Ante el cambio climdtico y las transformaciones
econdmicas, los pequefios agricultores viven bajo la sombra constante de ame-
nazas a sus ya precarios medios de subsistencia. Teniendo en cuenta esta incer-
tidumbre y sus escasas redes de seguridad y limitados ahorros para amortiguar
alguna pérdida importante, no sorprende que los pequefios agricultores comun-
mente sean renuentes a arriesgar lo poco que tienen para probar un producto o
servicio financiero digital nuevo o poco conocido.

Al momento de buscar reducir o eliminar las barreras para que los agriculto-
res adopten SFD, resulta fundamental reducir al minimo la percepcién de riesgo
asociada a la prueba de estos servicios. Mediante el trabajo con los pequefios
agricultores, los disefiadores identificaron tres caracteristicas principales de los
productos que son fundamentales para minimizar el riesgo percibido para las
familias de pequefos agricultores a la hora de probar SFD por primera vez.
Dichas caracteristicas son: flexibilidad, familiaridad y tangibilidad.

Flexibilidad. Uno de los factores mas importantes para reducir al minimo el
riesgo percibido de un producto o servicio financiero digital nuevo es la flexibi-
lidad . Por ejemplo, cuando se evaltia si probar o no una cuenta de ahorro nueva
basada en objetivos, la decision de un cliente puede depender de si este puede o
no retirar con facilidad su dinero a la vista. “Me preocupa no poder acceder a
ese dinero si lo necesito para otros fines”, explicaba el miembro de un grupo
cooperativo de Rwanda cuando se le consulto por las cuentas de ahorro.

En estudios de DCP anteriores del CGAP que no se enfocaron en los peque-
flos agricultores, se lleg6 a la conclusion de que los clientes de bajos ingresos
prefieren condiciones que estimulen la disciplina, como multas por retiros anti-
cipados (Seltzer y McKay [2014]). Sin embargo, aunque expresaron un deseo
analogo de caracteristicas que promuevan la disciplina, muchos pequefios
agricultores manifestaron a los disefiadores que era poco probable que se incli-
naran por probar una cuenta de ahorro digital que les impusiera penalidades
por acceder a su dinero en caso de emergencia.

Para equilibrar estos deseos contrapuestos de flexibilidad y disciplina, los
disefiadores de Camboya recurrieron a incentivos en lugar de multas para
estimular la disciplina. Durante el disefio del producto de ahorro Goal+ en
Camboya (ver el recuadro 4), los pequefios agricultores hicieron hincapié en
la importancia de contar con acceso flexible a sus fondos, incluso cuando
buscaban caracteristicas que alentaran la disciplina de ahorro. Después de
considerar varias estrategias, los disefiadores establecieron un sistema basado
en incentivos que ofreceria tasas de interés preferenciales sobre los depdsitos a
aquellos clientes que no se apartaran de sus planes de ahorro. Con todo, para
garantizar que los pequefios agricultores pusieran algo propio en juego, los
disefadores también recomendaron implementar el requisito de un pequefio
saldo minimo de USD 3.

La prioridad que los pequefios agricultores otorgan a la flexibilidad no siem-
pre se cumple. Si bien los retiros flexibles eran importantes para los agricultores
de Camboya y Rwanda, para los de Zimbabwe la disciplina era una prioridad
mas importante que la flexibilidad. Sorprendentemente, la mayoria de los
pequenos agricultores que participaron en la creaciéon de los prototipos del
producto Save 4 School (ver el recuadro 2) en realidad preferian que sus ahorros
se mantuvieran “bloqueados”, lo que muestra la importancia que le otorgan a la
educacion de los hijos. Esto sefiala también la cuestion mds amplia del género
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en la administracién de las finanzas familiares: algunas pequefias agricultoras
insistian en que el bloqueo de los ahorros impediria que sus esposos usaran el
dinero de la matricula escolar para otros fines. No obstante, en el entendimiento
de que no todas las familias podrian alcanzar sus objetivos de ahorro, los disefia-
dores incorporaron caracteristicas que aumentarian la flexibilidad del producto
y crearon prototipos de ellas. Por ejemplo, pese a incluir una contribuciéon men-
sual minima de por lo menos USD 2, los clientes no sufririan multas por incum-
plir un pago. Ademas, el producto ofrece a los clientes con capacidad crediticia
a los que no les alcanzan los fondos al final del periodo de ahorro acceder a
micropréstamos para cubrir el saldo restante.

Ademas de proporcionar acceso a los ahorros en momentos de necesidad,
existen varias estrategias adicionales que pueden incrementar la flexibilidad
percibida de los SFD. En Senegal, donde myAgro ya ofrecia a los clientes la
opcion de retirar fondos (con una demora obligatoria de dos semanas a partir de
la notificaciéon del cliente, para desalentar las extracciones), los disefiadores
buscaron un enfoque que facilitara a los pequefios agricultores la prueba del
producto con un riesgo minimo. Los clientes de myAgro explicaron a los disefia-
dores que preferian escoger paquetes mas pequenos solo para una parte de sus
campos como prueba. Sin embargo, debido a que la entrega de los insumos coin-
cidia con el comienzo de la estacién de siembra, los pequefios agricultores se
vieron forzados a esperar algunos meses antes de recibir los paquetes, e incluso
mas tiempo para ver sus efectos en el rendimiento. Estas observaciones conduc-
tuales llevaron al disefio de micropaquetes para productos como semillas de
hortalizas (entre otras combinaciones de insumos) que los pequefios agriculto-
res podian utilizar para poner a prueba rapidamente el sistema de myAgro.
Debido a que se pueden cultivar hortalizas en pequefias huertas todo el afio,
estos paquetes de bajo costo permitian a los agricultores obtener resultados en
algunas semanas en lugar de meses, lo que permitié aquietar temores de que
myAgro se diera a la fuga con su dinero y les dio la confianza para suscribir
paquetes mas grandes de insumos.

Familiaridad. Otro enfoque importante para reducir al minimo el riesgo perci-
bido es el disefio de productos que resulten familiares a los pequefios agriculto-
res. Como ha descubierto el CGAP en proyectos de disefio anteriores, las perso-
nas pobres suelen sentirse incomodas o sentir temor ante las nuevas tecnologias
(Seltzer y McKay [2014]). Esto sucede especialmente entre las familias de
pequefios agricultores, que tienden a tener menos contacto con las nuevas tec-
nologias que sus pares urbanos o no agricolas pobres. La incomodidad o la falta
de familiaridad con la tecnologia puede aumentar las percepciones de riesgo a
la hora de considerar si probar o no un nuevo SFD.

Para superar esta aversion a la tecnologia, los disefiadores procuraron sacar
provecho de las conductas financieras existentes para incorporarlas a sus ideas
de productos. Por ejemplo, los disefiadores de Rwanda recurrieron a los grupos
de ahorro como cauce para que los pequefios agricultores accedieran a los ser-
vicios financieros formales (ver el recuadro 5). El primer paso en este proceso
consistid sencillamente en digitalizar las transacciones de los grupos de ahorro,
lo que no solo proporcioné a los grupos herramientas de administraciéon mas
eficientes y seguras, sino que ademas comenzd a familiarizarlos con la plataforma
de servicios bancarios méviles del UOB.

El enfoque de myAgro para los depdsitos de los clientes ofrece otro ejemplo
de como los PSF pueden hacer que los SFD resulten mas conocidos a las fami-
lias de pequefios agricultores. Con las tarjetas para raspar que agregan crédito
a las cuentas de pago por anticipado de los clientes y que imitan la conducta
arraigada de compra de tarjetas para raspar y recargar minutos de llamadas,
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INFORMALIZACION DE SERVICIOS FINANCIEROS FORMALES: KONTI Y’'IKIBINA EN RWANDA

En qué consiste: Un servicio mévil basado en una cuenta de
grupo que digitaliza las transacciones de los grupos de aho-
rro, brinda acceso a préstamos grupales instantaneos, y con
el tiempo permite a los miembros del grupo con capacidad
crediticia acceder a micropréstamos individuales instantdneos
y sin garantia.

Necesidad o aspiracién financiera atendida: Los grupos de
ahorro son una parte integrante de la vida financiera de las
familias de pequefios agricultores de Rwanda, pero tienen
dificultades para administrar los fondos de manera manual.
Ademés, los pequefios agricultores de Rwanda aludieron a la
necesidad de un acceso rapido y asequible al ahorro y el cré-
dito en momentos de necesidad.

Cémo funciona:

® Paso 1. Se establece una cuenta de grupo de ahorro de
manera presencial en la sucursal de un banco. Para
hacerlo es necesario que tres miembros lideres del grupo
figuren como signatarios. Después de la suscripcion, se
crea una billetera mévil vinculada a la cuenta de grupo, a
la que se puede acceder a través de menus del Servicio
Suplementario de Datos No Estructurados (USSD, por su
sigla en inglés) en el teléfono moévil del presidente del
grupo. La billetera permite efectuar depdsitos moviles
Unicos de fondos del grupo recaudados para la cuenta
del grupo en las reuniones periddicas. Los principales
pormenores del grupo se captan durante el proceso de
suscripcion, y el sistema permite a los lideres del grupo
cambiar los detalles de los planes, consultar el saldo y el
historial de contribuciones. En el caso de los grupos con
capacidad crediticia, el presidente del grupo puede tam-
bién solicitar un préstamo grupal instantaneo a través del
teléfono mévil. La garantia del préstamo grupal son los
ahorros del grupo, y los lideres del grupo son los respon-
sables de desembolsar el préstamo entre los distintos
miembros y de efectuar los reembolsos puntualmente.

® Paso 2A. A medida que los grupos se sienten mas cémo-
dos con la plataforma, los distintos miembros hacen con-
tribuciones de ahorro periédicas a través de sus billeteras

moviles personales. Los distintos miembros también
pueden recibir préstamos del grupo en sus billeteras
moviles y reembolsarlos de la misma manera. El sistema
permite hacer el sequimiento de todas las transacciones
originadas en los distintos miembros con destino al
grupo, y a la inversa, y crear el perfil crediticio de cada
miembro del grupo.

® Paso 2B. Los distintos miembros del grupo que, por su
perfil crediticio y el historial de crédito y ahorro general
del grupo, reciban la preaprobacién pueden solicitar un
micropréstamo individual instantdneo a través del telé-
fono moévil. Una vez solicitado un préstamo, los lideres
del grupo reciben una notificacién en sus teléfonos mévi-
les, y deben aprobar la solicitud. Los microcréditos indivi-
duales se garantizan con los ahorros del grupo y deben
reembolsarse directamente al UOB.

® Paso 3. Al haber desarrollado un historial crediticio, los
distintos miembros del grupo pueden “graduarse” y acce-
der a una variedad més amplia de productos y servicios
financieros ofrecidos por el UOB.

Principales caracteristicas

® Brinda acceso instantaneo al crédito en momentos de
necesidad urgente.

* Aprovecha la confianza en los servicios financieros infor-
males y su eficacia para fomentar la capacidad financiera
de los pequefios agricultores.

* Aumenta la capacidad de los grupos de ahorro sin necesi-
dad de sustituir o sobrecargar las estructuras y practicas
tradicionales de los grupos.

e Ofrece un rumbo claro de acceso a una mayor variedad
de productos y servicios financieros, al crear un historial
crediticio de los clientes.

Justificacién econémica: Moviliza depositos, familiariza a los
miembros del grupo con los SFD y crea historiales crediticios
y relaciones a largo plazo con los clientes, y la posibilidad de
ofrecer productos nuevos y mas rentables.

myAgro ofrece a los pequefios agricultores un punto de contacto familiar en
su interaccion digital con la plataforma para compras mediante pagos por
anticipado.

Tangibilidad. Esta es la consideracion final cuando se procura reducir al mini-
mo las percepciones de riesgo. En todas las interacciones con las familias de
pequenos agricultores, los disefiadores con frecuencia observaron una tenden-
cia a ahorrar en especie antes que en efectivo (o en una cuenta bancaria). Desde
alhajas hasta ganado, muchos pequefios agricultores prefieren estas reservas de
valor por su tangibilidad, aunque en ocasiones se vean forzados a venderlas a
pérdida cuando necesitan efectivo. Debido a esta preferencia por la tangibili-
dad, la transicién de las familias de pequefios agricultores de la practica de
ahorro en especie al ahorro en reservas de valor electrénicas requerira un
“doble salto”: del ahorro en especie, al ahorro en efectivo, al ahorro digital.
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Habida cuenta del ya escaso uso de efectivo como reserva de valor entre los
pequefios agricultores, existe la necesidad clara de lograr que los SFD parezcan
mas tangibles si los PSF desean estimular una mayor adopcion de estos servicios.

El modelo de tarjeta para raspar de myAgro también brinda una idea intere-
sante acerca de como los PSF pueden reducir al minimo las percepciones de
riesgo incrementando la tangibilidad de los SFD. Aunque myAgro no siempre
considerd la tangibilidad al momento de disefiar el sistema de tarjeta para
raspar (ver el ejemplo sobre familiaridad mencionado antes), los disefiadores
observaron que los clientes en realidad conservaban las tarjetas incluso después
de haber ingresado el cddigo secreto. Para estos pequeflos agricultores, las
tarjetas representaban una prueba tangible del valor electrénico de sus cuentas
de pago por anticipado, incluso aunque esta constancia se hubiera ingresado de
manera digital en sus teléfonos.

Un enfoque adicional para incrementar la tangibilidad de los SFD puede
encontrarse en la idea del producto de ahorro Goal+ en Camboya (ver el recua-
dro 4). Al darse cuenta de que los pequefios agricultores estaban ya muy acos-
tumbrados a la practica de ahorro en especie, los disefiadores analizaron la
manera de lograr que los ahorros digitales infundieran esa sensacion de tangibi-
lidad. Para ello disefiaron aplicaciones que visualizaran tanto los objetivos de
ahorro (por ejemplo, vacas) como sus avances en pos de ese objetivo.

Account Activity

Pathway Tracker { Balance

£423,000.00

Term Completion: 23 Aug 2017
gy -
TRANIFER

]
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[ AT |l Firaimd il

DESCRIPTION TYPE AMOUNT BALANCE
26 Goal Deposit g ! 25,000.00 ' 423,000.00
2371/2016 Interest Paymant "l ! 2,000,00 ! 308,000.00
231272015 Goal Deposit o ' 10,000,00 ' 396,000.00
23122015 Withdrwal wr ' 386,000,00
23111/2016 Goal Deposit o ' 10,000.00 ' ET1,000.00

Captura de pantalla de un prototipo de aplicacién de cajero ambulante
para el producto Goal+ de Amret

Compramos alhajas para nuestros hijos, pero cuando necesitamos
dinero, las vendemos . . . hacemos eso con bastante frecuencia.

Cuando necesitamos dinero, le revendemos las alhajas al orfebre.

—Miembro de un grupo solidario, Camboya



V.

DISENAR CON MIRAS A LA PARTICIPACION
CONSTANTE

Conseguir que las familias de pequefios agricultores prueben un nuevo
producto o servicio financiero digital, si bien es un logro en si mismo, constituye
solo el primer paso de su condicién de clientes. Como bien lo saben los presta-
dores, existe una brecha importante entre la adopcion y el uso habitual, y la
prueba de un servicio digital no garantiza por si misma que los pequenos
agricultores clientes se conviertan en usuarios activos. Por lo tanto, el proceso
de disefio no debera enfocarse unicamente en crear una propuesta de valor y
promover la adopcion, sino también en alentar el uso sostenido en el tiempo.

En los cuatro paises, los disefiadores identificaron tres principios funda-
mentales de disefio que pueden ayudar a impulsar el uso regular de los SFD y
reducir el abandono de los servicios por parte de los pequefios agricultores
clientes. Dichos principios son los siguientes: i) facilitar el acceso de los peque-
flos agricultores a los productos, tanto desde el punto de vista fisico como
financiero; ii) ofrecer incentivos en lugar de imponer multas, y iii) integrar la
asistencia constante.

1. Facilitar el acceso de los pequeios agricultores a los productos,
tanto desde el punto de vista fisico como financiero.

La accesibilidad es fundamental para garantizar que las familias de pequefios
agricultores contintien utilizando productos y servicios financieros digitales.
Los problemas con la accesibilidad a los servicios surgieron como una preocu-
pacion importante entre las familias de pequefios agricultores de Senegal,
donde a los clientes de myAgro a menudo les costaba encontrar a los promoto-
res cuando deseaban agregar valor a sus cuentas de pago por anticipado. Con
tantas prioridades contrapuestas para cubrir con las limitadas entradas de efec-
tivo de estos clientes, tan solo unas pocas horas de demora pueden llevar a que
el dinero se deposite o se “esfume”, como explicaron los pequefios agricultores
senegaleses cuando se refirieron a su tendencia a gastar el dinero tan pronto
como lo recibian. myAgro ya habia intentado abordar este problema ubicando a
los promotores en los mercados cercanos donde los pequeiios agricultores
venden sus productos. La presencia de estos promotores ayud6 a acortar la
distancia entre las entradas de efectivo y los depositos, reduciendo asi las opor-
tunidades de gastar el efectivo antes de llegar al promotor. Sin embargo, los
problemas de accesibilidad se extendian incluso a los promotores ubicados en
las aldeas, quienes con frecuencia no estaban disponibles cuando los clientes los
necesitaban porque daban prioridad a otras responsabilidades. Para corregir
esta situacion, los disefadores propusieron un sistema de recordatorios e
incentivos para los promotores (ver el recuadro 6).

Ademas de la accesibilidad fisica, las familias de pequefios agricultores de
las cuatro muestras de paises sefialaron la accesibilidad de los plazos de pago
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INFORMACION ACTUALIZADA
SOBRE LOS AGRICULTORES

€6 Buenos dias. Saludos desde myAgro.
A continuacién se presenta la lista de

tres agricultores que deben ser movili-
zados en primer lugar esta semana. 99

CONCURSO

SUSCRIPCION

HITO INDIVIDUAL

€6 Hoy ha alcanzado un récord histérico.
Usted ha efectuado 30 pagos en
una semana. myAgro celebrara este
logro al final del trimestre. 99

¢¢ ;Cree que puede ganar el concurso

de mejor promotor? Usted ocupa
el segundo lugar y todavia tiene
dos meses por delante. 99

INFORMACION ACTUALIZADA
SOBRE LAS REUNIONES

¢¢ Esta semana habra una reunién
importante. Alli hablaremos acerca
de la comunicacion del proceso de
prestacion de servicios a sus
agricultores. 99

DESAFIO

€€ Ya estamos en abril. Es momento de
alentar a nuestros agricultores a ponerse
al dia. Este mes, usted recibirad una
comision del 5 % sobre todos los pagos
de sus agricultores. Por mensaje de
texto recibira el nombre del agricultor,
numero de identificacién y monto por
pagar. 99

FINALIZACION

Un ejemplo de notificaciones por respuesta de voz interactiva que se enviarian a los promoto-

res de myAgro.

HABILITAR E INCENTIVAR A LOS AGENTES DE MYAGRO: KIT DE HERRAMIENTAS PARA

PROMOTORES DE SENEGAL

UnEn qué consiste: Un conjunto de herramientas digitales
que habilita a los promotores a asumir mas responsabilidades
que les permitan interactuar con los agricultores y prestarles
apoyo con mas frecuencia y de manera constante.

Necesidad o aspiracién financiera atendida: Los peque-
fios agricultores quieren ahorrar y planificar a largo plazo,
pero necesitan la asistencia constante de los PSF para ela-
borar un plan de ahorros y no apartarse de él. Necesitan
también poder depositar ahorros tan pronto como tienen el
efectivo en la mano. La disponibilidad del promotor es fun-
damental para garantizar que el dinero no se les “esfume”.

Cdémo funciona: Cuando suscriben a un cliente nuevo, los
promotores utilizan una aplicacién para teléfono movil
desde donde se selecciona el paquete del cliente y se
escogen sus preferencias de pago (semanal, mensual, etc.).
Segun el tamafio del paquete y la frecuencia de los depési-
tos, la aplicacién desarrolla un plan de ahorro personalizado
para el cliente. Cuando este comienza a ahorrar, los promo-
tores usan sus teléfonos para hacer el seguimiento de los
adelantos del cliente y revisar los planes de ahorro en ese
proceso. Por Ultimo, el sistema utiliza una herramienta de
comunicaciones basada en respuestas de voz interactivas
que hace una llamada periédica a los promotores para

ponerlos al dia sobre el progreso de los agricultores, les
recuerda que deben contactarse con los clientes que regis-
tran atrasos, y los motiva a trabajar con mas ahinco dandoles
informacién sobre su desempefio en relacién con otros pro-
motores del 4rea y sobre comisiones mas altas durante
periodos especificos.

Principales caracteristicas

® Las herramientas de suscripcién y seguimiento aumen-
tan la capacidad del promotor para ofrecer asistencia a
los clientes durante todo el ciclo de compras mediante
pagos por anticipado.

Las notificaciones por respuesta de voz interactiva son
personalizadas y motivadoras, y evitan la tendencia a
ignorar aquellas que se envian por mensaje de texto.

Los incentivos sociales y financieros estimulan a los
promotores a aumentar su disponibilidad y a asumir
mas responsabilidades para movilizar a los clientes.

Fundamento econdémico: Incrementa las probabilidades
de que los pequefios agricultores ahorren de manera
periddica acortando la distancia entre las entradas de efec-
tivo y los depésitos de pagos por anticipado.
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como otra limitacién clave para el uso constante de los productos y servicios
financieros. En cuanto a los productos de ahorro, los saldos minimos altos y
los depdsitos obligatorios pueden resultar prohibitivos, en especial cuando las
familias de pequefios agricultores se ven afectadas por una perturbacion,
como una emergencia médica o una mala cosecha, que perjudica las finanzas
familiares. Lo mismo sucede con los productos crediticios, donde los plazos
de pago estrictos pueden desalentar con facilidad a los clientes y provocar
incumplimientos. Para que los plazos de pago fueran mas accesibles para los
pequeiios agricultores, los disefiadores idearon varias soluciones para que los
depésitos y los reembolsos fueran mas flexibles.

Mientras trabajaban con Econet en Zimbabwe, los disefiadores analizaron
de qué manera podian hacer que los créditos para insumos fueran mas accesi-
bles para las familias de pequefios agricultores mas pobres del pais. Entre los
pequenos agricultores que ya habian recibido préstamos para insumos,
muchos lo habian hecho a través de grandes compradores, que les proveian
los insumos a cambio de una porcidn de sus cosechas al final de la temporada.
Sin embargo, estos pequefios agricultores se quejaban de que después de
reembolsar los préstamos, les quedaba poco para ellos y sus familias. Lo
mismo ocurria en Rwanda, donde los pequefios agricultores que recibian
préstamos para insumos a través de un acuerdo entre sus cooperativas y un
banco local descubrian con consternacion que todos los meses de arduo tra-
bajo solo producian un pago exiguo después de cancelar sus deudas.

Los préstamos que se cancelan al final de la cosecha fueron ideados origi-
nariamente como forma de que el crédito fuera mas accesible para los peque-
fios agricultores que no podian afrontar reembolsos periddicos mientras
esperaban la maduracion de los cultivos. Sin embargo, como demuestran los
ejemplos anteriores, este sistema también puede desalentar a los pequefios
agricultores que planifican su vida en torno a grandes entradas de efectivo en
la temporada de cosecha, y que alternativamente podrian almacenarla para
esperar a que los precios suban. No obstante, la alternativa, mediante la cual
los pequefios agricultores hacen pagos semanales o mensuales, puede estar
fuera del alcance de muchas familias de pequefios agricultores. Ante esta
situacion, los disefladores de Zimbabwe crearon My Yearly Package (ver el
recuadro 7), que utiliza una combinacién de un pequefio depdsito inicial,
reembolsos mensuales pequefios y flexibles (incluido el periodo de perdén) y
un reembolso mas cuantioso en la época de cosecha para aumentar la accesi-
bilidad a los insumos agricolas.

2. Ofrecer incentivos en lugar de imponer
multas.

Las familias de pequefios agricultores pueden atrasarse
en el reembolso de los préstamos o el cumplimiento de
las metas de ahorro debido a multiples factores. Pero
aunque muchos PSF utilicen medidas punitivas, como
cargos para motivar a los clientes a cumplir con los
reembolsos 0 a no apartarse de sus planes de ahorro,
estas multas suelen producir el efecto contrario. Dada la
gran demanda que recae sobre los limitados recursos del

Los préstamos tienen
muchos riesgos, muchisimos
requisitos, plazos cortos de
reembolso e intereses altos.
Yo nunca intenté tomar uno,
pero eso es lo que dicen

mis amigos.

—Dismas, Rwanda

hogar, las familias de pequefios agricultores no estin Un ejemplo de los distintivos que myAgro entregaria
seguras de su capacidad para reembolsar los préstamos a los clientes a medida que alcanzasen diferentes

o alcanzar un objetivo de ahorro alargo plazo. Aumentar  niveles de logros.
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FINANCIAMIENTO FLEXIBLE PARA INSUMOS: MY YEARLY PACKAGE DE ZIMBABWE

En qué consiste: Un paquete de insumos personalizado
para los objetivos financieros y la superficie sembrada de los
agricultores, que ofrece un conjunto completo de insumos
acompanado de financiamiento, seguro meteorolégico y
servicios de informacion.

Necesidad o aspiracién financiera atendida: Muchas fami-
lias de pequefios agricultores no cuentan con las finanzas y
la informacién necesarias para identificar, comprar y usar el
paquete de insumos adecuado para sus establecimientos
agricolas. Estos agricultores pueden no reunir todos los
requisitos para acceder a los productos crediticios tradicio-
nales, o topar con dificultades para cumplir plazos de reem-
bolso estrictos.

Cdémo funciona: Los pequefios agricultores visitan a un
comerciante agricola participante o a un oficial de extension
e ingresan informacién sobre sus explotaciones y otros datos
de la unidad familiar (como tamano de la explotacién, culti-
vos plantados, tamafio del hogar, etc.) en la solicitud de
FarmBuilder. Sobre la base de los datos ingresados, Farm-
Builder crea una recomendacién de paquetes de insumos
disefiada especificamente para las necesidades agricolas
del cliente y ajustada a sus ciclos anuales de cultivo. Si el
cliente compra insumos a crédito, Econet emplea un algo-
ritmo para determinar al instante su capacidad crediticia. Si
la solicitud es aprobada, el cliente hace un depésito inicial
en su billetera mévil EcoCash. A continuacién, recibe un
comprobante que lo habilita para recibir el paquete selec-
cionado, que se le entrega junto a otros paquetes de los
clientes en un punto de distribucién cercano poco tiempo
después. Una vez que el cliente retira sus insumos, comienza
el periodo del préstamo y el pago inicial se transfiere desde

su billetera mévil a EcoFarmer. Durante las temporadas de
siembra y cultivo, paga un monto minimo mensual y recibe
recordatorios todos los meses a través de mensajes de texto.
EcoFarmer también ofrece al cliente sugerencias utiles para
utilizar los insumos. Cuando el primer cultivo (por ejemplo,
de tomates) esta listo para cosechar, el cliente transfiere el
primer pago mas grande a EcoFarmer a través de la billetera
EcoCash. El vencimiento del segundo reembolso se fija para
después de la cosecha de maiz en el mes de julio.

Principales caracteristicas

* Opciones de reembolso flexibles, requisito de pagos mini-
mos mensuales (de USD 2) y pagos de montos mas abulta-
dos luego de las dos primeras cosechas.

¢ Seguro basado en indices meteorolégicos incluido en el
paquete.

® La herramienta de captura de datos para teléfonos
inteligentes o tabletas ofrece informacién especifica a
los comerciantes agricolas, los oficiales de extension y a
Econet.

* Emplea grupos como cauce de distribucién para potenciar
la dindmica social y la confianza sociales.

* Proporciona informacién personalizada sobre siembra,
clima y mercado y la opcién de enviar preguntas por men-
saje de texto a los expertos agricolas de EcoFarmer.

Justificacién econdémica: Recoge datos sobre un seg-
mento grande pero desconocido de clientes, amplia la
cantidad de usuarios y comerciantes de EcoCash, e incre-
menta el uso de pagos a comerciantes por parte de los
pequenos agricultores.
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esa carga imponiendo cargos punitivos sirve Unicamente para desalentarlas
alin mas y aumenta las percepciones negativas que tienen sobre los servicios
financieros formales. En Rwanda, una pequefia agricultora explicé que solia
guardar dinero en un banco local hasta que se dio cuenta de que sus ahorros,
en realidad, se achicaban con el tiempo debido a las multas impuestas por no
haber mantenido el saldo minimo exigido.

En lugar de penalizar a los pequefios agricultores, muchos de los cuales
prueban los servicios financieros formales por primera vez, los PSF deberian
buscar la forma de crear incentivos para los SFD que resulten mas motivadores
que intimidantes. Esto sucede sobre todo en el caso de los productos de ahorro
digital, que a menudo competiran con el colchén como método preferido para
atesorar dinero. Para promover el habito del ahorro y alentar el cumplimiento
de los planes financieros, los disefiadores recomendaron distintos tipos de
incentivos que prometen motivar a los ahorristas y reducir las deserciones.

Quizas las ideas mas eficaces para motivar el ahorro son las derivadas de la
interaccion de los disefiadores con las familias de pequefios agricultores de
Senegal. Cuando creaban los prototipos de los diversos tipos de incentivos,
desde bonificaciones crediticias para compras mediante pagos por anticipado
hasta dias de salud para la comunidad, los disefiadores se sorprendieron al
encontrar que los pequefios agricultores atribuian el valor mas alto a los
incentivos que mejoraban su prestigio dentro de su comunidad. Ante ello, los
disefiadores propusieron un sistema de incentivos que combina los premios
financieros, como bonificaciones crediticias para compras mediante pagos
por anticipado para los clientes que cumplian sus metas de ahorro, con esti-
mulos como distintivos y la oportunidad de ser designado agricultor lider (ver

ALENTAR LA CONDUCTA DE AHORRO DE LOS PEQUENOS AGRICULTORES: EL PROGRAMA DE

LEALTAD AGRICOLA DE SENEGAL

En qué consiste: Un sistema de premios y reconocimiento
que ayuda a los pequefios agricultores a desarrollar buenos
habitos financieros, y que a la vez promueve la interaccién
periddica y continua con myAgro.

Necesidad o aspiracién financiera atendida: Los pequefios
agricultores tienen dificultades para no apartarse de los
objetivos de ahorro a largo plazo y suelen verse desalenta-
dos por las multas, como los cargos y los saldos minimos.

Cémo funciona: Los clientes reciben estrellas y distintivos
que guardan relacién con sus avances en los pagos por anti-
cipado y las conductas especificas que myAgro desea incen-
tivar: por ejemplo, buscar un promotor en lugar de esperarlo,
no apartarse del plan de ahorros o el logro de un punto
intermedio. Los distintivos y las estrellas constituyen un reco-
nocimiento y motivan a los pequefos agricultores a ponerse
a la misma altura que sus vecinos o a superarlos. Los clientes
también pueden recibir premios y bonificaciones asociados
a hitos y logros especificos en myAgro, como camisetas, cré-
dito adicional para compras mediante pagos por anticipado,
o la oportunidad de convertirse en “agricultores lideres” de
myAgro. Durante todo el proceso, los clientes reciben notifi-
caciones basadas en respuestas de voz interactivas que les
recuerdan su saldo restante, los préximos pagos, los poten-
ciales premios y su desempefio en relacién con otros agricul-
tores de la aldea para que se sientan mas motivados.

Principales caracteristicas

* Los mensajes de respuesta de voz interactiva permiten a
los pequefios agricultores analfabetos hacer el segui-
miento de sus avances y mantenerse al dia de lo que
sucede con sus ahorros, y al mismo tiempo infunden una
sensacion de trato méas personal.

* Los distintivos otorgados por el progreso en los ahorros
(y otras conductas asociadas a las buenas practicas de
ahorro) brindan a los clientes informacién constante y los
motivan a alcanzar nuevos hitos.

* El progreso de los clientes se clasifica constantemente en
comparacién con el progreso de otros miembros de la
comunidad. Esto, junto con la posibilidad de ser desig-
nado agricultor lider, ofrece a los clientes una motivacién
social.

® Los premios tangibles como las bonificaciones crediticias
y las camisetas suman motivaciones para que el cliente
pueda alcanzar sus metas de ahorro.

Justificacién econémica: Estrategia de bajo costo para
reducir las tasas de desercién e incrementar la probabilidad
de que los clientes completen su paquete. Acrecienta el
nimero de usuarios habituales
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el recuadro 8). “Es como los Juegos Olimpicos”, comento6 un pequefio agricultor
con entusiasmo. “Los agricultores querran demostrar cada afio que tienen expe-
riencia y que han efectuado varias compras mediante pagos por anticipado”.

Otros ejemplos de incentivos para ahorro incluyen las tasas de interés prefe-
renciales para los clientes de Goal+ en Camboya (ver el recuadro 4), asi como el
acceso a micropréstamos instantaneos sin garantia para miembros de grupos de
ahorro en Rwanda (ver el recuadro 5), y clientes de Save 4 School en Zimbabwe
(ver el recuadro 2). Si bien estos tipos de incentivos pueden resultar insuficiente
para sustituir las multas cuando se trate del reembolso de préstamos, los crono-
gramas flexibles de reembolso ya analizados (incluidos los periodos de perdén
por incumplimiento) pueden contribuir considerablemente a evitar que los
pequenos agricultores se sientan desalentados y caigan en incumplimiento de
obligaciones del servicio de su deuda.

3. Integrar la asistencia constante.
Debido a que muchas familias de pequefios agricultores que adoptan un nuevo

SFD pueden tener problemas para planificar a largo plazo, la prestacion de
asistencia constante es fundamental para garantizar el logro de sus objetivos.

PUNTO DE REFERENCIA PARA Sl

LAS ALDEAS

¢¢ El tamano promedio de los paquetes
de su aldea es de XOF 50 000. Doce
agricultores ya han completado sus
paquetes. 99

CONCURSO

SITUACION DE PAGO

¢¢ Saludos desde myAgro. Gracias por el
pago de XOF 500 efectuado la semana
pasada. Su saldo es de XOF 25 500.
¢Cree que podré pagar mas la proxima
vez que se retna con su promotor? 72

€6 ;Cree que puede ganar el concurso?
Consulte con su promotor si usted se
encuentra entre los 10 primeros. Le [ )
quedan cuatro meses para terminar. 77 HITO INDIVIDUAL

DESAFIO

€6 Recuerde contarles a sus amigos

€¢ Su promotor de myAgro tiene un
obsequio para usted. Estamos celebrando
® que se encuentra a mitad del trayecto.
Solo 10 personas han podido alcanzar
este objetivo. Estamos muy orgullosos
de su logro. Contactese con su promotor

sobre myAgro; si usted logra ® para obtener el obsequio. 99
completar el 75 % del paquete,

habré un dia de desparasitacion
para la aldea.??

INFORMACION ACTUALIZADA SOBRE
LAS REUNIONES

¢¢ "Usted ha faltado a una reunién la semana
pasada. En ella se trataron las recomenda-
o ciones para sembrar los productos de

mayor rendimiento, asi como las previsiones
FINALIZACION

para el dia de la entrega. 22

Un ejemplo de notificaciones por respuesta de voz interactiva que se enviarian a los clientes de

myAgro.
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Como descubrieron los disefiadores en las conversaciones con los pequefios
agricultores, aun los mas motivados pueden atrasarse con facilidad si no cuen-
tan con el apoyo de los PSF. “Actualmente tengo mi propio sistema: Tengo un
monto fijo [de depdsito] programado para cada semana”, explicaba un cliente
de myAgro en Senegal. “Pero con frecuencia olvido hacer el pago, es por eso
que le pedi al agente [de myAgro] que me lo recordara todos los sébados”.

Las soluciones digitales cumplen una funcién importante para prestar a los
clientes ese apoyo de manera eficaz en funcién de los costos mediante herra-
mientas pensadas para ayudar a los pequenos agricultores a planificar y a no
apartarse de sus objetivos de ahorro. En Senegal, los disefiadores crearon una
funciéon denominada “recordatorios adaptables” que notificarian a los clientes
de myAgro cuando se acerque una fecha de depdsito planificada o se haya
omitido un pago. Los recordatorios se basan en un plan de ahorro desarro-
llado junto con los promotores al momento de la suscripcion de un cliente. Por
ejemplo, un cliente que se suscribe a un paquete de insumos por XOF 12 000
(aproximadamente USD 28) con vencimiento del pago en tres meses, podria
optar por pagar XOF 1000 (aproximadamente USD 1,7) por semana. Ademas,
las notificaciones incluyen mensajes donde se compara el progreso de los dis-
tintos clientes con el promedio de la aldea, lo que sirve como incentivo social
para que los pequefios agricultores no se atrasen. Habida cuenta de los bajos
niveles de alfabetismo entre las familias de pequefos agricultores de Senegal,
los recordatorios se enviaron a través de respuesta de voz interactiva, y los
clientes recibian una llamada desde un sistema automatico®.

[El agente de myAgro] es quien deberia explicarme cé6mo planificar y
pagar mis gastos, en lugar de venir aqui solo a venderme paquetes y

tarjetas. No puedo tomar este tipo de decisiones financieras sin ayuda

—Abdou, Senegal






V.

DISENAR EN POS DEL CRECIMIENTO
DEL CLIENTE

La oferta de productos y sus condiciones deberian mejorar a medida que las
familias de pequefios agricultores acrecientan su capacidad financiera. Aunque
el disefio de SFD orientados a lograr la adopcion y el uso ininterrumpido es
importante, estos productos y servicios iniciales deberian servir como puerta de
acceso a un conjunto mas avanzado. Sin embargo, los prestadores con frecuencia
centran las ofertas para los pequefios agricultores en productos individuales, sin
prever una trayectoria clara para que los clientes puedan acceder a otras ofertas
amedida que aumenta su capacidad financiera.

1. Ofrecer una cartera y no solo productos individuales.

Dado que las familias de pequefios agricultores tienen diversas necesidades, los
productos y servicios financieros digitales a los que pueden acceder también
deberian ser diversos. En efecto, muchas familias de pequefios agricultores ya
emplean una gama de servicios financieros informales, como ahorros, emprésti-
tos y remesas, por lo que los PSF tienen alli una oportunidad para ofrecer un
conjunto similar de productos y servicios.

En Camboya, donde habitualmente los hijos de las familias de pequefios
agricultores se trasladan a las ciudades en busca de trabajo en las fabricas de
prendas de vestir y otras industrias, los disefadores vieron la oportunidad de
aprovechar el flujo de remesas que los hijos envian a sus familias para presentar
a estas las cuentas de ahorro formales. Para ello, disefiaron un producto denomi-
nado Family Connect, que permitia a los clientes de Amret conectar las cuentas
individuales de ahorro por telefonia mévil con las de los miembros de la familia,
quienes podian efectuar un nimero ilimitado de transacciones de dinero entre
cuentas contra el pago de una comisién anual de poca monta (ver el recuadro 9).
Las familias también tendrian la opcién de vincular las cuentas con otra de
ahorro Goal+, que a la vez les permitiria ahorrar en conjunto para objetivos
comunes, como bodas o la educacion superior, o incluso una vaca para los padres
de las familias de pequefios agricultores.

En Senegal y Zimbabwe, los disefiadores también analizaron de qué manera
los PSF podian ofrecer productos que respondieran a las multiples necesidades
de las familias. Por ejemplo, los disefiadores previeron la posibilidad de que los
clientes de Save 4 School pudieran ampliar sus conductas de ahorro para insu-
mos, mediante el producto My Yearly Package, mientras que las familias con
capacidad crediticia podian aprovechar también la opcién del producto de
empréstitos para insumos. Los disefiadores de Senegal adoptaron un enfoque
similar, y propusieron una variedad de paquetes de compras mediante pagos por
anticipado que permitiria a los agricultores ahorrar para otras necesidades,
como herramientas agricolas, energia solar y alimentos, ademas de los insumos,
para ayudarlas a atravesar la temporada anual de escasez.
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PRODUCTO A § PRODUCTO B
PRODUCTO B § PRODUCTO D

& ity

Muchas familias de pequefios agricultores ya estan utilizando una variedad de
servicios financieros informales, pero los servicios formales de ese tipo que tienen a
su disposicién suelen centrarse en un producto en particular para un tnico propésito.
Los PSF deberian ofrecer miiltiples productos para multiples fines que las familias de
pequefos agricultores pudieran usar para crear una cartera basada en las necesidades
singulares del grupo familiar.

2. Crear trayectorias en lugar de ciclos.

En Camboya, los disefiadores se reunieron con numerosos pequefios agriculto-
res que tomaban el mismo préstamo afio tras afio en instituciones de microfi-
nanzas a pesar de haber completado varios ciclos de préstamo. Esta tendencia a
quedar estancadas en un solo producto financiero impide a las familias de
pequefios agricultores diversificar su vida financiera y encaminarse hacia la
prosperidad.

Las familias que tienen un historial de cumplimiento exigen a los PSF que les
ofrezcan una trayectoria para el crecimiento financiero. Con todo, algunas fami-
lias de pequefios agricultores con capacidad financiera limitada pueden no estar
en condiciones de adoptar un conjunto completo de productos y servicios finan-
cieros digitales desde el principio. Para esas familias, los PSF pueden comenzar
por ofrecer un inico producto, como un micropréstamo o una cuenta de ahorro
basada en objetivos. Sin embargo, con el tiempo, deberian brindarles también la
opcion de pasar a otras ofertas mas avanzadas.

Con el producto Konti Y’ikibina (cuenta de grupo de ahorro) de Rwanda se
busca incorporar esta trayectoria para el crecimiento de los clientes (ver el
recuadro 5). Se comienza por familiarizar a los pequefios agricultores con los
SFD a través de la digitalizacién de las transacciones de los grupos de ahorro y,
con el tiempo, se permite a los grupos solicitar préstamos grupales, que pueden
emplear para aumentar sus propios fondos y otorgarse préstamos internos. Por
ultimo, a medida que la plataforma digital comienza a generar los perfiles de
crédito de los distintos miembros del grupo, dichos miembros adquieren la
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CONECTAR A LAS FAMILIAS CON LOS PRODUCTOS FINANCIEROS: FAMILY CONNECT EN CAMBOYA

En qué consiste: Un plan que ofrece cuentas de ahorro
vinculadas para los padres de familias de pequefios agricul-
tores, y sus hijos que viven y trabajan en las ciudades. Las
cuentas vinculadas permiten a las familias efectuar transfe-
rencias de dinero a un bajo costo y ahorrar en conjunto con

e Las transacciones pueden realizarse con los cajeros ambu-
lantes y no requieren una visita a la sucursal bancaria.

Justificacién econémica: Permite a Amret captar una porcién
del mercado de transferencias de dinero que esta regis-
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trando un rapido crecimiento, incorpora a nuevos clientes
urbanos jovenes; permite la venta cruzada de productos
Amret.

el vinculo a una cuenta conjunta Goal+.

Necesidad o aspiracién financiera atendida: Ademas de
brindar una alternativa mucho mas econdémica para a las
ofertas disponibles de transferencias de dinero,
Family Connect también aprovecha el aumento de
la demanda de productos relacionados con las
remesas en Camboya para introducir a las familias
a una conducta de ahorro basada en objetivos.

A Family that Saves Together

Cémo funciona: Padres e hijos abren cuentas en
Amret y optan por vincularlas en el marco del
programa Family Connect. Los clientes pueden
transferir dinero entre las cuentas vinculadas sin
pagar comisiones de transacciones visitando una
sucursal de Amret o hablando con un cajero ambu-
lante. Las familias también tienen la opcién de
vincular sus cuentas a una cuenta conjunta de
Goal+ para ahorrar en pos de un objetivo familiar,
como una boda, una vaca o la educacién superior.
Principales caracteristicas

* Los miembros reciben transferencias ilimitadas
entre las cuentas vinculadas contra el pago de
una comisién anual de poca monta.

Family

Caonnectinn

Bencfirs

* Incorpora las remesas a las cuentas de ahorro
basadas en objetivos, lo que habitualmente
ha consistido en un proceso de intercambio y
consumo.

Los PSF deberian ofrecer a las familias de pequefios agricultores una trayectoria para acceder
a ofertas de productos y servicios financieros nuevos y mas avanzados.

capacidad de solicitar micropréstamos individuales e independientes de su grupo
de ahorro. Los disefiadores también previeron que los clientes que reuniesen los
requisitos para obtener micropréstamos individuales y que cumplieran con los
reembolsos, con el tiempo se “graduarian” y podrian acceder a la gama completa
de productos y servicios del UOB.






VI.

CONCLUSIONES

Lasideasy los principios de disefio que se presentan en esta publicacion ofrecen
a los PSF nuevas e interesantes estrategias para disefiar productos y servicios
financieros digitales innovadores que respondan a las necesidades y aspiracio-
nes de las familias de pequefios agricultores. Proporcionando ejemplos de
productos y funciones digitales para superar los obstaculos clave con que topan
los clientes, los PSF pueden inspirarse en ellos cuando procuran llegar a los
pequeiios agricultores excluidos en sus propios mercados. Muchas de estas
lecciones pueden ponerse a prueba en una amplia gama de segmentos de
pequefios agricultores clientes, tipos de productos y contextos nacionales.
Sin embargo, dada la diversidad de familias de pequefios agricultores en todo
el mundo, estas recomendaciones representan apenas un primer paso para
entender sus necesidades y aspiraciones financieras, y sin lugar a dudas hay
mas lecciones por aprender.

También es importante reconocer los problemas y las preocupaciones impor-
tantes asociados con todo producto o servicio financiero digital nuevo. La
proteccion del consumidor, que ya es una gran preocupacion para las poblacio-
nes de bajos ingresos en general, sera una consideracion clave para los PSF y los
reguladores que se propongan conectar a las familias de pequefios agricultores
con los SFD. Cuestiones como la seguridad de los datos, la privacidad y la trans-
parencia no pueden ser aspectos secundarios, especialmente cuando se procura
atender a los pequefios agricultores clientes que no suelen estar familiarizados
con los servicios financieros ni con la tecnologia. Con canales digitales que
brindan una oportunidad sin precedentes para prestar servicios financieros
adecuados, asequibles y de alta calidad a las familias de pequefios agricultores
por primera vez, lograr que los clientes tengan experiencias positivas sera
fundamental para garantizar la viabilidad a largo plazo.

Ademas, los SFD no son una panacea y no pueden ayudar a los PSF a
superar todos los obstaculos que se presenten para la atencion de las familias
de pequeiios agricultores. Si bien pueden contribuir considerablemente a
solucionar las limitaciones del lado de la oferta y de la demanda para la pres-
tacion de servicios financieros especificos para los pequenos agricultores,
los SFD no son un sustituto de los productos de calidad y el servicio atento a
las necesidades de los clientes. Entre los paises y dentro de cada uno de ellos,
los pequeiios agricultores tienen distinto grado de comodidad y familiaridad
con las herramientas digitales como los teléfonos moviles. Por lo tanto, tal
vez no siempre sea una opcion depender inicamente de los canales digitales
para llegar a las familias de pequefios agricultores. Ademads, es importante
crear propuestas de SFD que combinen el DCP con modelos comercial-
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mente viables y un plan concreto de mercadeo, distribucion y asistencia para
el uso de los servicios.

Durante los préoximos meses y afios, el CGAP continuara colaborando con los
disefiadores y los PSF asociados para proveer a la ejecucion de algunas de estas
ideas de productos. A medida que se introduzcan los productos a los agriculto-
res de Zimbabwe, Rwanda y Camboya, algunos de los principios de disefio
mantendran su validez durante todo el proceso, mientras que otros deberan ser
revaluados teniendo en cuenta la nueva informacién que vaya surgiendo.

El mejor enfoque para disefiar cualquier producto o servicio, ya sea finan-
ciero o de otra indole, consiste en escuchar a los clientes cuya atencién se
tiene en mira. Ninguna teoria ni conocimiento técnico especializado puede
sustituir la conversacion con las familias de pequefios agricultores y la escu-
cha de sus necesidades y aspiraciones financieras. Asimismo, los PSF deberan
poner a prueba constantemente sus supuestos en el terreno, con los clientes, y
reiterar las pruebas en funcion de la retroinformacion recibida. Si bien las
recomendaciones presentadas aqui pueden servir de punto inicial, de ninguna
manera son un sustituto del disefio junto con el cliente.



N

'S

6

OTAS

. El término “familias de pequefios agricultores” se refiere a todos los hogares que obtienen de
la agricultura una porcién considerable de sus ingresos. Si bien a veces se emplea en alusién a
quienes son la cabeza de estos hogares, el término “pequefios agricultores” deberd, cuando sea
procedente, interpretarse en esta publicacion como “familias de pequefios agricultores”.

. Ver mas informacion sobre los problemas que encuentran las familias de pequefios agriculto-
res para hacer uso de servicios financieros moviles en el documento del CGAP titulado
“Understanding Demand, Driving Innovation: Smallholder Households and Financial
Services”, de proxima aparicion y preparado para la Mesa Redonda sobre Innovacién y
Finanzas Agricolas de la Plataforma Global del G-20 2015 para la Inclusién Financiera.

. Mercy Corps también presté un importante apoyo a las actividades del proyecto en Zimbabwe
y fue un asociado clave en la colaboracién del CGAP con Econet.

. Los PSF y las firmas de disefio fueron seleccionados a través de un proceso independiente y
por concurso, y todos los estudios sobre los proyectos presentados aqui se terminaron entre
enero y julio de 2015.

. Para consultar mas informacién sobre el DCP y sus implicaciones para la inclusion financiera,
ver la obra de Seltzer y McKay (2014).

. Para consultar una guia integral sobre la practica del DCP, visite DesignKit.org.

7. Para consultar mas informacion sobre la segmentacién de los pequefios agricultores, ver la

10.

11.

obra de Chisten y Anderson (2013); para un estudio mds amplio sobre la experiencia en
materia de finanzas rurales y agricolas, ver las obras de Conning y Udry (2007), Nagarajan y
Meyer (2005), y el documento del CGAP de préxima aparicion “Understanding Demand,
Driving Innovation: Smallholder Households and Financial Services”, preparado para la Mesa
Redonda sobre Innovacion y Finanzas Agricolas de la Plataforma Global del G-20 2015 para
la Inclusién Financiera.

. La configuracion de los ingresos es una estrategia a través de la cual los hogares utilizan los
bienes productivos y otras actividades generadoras de ingresos para que haya correspondencia
entre las entradas de dinero y los gastos. Para consultar mas informacion sobre esta y otras
estrategias de gestion financiera empleadas por los hogares de bajos ingresos, ver la obra de
Mas (2015).

. Esta no fue la primera vez que el CGAP ha llegado a la conclusion de que las poblaciones de
bajos ingresos responden mejor a objetivos y suefios concretos. Mediante el trabajo con BTPN
Bank de Indonesia, el CGAP y los disefiadores descubrieron que los clientes respondian a
productos, servicios y experiencias que les permitian imaginar una trayectoria para alcanzar
metas y suefios a corto y largo plazo. Como respuesta, desarrollaron prototipos de cuentas de
ahorro por telefonia mdvil pensadas para inspirar a los clientes a alcanzar objetivos realistas,
como ahorros para pagar matriculas escolares o cuentas de hospital. Ver la obra de Seltzer y
McKay (2014).

En la obra de Laureti y Hamp (2011) se alude a la flexibilidad como una caracteristica
primordial de los productos de microfinanzas innovadores, aunque también se hace hincapié
en la necesidad de que los productos tengan caracteristicas que promuevan la disciplina.

Las ideas de productos de Zimbabwe y Camboya también incluian caracteristicas de los
productos de ahorro que tenian por objetivo ayudar a las familias a fijar objetivos, desarrollar
planes de ahorro adecuados y hacer el seguimiento de su avance. En Camboya, los cajeros
ambulantes que suscribieran a los clientes a Goal+ y recolectaran los depdsitos mensuales
recibirian una aplicacion para teléfono mévil (ver el recuadro 4) que les permitiria fijar los
objetivos y hacer el seguimiento del progreso de los ahorros junto con los clientes. Para ello,
utilizarian una interfaz visual disefiada para que puedan comprenderla con facilidad incluso los
pequefios agricultores analfabetos. Debido a las altas tasas de alfabetismo entre los pequefios
agricultores de Zimbabwe, se distribuirian por mensaje de texto notificaciones y recordatorios
similares para supervisar el progreso en lo que respecta al producto Save 4 School.
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