DIAGNOSTICO DEL AVANCE DE LA

TRANSFORMACION DIGITAL
EN LAS INSTITUCIONES DE MICROFINANZAS DE LAC

Agosto de 2020

i

SOLIDARIOS

IIIIIIIIIIIIIIIII



LINEAMIENTOS

Por favor mantener los microfonos cerrados o en silencio hasta que la
moderadora solicite la participacion.

Podra utilizar el Chat para hacer preguntas durante el Webinar.

Podra participar en las sesiones de preguntas o de
participacion abierta, levantando la mano.



Antecedentes




METODOLOGIA
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ROMCO™P mapa situacional y punto de partida
para desarrollar su propia estrategia de
TransformacionDigital.

Evalta

- gradode digitalizacion,

- motivo paratransformarse,
- recursosdisponibles

Detalla el avance en seis dimensiones Regulacion,
Organizacion, Mercado, Cultura, Operacion vy
Tecnologia

Evallaaspectos cuantitativos y cualitativos por parte
de participantes claves en la industria de
microfinanzas,mediante encuestasy entrevistas



Evaluacién de Avance Métrica uniforme del avance de Ila

Trasformacion Digital segin la siguiente

categoria
Manual || 0% >= 50%||
Basico | 50% >= 70%|
Avanzadol 70% >= 90%|
Digital | > 90%|

Facilita cuadros comparativos por dimension, subdimensiony
elementos, que permiten evaluar el avance de cada pais y su
comparaciéncon la regiénlatinoamericana

Busca ser una herramientaque permita enfocar los esfuerzos
y recursos de las IMF en los aspectos que le brinden mayor
rédito



¢, Qué aspectos se evaluaron
para cada una de las IMF?



Considera el marco juridico y legal que impactan los procesos de TD, los
aspectos de incentivosy apoyo gubernamentala iniciativas relacionadascon TD
de las IMF a través del desarrollode ecosistemasFintech, impulso a procesosde
TD e implementaciony uso de nuevastecnologias

Identifica la existenciay grado de digitalizacionde los departamentosvinculadosa
las areas operativasde la institucion, involucramientodel personal en los procesos

de cambio, simplificacion, eficienciay depuracion,el valor agregadode productosy
serviciosofrecidosy el desarrollode habilidadesdigitales del personal

Enfoque en canales y bienestar financiero, la experienciadel cliente a través de la
digitalizacion del servicio, factores y variables que inciden en la compra de
productos/serviciosde una IMF (agilidad,comodidad,horarios,autoservicioy calidad).




Grado de interiorizacion de aspectos como innovaciony TD en la organizacion,
evallael modelode gestiony los objetivosde los procesosde TD dentro de la IMF.

Valida los aspectos de digitalizaciony automatizacionde procesosy sistemas de las
distintas areas de la organizacion,incluido contabilidad, servicioal cliente, relacionde

cliente, ventas, cadenas de distribucidon, sistemas de informacion, marcadores
predictivosy flujos de trabajo

Evallael uso de recursosen los procesosde TD, uso de techologiasinnovadorasy

disruptivas, internet de las cosas (IoT, por sus siglas en inglés), modelos
predictivos,solucionesen la nube, sistemasde blogues



¢, Qué se observa a nivel de
region latinoamericana?



Latinoameérica

¢ IMF y paisespresentannivelesde avancediferentes entre ellos

¢ Colombia, Guatemala, Republica Dominicana, Pert y México
sobresalencomo paisesde mayor avance (> 65%)

¢ Honduras y Nicaragua son los paises con menor desarrollo de
TD (<58%)%)

¢ Cultura (74%), Operaciones(74%) y Organizacion(64%) son las
dimensiones de mejor calificacion por depender de esfuerzosa
lo interno de las IMF.

¢ Dimensiones de Tecnologia(54%) y Regulacion (57%) se ven
Impactadas por factores externos que impiden acelerar su
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Latinoameérica

U Realidad Socioeconomica de los paises haceiguas IMF

muestren rezago.

o U Algunos paises presentan limitaciones en el uso

Regulacion Q} gunos paises pres " y
» = almacenamiento de informacion en la nube

0%

U Procesos de TD cuentan con apoymdganizaciones

80% multilaterales y financiadores internacionales
cow  57%
Tecnologia , 7N . Organizacion ~
545, -~ ¢ > Q64% U TDen ventas, originacion,cobroy areasde apoyo(finanzas,
f' . | . contabilidad,RHy calidad)superael 60%
/ I @r’ﬂ?ﬁ) U Involucramientode personaly la simplificaciénde procesos
/ v% ! F sonfortalezas
! | U Laobtencionde habilidadeses un objetivo de los procesos
74%, , 9% deTD |
Operaciones N - / ‘ Mercado
~ 7 U Trato personalizado es la ventaja competitiva
74% U Surgimientode competidoresno tradicionales(Telcomy
Fintech)
Cultura U Mayor fortaleza al enfocar los procesos de TD en las

prioridades de clientes

U Oportunidades de mejora: desarrollo de canales y |
automatizacion de procesos.
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Latinoameérica
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Cultura

U Cobertura de infraestructura en zonas alejadas es
deficiente

U Clientes con teléfonos inteligentes que no conocen
como usar funcionalidades

U Avancede tecnologiascomo IA, Bitcoin, credenciales
digitalese hiperconectividacestanen etapasmanuales /

U TD en areasde ventas, BI, formalizacién,cobro'y‘ 
areasde apoyo (finanzascontabilidad, THy calidad)
superael 60%

U Involucramientode personaly la simplificacionde
procesossonfortalezas

U Desarrollode habilidadeses un objetivo de procesos
deTD S

U Aspecto mejor evaluado: definicion TD en plan
estratégico, estrategia identifica potencial interno y
mejoramiento de los productos

U Estructuracion de TD incluye evaluaciones del recurso
humano y tecnoldgico

U IMF no buscan convertirse en entidades 100% digitales
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Analisis por
Dimension




N\ .z
X  Regulacién

Rezagoy disparidaden LA en el desarrollode la regulacion
x| &
4

/7 Mexico, Colombiay Perd con mayor desarrollo,con leyes destinadasa la proteccion
ﬂﬂﬂﬂ de los ahorrantes,de firma digital, protecciénde la informacion,entre otros

&= Los Reguladoresno han tenido un rol promotor del desarrollo de los procesos de
= digitalizacion

j Limitada la oportunidad de contar con mecanismos de trazabilidady control, para
—== monitorearde la legalidadde la operaciony protecciénde los involucrados

‘.ﬁo‘ Nuevoscompetidores(no financieros) por falta de un marco normativoclaro nuevos



%75\ Falta de comprensionpara definir una ruta clara paralograrsu TD

[ 1O\
—._ Dificultades en la consecucionde metas planteadaspor falta de coordinacionen los
St procesosy tareasde cadaareao ausenciade plan estructuradodel procesode TD
oz Cambio dificil si desde los altos cargos de la IMF no se trabaja con liderazgoy
()] comunicaciénefectivacon el resto del equipo
Existendos modelos de liderazgomuy marcadosen la estrategiade implementacion
4so delaTDdelas IMFs

 Lidercon visionestratégica
« Unidad ejecutora



3 Mercado

La basqueda de mejorar la experiencia del cliente impulsa el aumento y
fortalecimientode los canalesde contacto

Serviciodebe ser sencilloy transparente Flexibilidadde horarioy servicioson
los factores mas valoradosal adquirir un producto/servicio financiero

Omnicanalidadbasico en la fidelizacionde los clientes
Serviciosbrindadosdeben ser cada vezmas inmediatosy expeditos

Educaciénfinancieraparalos clientes es prioritaria
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M Cultura

Vision clara de la importanciade la TD, reflejada en el plan estratégicode las
IMF

Los modelos de gestion observados no reflejan alineamiento con la vision
estratégica

Fuerte apoyoal personalpara la obtencionde nuevashabilidadesy destrezas

Oportunidades de mejora en capacitacion al personal para uso de
herramientasy habilidadesdigitales



Desarrollode sistemasdigitalesno es integral

NO existe una estrategia directa o estructurada para el desarrollo de los
sistemasde las diferentes areas que conformanla organizacion

La ruta de automatizacionde procesos empiezacon desarrollosinternos que
luego migran a procesos outsourcingy al final se observansistemas hibridos



Iniciativas destinadas a conseguir mejoras internas y posteriormente externas de
caraal cliente

Algunasestrategiaspara minimizar la intervencibnmanual en operaciones,aumento
en la capacidady agilizarel tiempo de respuesta

Se dejan de lado herramientas tecnologicas de vanguardiacomo solucionesen la
nube, hiperconectividad, internet de las cosas, credenciales digitales de
reconocimiento,etc.

Necesidadde un balanceentre la tecnologiay la administracionde riesgos

Inversionesen desarrollos externos ya probados, en comparacion con solucionesa
la medida



Perspectivas del caso de un pais:
la experiencia de la Republica Dominicana
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¢ Algunos bancos cuentan con procesos de TD
avanzados con niveles de digitalizacion mayor al
80% en sus transacciones

¢ Participantes indican estar en proceso de desarrollo
de solucionesmoviles para digitalizarla totalidad del
procesode crédito incluyendoel desembolsa

¢ Datos muestran confianza por parte del publico en
el uso de medios digitales, lo que favorece el
crecimientode las IMF en TD

[ BAsICO |

MEXICO | GUATEMALA | ELSALVADOR | HONDURAS | NICARAGUA | REP.DOMINICANA. | CIONMRIA| | PERU | BOLIVIA | PARAGUAY




Regulacién
100%
80%

) 6090 %0 _ -
Tecnologia Organizacion
63% T 68%

20%
0%
_ 769 \83%
Operaciones 64% Cultura
Mercado

Latinoamérica === Rep.Dominicana

LKL

Il Mayor

1 Contraste de la digitalizacion del servicio al cliente con la

1 Procesos para dar autonomia a los clientes para gestionar y

1 Todos los encuestados indican que su IMF ha incluido la TD en

1 Atributos como agilidad, competitividad, rentabilidad y creacion de
valor al <cliente se posicionan

.

i)

I Resultados homogéneos en la evaluacion de los elementos

ligados a las herramientas de avanzada

1 Menor nivel en analisis predictivos, lo cual es una

herramienta basica en labores de inteligencia de negocio

1 Blockchain una de las herramientas mas modernas para

fortalecer la seguridad de los productos financieros también
presenta rezago

desarroll o en | a subdi

para adquirir productos y s

baja calificacion en aspectos como solicitud de apertura de
cuentas y tarjetas de crédito, giros bancarios y consulta de
promociones,

administrar sus productos todavia se encuentran en etapa
incipiente :

] Destaca el grado de avance de dos subdimensionesMlodelo de \

Gestion y Objetivos

su plan y objetivosestratégicos

de los Objetivos dentro del proceso de TD.

n
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¢, Se observaron casos
sobresalientes de IMF?



Casos Sobresalientes

® IMF no regulada: liderazgo
visionario

®* IMF regulada: eficaz

Incorporacion de tecnologia en ‘
procesos y productos i |




¢, Como impacta la
COVID la
Transformacion
Digital?




Impacto de la COVID

e Aceleracion del proceso de
D

* Impacto de las barreras
preexistentes en los
mercados

* Alineamiento de la TD con la
estrategia institucional




Reflexiones Finales:
Conclusiones

3 R'"s en | a estr

- Razon: objetivos estratégicos
- Recursos: Disponibilidad
- Retorno: Cuantitativo y cualitativo




¢, Preguntas?



Alex Silva
Director Ejecutivo
asilva@omtrixinc.com

Georgina Vazquez
Gerente de Programa
gvazquez@omtrixinc.com

CALMEADOW

INVESTING IN PEOPLE

http://www.omtrixinc.com/eng/calmeadow-research/
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