Introduccion

El Centro de Agricultura y Desarrollo Ru-

ral (CARD), una institucién microfinanciera
(IMF) filipina, fue creado como una fundacion
para el desarrollo social en 1986. Establecido
con la vision de ser un banco creado por y de
propiedad de las mujeres que viven en areas
rurales y que no poseen tierra, CARD comenz6
un programa de crédito grupal similar al de
Grameen enfocado en alcanzar a muchas per-
sonas y en lograr sostenibilidad. CARD Bank,
Inc. fue creado en 1997 después de obtener
una licencia del Banco Central de Filipinas
para operar como un banco rural orientado a
las microfinanzas. Esto permiti6 que la
institucion recién transformada pudiera
captar deposi-tos. CARD Bank actualmente
sirve a mas de 580.000 clientes, incluyendo
490.000 ahorra-dores voluntarios activos en
todo el pais.

En 2009, CARD Bank fue seleccionado para
participar en la Iniciativa de Microahorro de la
Fundacién Grameen, un proyecto de tres afios
financiado por la Fundacion de Bill & Melinda
Gates con el fin de impulsar la siguiente gran
transformacion del banco, pasando de ser una
entidad enfocada en el crédito a un banco que
proporciona una gama completa de servicios
financieros disefiados con mayor precision
para sus clientes pobres. CARD Bank y la Fun-
dacion Grameen centraron sus esfuerzos
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Cémo utilizar el Progress out of Poverty Index®
(PPI®) para promover el microahorroy
mejorar el mercadeo dirigido a los pobres

conjuntos en cuatro areas, lo que aumentaron
la capacidad del banco para prestar servicios
de ahorro a sus clientes mediante:

] Desarrollar la capacidad de CARD Bank
para la investigacion de mercados y el desar-
rollo de productos;

] Establecer programas orientados a la
comercializacion de ahorros y alfabetizacion
financiera;

B Capacitar a CARD Bank para que lleve a
cabo transacciones financieras en el campo; y
L] El fortalecimiento de la capacidad institu-
cional de CARD Bank en su conjunto.

Este estudio de caso describira algunos de los
pasos iniciales que se han tomado para lograr
estos objetivos; como el Progress out of
Poverty Index® (PPI®) ha desempefiado un
papel esencial en el proceso; y como el CARD
Bank utiliza los datos del PPI para establecer
objetivos y realizar un seguimiento al proceso
disefiado para alcanzar mas clientes pobres. El
hecho de que CARD Bank haya elegido recoger
datos del PPI por medio de un censo de sus
580.000 0 mas clientes, crea una oportunidad
unica para obtener resultados convincentes
basados en el andlisis de esta informacion.
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¢ Por qué usar el PPI?

Para lograr que CARD Bank pudiera llevar a
cabo su trabajo dentro de la Iniciativa de Mi-
croahorros, era crucial que este pudiera obten-
er informacion mas completa y precisa acerca
de sus clientes. Por lo tanto, el banco necesi-
taba una herramienta que pudiera facilitar la
recopilacion de datos en toda la institucion.
CARD Bank adopto el PPI entre otras herra-
mientas existentes para evaluar la pobreza de
sus clientes con base en los siguientes crite-
rios:

] Informacién méas completa sobre los niveles
de pobreza de los clientes (mas alla de las me-
didas basicas y aisladas utilizadas con ante-
rioridad, tales como calidad de la vivienda o la
seguridad alimenticia);

] Mayor rigor estadistico en el anélisis de los
datos de pobreza de los clientes;

] Mejor seguimiento al progreso hacia sus
objetivos en materia de superacion de la
pobreza (un objetivo particular de la Junta
Directiva); y

] La capacidad de integrar la herramienta de
la pobreza con su software de bancario.

CARD Bank comenzo6 a utilizar el PPI, una
herramienta para la evaluacion de la pobreza
especifica para cada pais- en el 2006, pero no
tenia una plataforma tecnologica suficiente,

ni los controles necesarios para analizar rigu-
rosamente el nivel de pobreza de sus clientes
hasta que se uni6 a la Iniciativa de Microahor-
ros. CARD Bank actualiz6 su Sistema de Infor-

Puntos destacados de la participacion del
CARD Bank en la Iniciativa de Microahorros

CARD Bank a pasado por varias etapas para cumplir con su objetivo de reclutar
350.000 nuevos ahorradores en 3 afos y para alcanzar los objetivos de desem-
peino social del proyecto:

* La Technologie est la base La Tecnologia es Fundamental — CARD Bank mejoré
su SIG existente para facilitar la entrada de los datos del PPl y la integracién de es-
tos datos con la informacién financiera de los clientes, lo cual sentd las bases para
un analisis de datos mas sofisticado.

* Expandir la Muestra es muy Efectivo — Impresionados con la utilidad de los re-
sultados preliminares de la muestra del PPI, CARD Bank decidié adoptar un censo,
recopilando datos del PPI para mas de 580.000 clientes, lo que demuestra un gran
compromiso con el PPl por parte del la alta gerencia.

* El Disenio del Producto mas que el Nivel de Pobreza, tiene Mayor Influencia en
las Tasas de Ahorro — El uso del PPI para medir el nivel de pobreza de los clientes
le ha permitido al CARD Bank ver cémo el disefio del producto de ahorro para clien-
tes pobres afecta tanto la demanda como el uso del mismo.

* La Calidad de la Informacién Produce la Confianza Necesaria para Lograr
Mejorar la Toma de Decisiones — Al recopilar informacién acerca de la pobreza en
toda la organizacion (a través del PPI) el CARD Bank esta obteniendo mejor infor-
macion para usar en la toma de decisiones estratégicas y operacionales, como la
investigacion de mercados, el desarrollo de productos y la gestidn del desempefio
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Metas del CARD Bank para sus campaiias de vinculacion de nuevos clientes pobres
en un periodo de 5 aios, con base en la linea de pobreza de US$2,50 al dia PPP 2005:

2010 2011 2012 2013 2014

% Por debajo de US$2,50/dia/ 45% 49% 539% 579% 60%
PPP

% Por encima de US$2,50/dia/ 559 519 47% 43% 40%
PPP

macién Gerencial (SIG) para incluir un for-
mulario especial para la recoleccion de datos
del PPI y vincul6 manualmente sus bases de
datos, de tal manera que los datos registrados
en cada una de sus 45 sucursales estuvieran
disponibles en la base de datos de la oficina
principal. Estos pasos le dieron al banco la
posibilidad de realizar analisis empresariales
acerca del comportamiento de sus clientes con
respecto al ahorro.

Haciendo posible el uso del
PPI en toda la organizacién

Se necesitaron muchas mejoras tanto en los
procesos institucionales como en las practicas
operativas a fin de que el CARD Bank pudiera
obtener todos los beneficios de la recopilaciéon
y del analisis de los datos del PPI. El banco
esta en proceso de adoptar un nuevo sistema
bancario con el cual la gama existente de
bases de datos vinculadas manualmente seran
sustituidas por una base de datos central-
izada capaz de recopilar con mayor frecuencia
datos mas robustos para cruzar con el PPI. La
Unidad de Investigacién de CARD MRI! est4
planeando hacer seguimiento en el tiempo de
los resultados del PPI para todos sus clientes.
El enfoque basado en el censo implica que se

1 CARD Bank es parte de un grupo de entidades conocidas como
CARD Mutually Reinforcing Institutions, Instituciones que se Re-
fuerzan Mutuamente (MRI, por sus siglas en inglés). La Unidad de
Investigacion de CARD MRI presta servicios de investigacion a todas
las entidades MRI, incluyendo el CARD Bank.
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recolectara un PPI a todos los 580.000 o mas
clientes del CARD Bank cuando: 1) se convier-
tan en miembros del banco, 2) inicien un nue-
vo ciclo de préstamo, 3) abran una cuenta de
ahorros, 0 4) se desvinculen de la institucion.
Esto crea un conjunto de datos muy extenso,
que le permitira al CARD Bank utilizar de
manera innovadora la informacion, ampli-
ando el uso de la herramienta de evaluacion
de la pobreza que la convertira en una fuente
de informacion para el analisis de la situacién
del negocio y de mercadeo de productos espe-
cificos. Estos cambios recientes en la forma
en la que se recopila y se analizan los datos
del PPI estan mejorando considerablemente
la forma como los datos sobre la pobreza y su
interpretacion puede influir en las decisiones
de gestion del banco.
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Microahorros en el CARD Bank

El CARD Bank ofreci6é productos de ahorro
voluntario durante mas de diez afios con dife-
rentes niveles de éxito. El Banco creia que si
ofrecia productos de ahorro, sus clientes au-
tomaticamente los acogerian. Como este no
fue el caso, ahora hay un fuerte énfasis en el
desarrollo de nuevos productos, su mercadeo
y en la comercializacion de los mismos.

El CARD Bank ofrece varios tipos de cuentas
de ahorros. Dos de los productos que se usan
con mayor frecuencia son la cuenta de ahor-
ros obligatoria con la opcion de contribuir
voluntariamente con una suma adicional que
se recoge en las reuniones de los grupos de
crédito; y una cuenta de ahorros “a la vista”
o “corriente” que requiere ir al banco para
realizar transacciones. La cuenta de ahor-
ros obligatoria tiende a servir a los clientes
con menores ingresos, quienes por lo general
tienen un saldo promedio més bajo, en su
mayoria compuesto por la cantidad minima
que el cliente tiene que aportar mensual-
mente como parte de su participacion en el
programa. El otro producto de ahorros es
una cuenta voluntaria que no esta ligada a la
membrecia en el programa de créditos. Este
producto tiende a servir a clientes menos
pobres que son capacees de mantener pro-
medios de saldos mas altos. Sin embargo,
como muestran los resultados preliminares
de aceptacion y adopcion de los productos,
no todos los clientes siguen este patréon. Una
pequeina subcategoria de clientes (0,5%) que
ahorran en la cuenta obligatoria mantienen
saldos bastante altos (mas de US$500), uti-
lizando esta cuenta para sus ahorros volun-
tarios debido a las ventajas que presenta. Al
estudiar las caracteristicas de los clientes que
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son relativamente pobres pero que logran
ahorros significativos, sera posible disefiar
productos hechos a la medida para promover
comportamientos similares en un niimero
mas alto de personas con caracteristicas de-
mograficas similares.

En la grafica se muestran los indices de po-
breza de Filipinas como pais y de los nuevos
ahorradores del CARD Bank utilizando tres
lineas distintas de pobreza: la de $2,50 al dia
PPP (paridad de poder adquisitivo calculado
en 2005), que el CARD Bank ha establecido
como su base para medir su desempefio so-
cial, la de $1,25 al dia PPP utilizada para su
Iniciativa de Microahorros, y la Linea Na-
cional de Pobreza de Filipinas, que se ubica
en medio de las anteriores dos. En todos los
casos, los ahorradores del CARD Bank son
mas pobres, en promedio, que la poblacion
general.

Resultados Preliminares

En marzo de 2010, el banco llev6 a cabo con
203 ahorradores voluntarios una encuesta
para determinar su linea base. Los nuevos
datos del PPI recopilados durante este estu-
dio —basados en una muestra representativa
y vinculados con informacién que determin-
aba los patrones de ahorro de los clientes—
permitié que el banco analizara sus datos
acerca de la pobreza y del ahorro de una
forma innovadora.

El anélisis de estos datos ha hecho que el
CARD Bank piense de nuevo en la forma de
mercadear sus productos de ahorros para que
alcance a los mas pobres con mayor eficacia.
Con base en los datos del PPI, el banco esta
planeando producir diferentes estrategias
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promocionales para diferentes segmentos del
mercado. Los documentos para la planeacién
empresarial incluirdn también datos acerca
de la pobreza; por ejemplo, el actual plan de
mercadeo del CARD Bank se est4 disefiando
con base en los resultados del PPI; el cual se
recolecta en la actualidad diariamente.

El anélisis muestra que el estado de pobreza
de un individuo no influye tanto en su capa-
cidad de ahorro como si influye el acceso a un
adecuado producto de ahorros. Por ejemplo,
las cuentas obligatorias parecen ser méas ac-
cesibles para los clientes pobres que pueden
hacer depésitos durante las reuniones de sus
grupos, al contrario de los clientes que usan
las cuentas voluntarias, los cuales deben ir a
una sucursal para realizar sus transacciones.
Esta informacion ya se esta utilizando para
disenar productos adicionales y aumentar el
acceso tanto a los productos de crédito como
de ahorro. A través de saldos minimos mas
bajos y a la posibilidad de realizar depdsitos
desde sus negocios o sus hogares CARD Bank
est4 logrando que sus productos sean mas
incluyentes.

ATRIBUTOS

En el pasado, CARD Bank habia utilizado
estudios socio-econdémicos y demograficos
tradicionales para segmentar a sus clientes.
Ahora, al combinar la informacién tradicional
con los datos mejorados del PPI, es posible
obtener una segmentacion méas detallada de
los mismos. Tras analizar datos de una mues-
tra de casi 168.000 clientes, el banco encontro
que el nivel de pobreza, los indicadores socio-
econdmicos, la antigiiedad de la persona como
cliente, la mezcla de productos seleccionados
y el perfil financiero del cliente son los atribu-
tos mas eficaces para la segmentacion de sus
clientes.

CARD Bank también ha segmentado a sus
ahorradores entre los que tienen una cuenta

EPOVERTY:

% Oportunidades de venta cruzada
27%
Cuenta Penetracion
Cuenta | ligatoria | TOTAL | Cuentade
obligatoria + voluntaria Ahorros
Voluntaria

2 56,148 457 56,605 .81%
3 30,891 688 31,579 2.18%
4 13,787 541 14,328 3.78%
TOTAL | 166,077 1,832 167,909 | 1.09%
Con 3 o 4 atributos Penetraciéon promedio
44,678 3%

obligatoria, que son la inmensa mayoria, y
aquellos que tienen tanto una cuenta obliga-
toria como una cuenta de ahorros voluntarios
(en la actualidad so6lo el 1% del total de cli-
entes). Los datos analizados indican que los
clientes que tienen las dos cuentas de ahorro
tienden a ser menos pobres, mantienen may-
ores saldos promedio (mas de 3.000 PHP -pe-
sos filipinos- o0 US$ 69), han estado con CARD
Bank durante mas tiempo (> 2,5 anos), y
tienen algun tipo de empleo asalariado. CARD
Bank ve atractivas oportunidades para hacer
ventas cruzadas de la cuenta de ahorro volun-
tario a aquellos de sus clientes que cumplen
con 3 6 4 de los atributos antes mencionados
y no tienen una cuenta en la actualidad. Como
se muestra en la tabla superior, los clientes
que tienen cuatro de estos atributos tienen
una probabilidad casi cuatro veces mayor que
el promedio de tener una cuenta de caracter
voluntario. Un analisis posterior demostro
que el 27% de los casi 168.000 clientes en-
cuestados contaba con 3 o 4 de estos atribu-
tos, pero todavia no poseia una cuenta vol

untaria. Esto representa una oportunidad de
venta cruzada que se encuentra actualmente
sin explotar, y revela el alcance de las posibi
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lidades para la comercializacion directa de la
cuenta de ahorro voluntario para este subg-
rupo. El mercadeo dirigido a un sector espe-
cial puede hacer que los clientes potenciales
sean mas conscientes de sus opciones para
el ahorro con el banco, y podria permitirle a
CARD ampliar en gran medida el nimero de
clientes que pueden aprovechar este tipo de
cuenta.

Retos y oportunidades

Hacer el seguimiento de los puntajes relacio
nados con los niveles de pobreza de cientos

de miles de clientes en las zonas rurales y
fomentar el ahorro entre los clientes nuevos
son ciertamente tareas que no estan exentas
de retos. Adicionalmente, recopilar y analizar
datos del PPI para un gran nimero de clientes
crea muchas oportunidades tinicas para que el
CARD Bank mejore sus operaciones a través
de la aplicacion estratégica de los datos del
PPI y de los productos de ahorro. Para poder
aprovechar la informacion del PPI el banco

se debera enfrentar a los siguientes retos y
oportunidades:

Retos

] Implementar un nuevo SIG y facilitar

su adopcion en todo el banco. Aunque esto
constituye un gran reto, las ventajas también
seran significativas debido a que este nuevo
sistema le permitira al banco albergar todos
sus datos financieros y de pobreza en una
unica base de datos y asi analizar los resulta-
dos de pobreza en el tiempo.

] Implementar un censo para recolectar da-
tos del PPI-mas de 580.000 significa recopi-
lar un puntaje del PPI cada vez que una per-
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sona se une al banco, toma un préstamo, abre
una cuenta de ahorros o se retira del banco.
Ademas de los desafios operacionales de re-
copilar estos datos, la existencia de multiples
puntajes del PPI para cada cliente en un afio
determinado requiere del desarrollo de reglas
para orientar a los investigadores acerca de
los puntajes del PPI que deben utilizar para
cada cliente durante la siguiente fase de anali-
sis.

] Recolectar datos del PPI de los titulares de
cuentas de ahorros que no son miembros del
banco es un nuevo reto para CARD Bank, ya
que estos clientes no tienen las mismas ob-
ligaciones que los miembros que asisten a las
reuniones grupales semanales y cuentan con
créditos.

] Desarrollar informes que sean claros,
completos, relevantes y de facil comprension
parar el personal es un proceso continuo. El
reto consiste en difundir estos informes y

sus hallazgos en toda la organizacion de tal
forma que puedan ayudar a los diferentes
niveles -desde los altos directivos hasta los
oficiales de campo- a entender la informacion
relevante para ellos y actuar de acuerdo a sus
implicaciones.

Oportunidades

] Anélisis empresarial avanzado para apoyar
la planificacion empresarial, mercadeo di-
rigido, y la evaluacion de la pobreza, que estan
disponibles debido al SIG mejorado del banco
y a la expansion en la recopilacion de datos
del PPI.

] Es posible obtener una mejor segment-
acion del mercado y diseno de productos me-
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diante la exploracion de las tendencias en
el consumo de productos de manera que

el banco pueda identificar los vacios en su
cartera de productos y satisfacer cualquier
necesidad de los clientes que no esté cubi-
erta en la actualidad. Al contar con mejor
informacion, la gerencia del CARD Bank es
capaz de segmentar mejor a sus clientes,
dando asi al banco la posibilidad de buscar
clientes en el sector méas pobre, ofreciendo
productos de ahorro més accesibles a las
personas que viven con menos de 1,25
dolares al dia.

] Es posible presentar mejores informes
de manera que los datos del PPI sean vis-
tos junto con otros datos del cliente, tanto
financieros como demograficos, lo que a su
vez puede mostrar el progreso por fuera de
la pobreza y

el desempeno de las sucursales por ejecu-
tivo de cuenta y por localidad. Este tipo de
analisis va a ser posible con el nuevo SIG.

Lecciones Aprendidas

Hacer la transicion de una serie de datos
recopilados manualmente en unas sucur-
sales y analizados ocasionalmente a una
serie de datos recopilados automatica-
mente en todo el banco y analizados anu-
almente, ciertamente representa un reto
en varios frentes. La tabla en la siguiente
pagina describe algunas de las principales
actividades claves que realiz6 el CARD
Bank para superar estos retos e integrar
el anélisis de los datos de pobreza con la
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informacion financiera de sus clientes. La
tabla también muestra las lecciones apre-
ndidas por el CARD Bank relevantes para
otras instituciones interesadas en replicar
su enfoque.

Regarder vers I'avenir

El PPI ha demostrado ser una herramienta
util para dar forma a la elaboracion y
evaluacion de los productos de micro-
ahorro en el CARD Bank. La utilidad de los
datos de una muestra piloto del PPI con-
vencio a la gerencia del banco de la nece-
sidad de realizar un censo, es decir, de
aplicar el PPI a mas de 580.000 clientes al
menos una vez al ao. Esta es una hazana
impresionante, ya que el CARD Bank es la
IMF mas grande que hasta la fecha se haya
comprometido a recopilar datos del PPI
para ese nimero de clientes. El Banco esta
utilizando los datos recopilados mediante
el PPI para crear una serie de productos
nuevos para los pobres y esta utilizando
sus datos sobre la pobreza para mejorar

la comerecializacion, la segmentacion y la
divulgacion a los clientes. Los esfuerzos del
CARD Bank para mejorar sus productos

y ampliar sus servicios a los pobres siguen
evolucionando en la medida en que los da-
tos del PPI se combinan con informacion
financiera y demografica de clientes y se
analizan continuamente con fines de de-
sarrollo empresarial. m
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Lecciones del CARD Bank en el uso del PPI

Aceptacion

Demostrar el valor de los
datos para ayudar en la
toma de decisiones (a

través de un pequefio

programa piloto con 203

clientes).

Garantizar que las medidas
de control de calidad pro-
ducen datos precisos que
reflejan la base de clientes

existentes.

El respaldo de los directivos
ante el personal de campo en
relacion con el uso del PPI fue

clave para mejorar la recopi-

lacion de datos.

Sistema de Infor-
macion Gerencial

Invertir en un mejor SIG
para hacer posible una
rigurosa integracion y

Se cred un formato person-
alizado al interior del propio
SIG del banco para automa-
tizar el registro de datos del
PPI. Se enlazaron todas

El manejo eficiente de la base
de datos facilito el analisis
riguroso, lo cual permitié hacer

(SIG) e las bases de datos manu- una sofisticada interpretacion
analisis de datos. .
almente para integrar los de los datos.
datos del PPl en un conjunto
de datos integral.
Crear e integrar la capaci- o
. - gra P Una recopilacion de datos
Compromiso para fortal- tacion para la implement- . .
: - consistente necesita procesos
ecer la capacidad orga- acion del PPI como parte ey .
o o X . \ explicitos monitoreados por la
Capacitacion nizacional a través de del entrenamiento estandar . .
. . - 1 alta gerencia e implementados
un mejor entrenamiento | para los oficiales de crédito :
: por personal de campo bien
para el personal. y los gerentes de unidad de
: entrenado.
negocios.
Se asigno al departamento
de Auditoria Interna las
labores de control de cali-
dad en la recopilacion de
datos a través de visitas a Los Departamentos de Audi-
los domicilios de los cli- toria Interna y de Recursos
Establecer procesos :
. entes y evaluaciones del Humanos ayudaron a establ-
implementar de manera gy
L, . personal de campo durante | ecer procedimientos de control
Aplicacion efectiva las labores de o : .
o . las visitas semestrales a las de calidad. La buena imple-
recopilacién y registro de L -
sucursales. La supervision | mentacion del PPI forma parte
datos en el campo. : o ~
del registro de datos del de la revision del desempefio
PPI se incluye en la lista de del personal.
verificacion del seguimiento
que usa la gerencia durante
sus visitas semanales a las
sucursales.
: La Fundacion Grameen dis-
Los informes que presen-| ., . . :
efd una plantilla de informes Los informes que presen-
tan claramente los datos . o
. en la que estan integrados tan las implicaciones de los
relevantes y se ajustan a .
: . los datos de pobreza y la datos y no simplemente los
Reportes los diferentes niveles en | . Co .
o . informacion financiera de los | datos acerca de la pobreza
la organizacion permiten : c
. clientes para presentar esta | son mucho mas utiles para la
al banco vigilar su des- | . s .
~ informacion mensualmente a gerencia.
empenfo. )
la gerencia.
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Este estudio de caso practico fue producido por la Fundacion Grameen. Queremos expresar nuestro recono-
cimiento a Cara Foster como la escritora; Helena Samper - Voluntaria de Bankers without Borders® como tra-
ductora al Espafiol; Mharra de Mesa, Asistente de Investigacion del CARD MRI; Annie Alip Directora de Investig-
acion del CARD MRI; y el resto del equipo del CARD Bank por su ayuda en la recopilaciéon de informacion para
este estudio de caso practico. Para saber mas acerca del CARD Bank o comunicarse con ellos, visite http://card-
bankph.com

Las fotos y graficas aqui contenidas fueron suministradas por la Fundacion Grameen y el CARD Bank. Este
estudio de caso practico muestra el uso innovador de un programa del PPI como una herramienta para continuar
con su misién social, ofreciendo con ello lecciones valiosas para las organizaciones que trabajan en favor de los
pobres.

www.progressoutofpoverty.org






