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Desertores y Graduados: Qué significan para las IMF?¹
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Introducción

L

a industria de las microfinanzas se mantiene como un enigma extraño y arcaico.  Probablemente es la única industria que queda en el mundo que es típicamente derivada del producto y no del mercado.  Las compañías en otras industrias ofrecen a sus clientes los productos que ellos quieren, en lugar de los productos que la compañía quiere producir.  Las compañías que fallan en hacer la transición de producto al mercado (por ejemplo, fallar en dar respuesta a los deseos de sus clientes) son casi invariablemente sacadas fuera del negocio por competidores que responden a sus clientes.   

No existe razón para dudar que la industria de las microfinanzas siempre seguirá esta tendencia.  Las instituciones de microfinanzas (IMF) que no responden a las necesidades de sus clientes, eventualmente van a fallar.  El enfoque de dirigirse al producto ha sido reemplazado hace mucho tiempo por el enfoque de dirigirse al mercado y al reconocimiento de que tiene más valor retener a los clientes que atraer nuevos, los cuales cuestan más. 

Generalmente, los clientes que se mantienen, son los que tienen un historial de crédito extenso y quienes solicitan préstamos más grandes; mientras que los clientes nuevos requieren una capacitación para inducirlos y a menudo pueden debilitar a los grupos de solidaridad.  Las IMF, usualmente obtienen el equilibrio de rentabilidad con un cliente, únicamente después de su cuarto o quinto préstamo. 

En las microfinanzas, el valor de retener a un cliente es particularmente claro.

Un análisis cuidadoso de las razones del por qué de los desertores, casi invariablemente señala a los productos que son diseñados inapropiadamente, los cuales fallan en cumplir con las necesidades de los clientes.  Mucho de este problema, se deriva de los intentos de “hacer réplicas” de modelos y productos de escenarios extranjeros, sin que tengan referencia con las condiciones socio-culturales a las cuales se están importando esos productos.  Lo anterior  se ha vuelto peor por la falta de competencia en muchos de los mercados en los que los modelos originales fueron desarrollados.  Esta falta de competencia y la enorme demanda de crédito significó que las IMF podrían ofrecer casi cualquier producto, aunque no fueran compatibles con los clientes y aun así podrían obtener clientes.  Ahora, con el crecimiento de la competencia en muchos mercados, los clientes tienen donde escoger y están votando con sus pies. 

Irónicamente, muchos de los clientes se retiran no solo por el diseño inapropiado de los productos de préstamos, sino también por la falta de voluntad de las IMF en  reconocer que (particularmente en áreas rurales) hay estaciones cuando los servicios de ahorros  y no los de préstamos, son requeridos.  Por lo tanto, los clientes se ven forzados ya sea a prestar y tratar (contra las posibilidades) de hacer servicios del préstamo o dejar las IMFs.  Mientras tanto, su necesidad de ahorrar no se cumple y es ignorada.

En África Oriental, la tasa de clientes desertores tiene un rango entre 25 y 60 por ciento por año.  Claramente, esto representa una barrera sustancial de lograr auto-suficiencia.  Cuando una organización pierde hasta un cuarto de sus clientes cada año, está “arriesgándose rápidamente a quedarse sin nadie”. En las palabras de Hulme “La salida de los clientes es un problema muy significativo para las IMF.  Aumenta su  costo de estructura, desanima a otros clientes y reduce las posibilidades  para la sostenibilidad (Hulme 1999).

  Desertores

L

a tasa de los que se retiran o desertores, tiene implicaciones grandes en la viabilidad de una IMF.  Los grupos de los cuales algunos miembros se retiran, son desestabilizados y deben reclutar nuevos (con menos experiencia) miembros, quienes califican para préstamos más pequeños, por ende se reduce el ingreso de intereses en general para la institución.  Los miembros nuevos tienen que tomar un riesgo desproporcionado y garantizar las sumas más grandes que los miembros de su grupo hayan prestado, lo cual añade más inestabilidad a la garantía del grupo.  

Cada desertor es un cliente perdido en quien se realizó una larga y costosa capacitación.  Los miembros que los reemplazan, deben, ya sea recibir esta capacitación en base individual, o unirse al sistema sin tener la capacitación que muchas IMF consideran crítica. Cuando se da una deserción frecuente o múltiple, algunos de los grupos pueden desintegrarse por completo. 

Las tasas de alta deserción, a menudo indican insatisfacción con los servicios financieros ofrecidos por la institución.  Los miembros que optan por  retirarse generalmente lo hacen ya sea porque la organización no está proporcionando servicios suficientemente buenos para garantizar los costos involucrados (sociales y financieros), y/o porque ellos han identificado una mejor alternativa.  Los desertores generalmente se retiran debido a que no pueden (o no quieren) manejar pagos de cuotas de sus préstamos. Estos clientes,
¹ Para más información sobre las razones que hacen que los miembros se retiren de las IMF, ver Hulme, David, “Deserción de Clientes (Salidas)de IMF de África Oriental”, MicroSave-Africa, 1999 y Wright, Graham A.N., “Optimizando Sistemas para Clientes y la Institución” en “Sistemas de Microfinanzas– Diseñando Servicios Financieros de Calidad para los Pobres”, Zed Books, Londres y Nueva York, 2000.


 dejan de asistir a las reuniones y liberados de la garantía del grupo y del incentivo de continuar utilizando los servicios financieros, habitualmente dejan sus préstamos sin pagar. 

Rosa la Negociante de Plátanos

Rosa planta vegetales y café con su esposo en un pequeño terreno, a 20 kms afuera de Jinja.  Desde que entró a una IMF, también ha estado comprando bananos localmente y los lleva al pueblo de Jinja  para revenderlos.  Esto le ha proporcionado un ingreso extra.  Sin embargo, dado que la IMF a la cual ha entrado insiste en que los miembros sigan obteniendo préstamos, ella tiene que tratar de vender bananos todo el año para obtener efectivo para pagar sus cuotas.  Esto es muy difícil durante los meses después de Navidad ya que es menos probable encontrar bananos de buena calidad y la gente no tiene mucho dinero para gastar.  Ella piensa que tal vez pueda “tomar un descanso” por un ciclo o dos, “equilibrar” su préstamo contra sus ahorros y probablemente entrar otra vez a la IMF el próximo año.

Los miembros que son expulsados de un programa de microfinanzas (porque, ciertamente, no todas las deserciones son voluntarias) generalmente indican un grado de factores más complicados, incluyendo: la selección del cliente (o mejor dicho “no-selección”) por los miembros y/o el personal, la habilidad de los clientes para pagar sus préstamos o aún sus ahorros, y la voluntad de los clientes para pagar sus préstamos, lo cual es, en parte, un poderoso indicador para la satisfacción del cliente.

Graduados

L

a razón de algunos clientes de retirarse de una IMF es la graduación.   Hace unos pocos años, existía una creencia de que los programas de crédito proporcionarían tal aumento al ingreso de los “beneficiarios” que ellos se “graduarían de la pobreza”.  Sin embargo, las dinámicas de la pobreza son tales que salir de la pobreza no es ni  linear ni absoluta. 

Existían dos escuelas de pensamiento sobre la graduación.  Una de ellas sostenía que después de un limitado número de ciclos de préstamos benignos (subsidiados), los negocios de los beneficiarios ya no necesitarían más créditos. En retrospectiva, esto era una gran ingenuidad, ya que raramente existe una compañía en el mundo que no utilice las facilidades de un sobregiro para manejar sus negocios a través de ciclos y vastos mercados financieros internacionales  se han desarrollados  alrededor de las necesidades de los negocios para  capital  para expandirse.  

La otra escuela, más estimable, tenía la creencia de que los clientes pobres se podrían graduar del programa con suficiente 

capital y confianza en si mismos y convertirse en clientes del sector formal de los bancos. Ciertamente, muchas de las IMF, establecieron grupos de ayuda entre ellos mismos, sindicatos de crédito o bancos comunitarios y los conectaron a las instituciones de servicios del sector financiero formal. Esta es una opción más deseable para las ONGs extranjeras y los proyectos del gobierno que no pueden establecer una institución banquera permanente. 

Pero para las ONGs que buscan establecer IMF permanentes, estas personas que ahora tienen más capital y  más seguridad en si mismos, los graduados potenciales, son sus más valiosos clientes.  Estos clientes, a menudo solicitan préstamos más grandes para expandir el capital de trabajo de sus negocios o para financiar la adquisición de activos.  Las IMF obtendrán la mayoría de sus ganancias de estos préstamos más grandes ya que el costo de administrar un préstamo es casi el mismo, sin importar su tamaño.  Estos clientes a largo plazo deberían también ser riesgos mejores de crédito—aunque esto está sujeto a debates y lo que es más importante, es que los clientes con préstamos más grandes permiten a las IMF financiar los préstamos más pequeños de los clientes más pobres.  Lo que nunca una IMF quiere ver, con sus metas puestas en la sostenibilidad financiera, es la graduación de estos preciados clientes.  

Conclusiones para la Industria de Microfinanzas

E

xiste una evidencia obligatoria de apoyar la posibilidad de que una mayoría significativa de desertores ocurre porque las IMF no cumplen con las necesidades de su mercado meta.  Las IMF que buscan desarrollar organizaciones permanentes sostenibles deberían mejorar sus servicios para reducir la insatisfacción del cliente y por ende su deserción: esta estrategia generalmente probaría ser de un costo efectivo. 

Por todas estas razones, las IMF deberían poner más atención (y ciertamente lo están haciendo) a la naturaleza y calidad de sus servicios financieros.  La competencia entre la calidad de los servicios y el costo de proveerlos es clara, pero obtener el equilibrio correcto es difícil.  Hasta la fecha, muchas IMF han puesto demasiado énfasis en tratar de implementar sistemas de crédito estandarizados, inflexibles, de bajo costo, cuando sus clientes lo que buscan (y están dispuestos a pagar) son servicios de mejor calidad y un rango más amplio. 

Es a lo fundamental de las investigaciones de mercado y desarrollo de productos que las IMF deben regresar si quieren retener a sus clientes y construir instituciones sostenibles.

La ironía de esta situación era que el génesis de las microfinanzas en Bangladesh, fue originalmente derivado de un extenso programa de una investigación de mercado y operaciones cuidadosas, diseñadas para comprender las necesidades de los clientes. El trabajo del Profesor Yunus en el pueblo de Jobra en 1975 fue la quintaesencia de la investigación de mercado.²  

² Para más información sobre el proceso de desarrollo del producto ver Wright, Graham A.N., “Investigación de Mercado y Desarrollo de la Respuesta del Cliente sobre el Producto”, MicroSave-África, 2001 –disponible en  el sitio web de MicroSave-África: www.Microsave-Africa.com  bajo la sección de Estudio del Programa.
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