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Microfinanzas y Orientación al Mercado

A

cumular evidencia indica que la exclusión de los muy pobres de las instituciones de microfinanza (IMFs) es un fenómeno ampliamente difundido.  Aun más, de los muy pobres que se incorporan a programas de microfinanzas, muchos se retiran después de solamente unos pocos ciclos del préstamo y muchos otros, después de varios ciclos.  Estos dos juntos dañan la imagen de microfinanzas como un instrumento para el alivio de la pobreza. 

Al explicar este resultado, la investigación apunta a una falta de “orientación hacia el mercado” entre las IMFs.  La orientación hacia el mercado sostiene que “El éxito lo obtendrán aquellas organizaciones que mejor determinen las percepciones, necesidades y requerimientos de mercados meta y los satisfagan a través del diseño, comunicación, precio y entrega de ofertas apropiadas y competitivamente viables.”2   Subyacente a una orientación hacia el mercado, lo principal es que la creación del valor es la clave para el éxito del negocio a largo plazo, y el valor es determinado por los beneficios (ajustados por los costos) que el consumo de una oferta hace posible para los clientes.  En contraste a la orientación hacia el mercado, la mayoría de IMFs poseen una “orientación hacia el producto”, lo cual sostiene que “el éxito lo obtendrán aquellas organizaciones que ofrecen bienes y servicios al mercado los cuales la organización está convencida que serán buenos para el público.”3 Subyacente a una orientación hacia el producto, lo principal es que una oferta de mercado posee valor por si misma, aunque no esté relacionada a los beneficios que los clientes derivan de ellos. En otras palabras, la orientación hacia el producto confirma que una oferta tiene valor porque el productor lo pone allí.

El enfoque de orientación hacia el producto para la microfinanza tiene sus orígenes en la respuesta de la industria a sus retos iniciales más grandes: cómo proveer préstamos pequeños de manera que sean de costo-efectivo y sostenibles para una clientela pobre y difícil de alcanzar, con ausencia de garantía física, asimetrías de información proporcionada, y con relativamente costos altos por unidades. Las soluciones—diseño del plano de programa, estandarizar el producto, enfoque exclusivo sobre préstamos a empresas, ahorros obligatorios, sin enfatizar en ahorros voluntarios, pasivos conjuntos, fuerte énfasis en la disciplina de las cuotas de pagos, y un énfasis global en la autosuficiencia financiera—necesidades institucionales satisfechas durante ese tiempo, pero que han sido probadas a través del tiempo que no satisfacen las necesidades de clientes muy pobres.  El diseño del programa de la IMF también refleja una gama de suposiciones acerca de los más pobres (por ejemplo, el mercado uniforme de la demanda, ninguno o pocos ciclos, préstamos para empresas como la necesidad financiera principal) que han probado, cada vez más, que están fuera de tono con los conocimientos emergentes acerca de los muy pobres como clientes de servicios financieros.  A la fecha, las IMFs se han enfocado en productos que ellos podrían producir más que en productos y servicios que los clientes quieren que ellos produzcan; en necesidades institucionales más que en las necesidades de los clientes.  

Mientras que el reto inicial que los pioneros de la microfinanza enfrentaron fue probar que los muy pobres eran sujetos de crédito, el reto actual es bajarse aun más en la escala de pobreza, ofreciendo una gama de servicios financieros sostenibles que apoyen las necesidades de vida de los muy pobres. Cumplir con este reto requerirá un cambio amplio en la industria, de orientación al producto a una orientación al mercado.  La relación es una declaración simple: “El éxito (en términos de ambos, alcance profundo y sostenibilidad institucional) lo obtendrán aquellas organizaciones que mejor determinen las percepciones, necesidades, y requerimientos de los muy pobres y los satisfagan a través del diseño, comunicación, precios y provisión de ofertas apropiadas y competitivamente viables”. 

La transición de orientación al producto a orientación al mercado es un proceso que ha ocurrido en generalmente todas las industrias maduras.  La industria de microfinanzas es única en el solo hecho de que es relativamente nueva e inmadura, y tiene todavía que pasar a través de esta fase.  Pero tiene que pasar a través de esta fase, si quiere sobrevivir y prosperar.  La pregunta para las IMFs es cómo tomar un concepto abstracto de orientación al mercado y darle una relevancia real gerencial/operacional. 

Investigación sobre Orientación al Mercado

E

n este punto, los investigadores académicos han conducido investigaciones sobre la orientación al mercado, que han sido unas de las más cuidadosamente investigadas y es un tópico sobre el cual más se ha escrito en el área de mercadeo.  Esta investigación ha cubierto tres etapas.  La primera etapa trató de definir la orientación al mercado.  El consenso que surgió de esta etapa es que la orientación al mercado consiste en una cultura organizacional y una gama de actividades funcionales dirigidas principalmente a crear valores de los clientes. 


Esta Nota Informativa resume varios de los principales argumentos en el artículo de Gary Woller “Del Fracaso del Mercado al Fracaso de Mercadeo: Orientación al Mercado Como la Clave para un Alcance Profundo en Microfinanza,” “ Boletín de Desarrollo Internacional”, vol. 14, no. 3, (2002), pp. 305-324.
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Elementos claves en una orientación al mercado son:


· Los clientes y su valor como el componente principal.

· Valor de los clientes como una función de ambos, “identificados” y “latentes” (todavía no están en el programa) necesidades y requerimientos.

· Coordinación y cooperación inter-departamental en la adquisición y divulgación de la inteligencia del mercado (por ejemplo, una organización orientada al mercado es una organización de aprendizaje).

· Respuesta  amplia de la organización a la inteligencia del mercado.

· Un enlace de causa entre la orientación al mercado y el desempeño institucional a largo plazo.  

La segunda etapa es el enfoque de investigación para identificar determinantes de orientación al mercado.  Finalmente, la tercera etapa trató de consolidar y generalizar el aprendizaje existente y de probar empíricamente los antecedentes actuales de la orientación al mercado y la relación entre la orientación al mercado y el desempeño institucional.  Investigadores generales han conducido docenas de estudios empíricos sobre orientación al mercado.  Los temas del estudio han incluido negocios grandes, empresas pequeñas y medianas, organizaciones sin fines de lucro, y agencias federales del gobierno en más de 14 países en Norte América, Europa, Asia y Africa. 

De esta investigación, la gerencia principal, y particularmente el énfasis al nivel de gerencia principal, sobre el compromiso hacia la orientación al mercado y su afán de aceptar el riesgo, surgió como el determinante único y más importante hacia la orientación al mercado.  Segundo en importancia fueron los sistemas de recompensa enfocados en el cliente.  Otros determinantes importantes de la orientación al mercado fueron la colaboración interdepartamental, formalidad organizacional, y centralización.

De 48 estudios de prueba sobre la relación entre la orientación al mercado y el desempeño institucional, 44 encontraron una relación positiva entre la orientación al mercado y por lo menos una medida de desempeño institucional como medidas de rentabilidad, ventas, compartir el mercado, o éxito en la innovación.  Los mismos estudios también descubrieron una relación positiva entre la orientación hacia el mercado y otras variables organizacionales, tales como la retención del cliente, servicios al cliente, espíritu de corporación, confianza en la gerencia principal, satisfacción en el trabajo, y el intento de mantenerse en una institución.  El peso de estos resultados empíricos ofrece evidencia conclusiva de los niveles más altos de desempeño institucional.

Implicaciones para Microfinanzas

L

as implicaciones de la investigación de orientación hacia el mercado para las IMFs son muchas:

· La orientación hacia el mercado es extensivamente un determinante importante del desempeño de la IMF (por ejemplo, la autosuficiencia financiera, crecimiento de ingresos, deserción de clientes, tasas en cuotas de pago, etc.)   

· La mejor manera para lograr autosuficiencia financiera a largo plazo y lograr un alcance profundo es identificando las necesidades y requerimientos de los más pobres y proveyendo productos de valor para ellos. 

· Al grado que las metas explícitas de IMFs sean dirigidas hacia los muy pobres y creen instituciones de aprendizaje, en sintonía con sus necesidades y requerimientos, la competencia y el empuje hacia ventajas competitivas sostenibles conducirán a las IMFs a encontrar maneras de servir a los más pobres, de una manera cada vez más grande de costo efectivo.

· La creación de la cultura institucional y las prácticas institucionales orientadas hacia el mercado son responsabilidad especial de la gerencia principal.  Sin la participación explícita y activa de la gerencia (en ambas, palabras y hechos), la transición de la orientación  al mercado fracasará.

· La creación de un sistema de recompensa apropiado y enfocada en el cliente es un componente integral de la transición a la orientación al mercado.  Es una declaración no ambigua de valores gerenciales que conectan la retórica a la práctica.  Otras prácticas orientadas hacia el mercado incluyen supervisar la satisfacción del cliente y por otro lado solicitar constantemente la retroalimentación del cliente, emplear a personal con actitud centrada en el cliente y despedir a aquellos que no tengan esa actitud, incrementando la interacción y disminuyendo conflictos entre los departamentos funcionales, o dando un empuje a la toma de decisiones en el lugar que se acerque más al cliente.  

Cinco reglas que pueden ayudar a guiar la transición de la orientación hacia el mercado para IMFs:

1. La gerencia principal no debería asumir que los cambios pueden ser delgados en los subordinados.

2. La transición de orientación hacia el mercado debería ser vista como un proceso de evolución a largo plazo.  

3. La transición debe comprometer a todos los niveles y funciones de las organizaciones.  

4. La transición requiere una extensa y continua capacitación y desarrollo del personal.

5. La transición debe ser continuamente evaluada, supervisada y reforzada

Para más información sobre el enfoque de microfinanza dirigido hacia el mercado y el juego de instrumentos para apoyarlo, vea el sitio web de MicroSave-Africa: www.MicroSave-Africa.com 
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