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EN EL CAMINO HACIA LA INCLUSION FINANCIERA:
ACERCAMIENTOS A LA TECNOLOGIA DE UNA POBLACION RURAL
RECEPTORA DE TRANSFERENCIAS MONETARIAS CONDICIONADAS.

EsTupio DE cAso EN EL PERU*

LA INCLUSION FINANCIERA EN EL PERU

La inclusién financiera es un proceso que permi-
te el acceso y uso de productos y servicios finan-
cieros (ahorro, crédito, seguros, etcétera) a cos-
tos razonables a los no bancarizados. Ademas, se
constituye en una herramienta de politica social
que apunta al logro de los objetivos de reduccién
y alivio de la pobreza (Maldonado 201 I). En este
marco, la inclusién financiera se presenta como un
objetivo genuino que contribuye al desarrollo del
pais; que por su impacto en la sociedad, debe ser
liderado por el Estado y, en el caso del Pert, tanto
por el Ministerio de Economia y Finanzas como

por el Ministerio de Desarrollo e Inclusiéon Social

* Este documento esta disponible en Proyecto Capital:
<www.proyectocapital.org>.
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(MIDIS), en compania de los programas de protec-
cién social (JUNTOS, PENSION 65, FONCODES,
etcétera) y de las instituciones del sector privado y
la sociedad civil que permitan brindar una adecua-
da plataforma bancaria dirigida a la inclusion de los
hogares mas vulnerables que carecen de acceso a
los servicios financieros. La estrategia asumida por
el MIDIS para promover la inclusién financiera en-
tre los receptores de los programas de proteccién
social es, en primera instancia, mediante el pago
de las transferencias de los programas sociales; en
segunda instancia, mediante el uso de las cuentas
de ahorro; en tercera instancia, mediante el uso de
seguros y micro seguros; y, finalmente, en cuarta
instancia mediante el uso del crédito (RM-030-
2013 MIDIS).
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Y es que en los hogares con bajos ingresos, el
ahorro monetario representa la base de todos los
demas servicios financieros e instrumentos de in-
clusién ciudadana, pues facilita la suavizacién de
los niveles de consumo, la inversién productiva,
la proteccién ante riesgos familiares y profesiona-
les. Asimismo, permite el incremento de la capa-
cidad de negociacién personal y la autoestima, la

influencia social y la participacién politica.'

En el caso peruano, el Banco de la Nacién (de aqui
en adelante BN) es la entidad estatal encargada de
ser la plataforma de pagaduria de los programas
sociales. EI BN se presenta como la entidad pro-
veedora de canales de atencién financiera cuya
plataforma bancaria tiene la mas amplia cobertu-
ra de servicios financieros en las zonas donde no
existe otra oferta financiera. Asi, y como parte de
los esfuerzos desde el Estado para la promocién
de la inclusién financiera, en el 2012, el BN de-
sarrollé el Programa de Inclusién Financiera (PIF)
que apuntaba fundamentalmente a promover el
acceso financiero entre los receptores del Pro-
grama de Transferencia Monetaria Condicionada
JUNTOS? y poblaciones vulnerables, proporcio-
nandoles herramientas tecnoldgicas que posibili-
ten el desarrollo de emprendimientos y el poder
valerse por si mismos en situacién de vulnerabi-
lidad.

I. Cf. Proyecto Capital <www.proyectocapital.org>.
Esto ha sido estudiado ampliamente por la comunidad
académica en paises en desarrollo: Banerjee y Du-
flo (2011), Dupas y Robinson (2009); Karlan y Appel
(2011), Pickens et.al. (2009); Rutherford (2000).

2. Este programa brinda una transferencia de S/. 200
(aproximadamente US$ 77) cada dos meses a hogares
en condicién de pobreza o pobreza extrema, sujeto
al cumplimiento de las condiciones relacionadas a la
salud, nutricién e identidad de sus hijos. Aquellos hog-
ares que califican son hogares pobres con mujeres
embarazadas y /o nifios que estan completando la se-
cundaria o que son menores de |9 afios (MIDIS 2013).

¢(POR QUE EL ACCESO A INCLUSION
FINANCIERA MEDIANTE DISPOSITIVOS
TECNOLOGICOS?

Es de conocimiento que la plena inclusién finan-
ciera solo se dara cuando toda la poblacién pue-
da utilizar efectivamente servicios financieros de
calidad, provistos de una manera conveniente y
con dignidad para sus clientes, quienes deberian
tener acceso a ellos a precios asequibles.? Estos
aspectos, en parte, son tomados en cuenta por
una industria financiera que maneja hoy en dia di-
versos recursos y soluciones desde el lado del uso
de tecnologia y medios de comunicacién para me-

jorar el acceso a servicios y productos financieros.

En el Perd, a pesar de los grandes avances, aln
existen problemas de acceso al sistema financiero
en zonas rurales, donde se ubica la mayoria de
usuarios de programas sociales. Esta situacion,
unida al desconocimiento de conceptos financie-

ros, limita la inclusién financiera de esta poblacién.

Estas limitaciones llevan al Programa de TMC
JUNTOS a entregar la transferencia en efectivo,
mediante el uso de transportadora de dinero,* lo
que eleva los costos operativos del programa: el
proceso de pagos a ciertas zonas resulta muy caro
e incluso mas costoso que el monto de la misma
transferencia; el 32% de usuarios cobra mediante
transportadora a un costo de entrega por usua-
rio de S/. 7;° en zonas de densa vegetacion, este
monto asciende a S/. 13; y llega a S/. 368 en el
caso de requerirse un helicéptero para la entrega.

Estos costos son elevados para JUNTOS, consi-

3. Cif. Center for Financial Inclusion.

4. Def: Camién de caudales que transporta la Transfer-
encia Monetaria Condicionada a zonas donde residen
usuarios de Programas Sociales, donde no hay presen-
cia de agencias bancarias.

5. US$1 =527



derando que el costo de entrega por agencia es
solo §/.2 (MIDIS 201 3).

A pesar del incremento en los costos que implica
el pago de dinero por transportadora, este servi-
cio cumple con el objetivo de entregar la transfe-
rencia a la poblacién que reside en zonas alejadas
de entidades financieras y que, de lo contrario,
correria con altos costos de transaccién para acu-
dir a una agencia bancaria. La desventaja de este
tipo de pago es que elimina la relacién de la pobla-
cién usuaria con la entidad financiera, impidiendo
el proceso de aprendizaje que surge a partir de
ella, tal como el uso de la tarjeta en un POS (Point
of Sale), el uso del cajero automatico, el manejo y

cuidado de la clave secreta, entre otros.

i{Cémo llegar a la poblacién usuaria que, como
clientes, tienen necesidades Unicas? Para Diniz et.al.
(2011), esto se dara mediante la innovacién, eficien-
cia y disponibilidad de infraestructura de Tecnologfas

de la Informacién y de la Comunicacién (TIC).

En el Perd, la tarea de entrega de transferencias
la lleva a cabo el Banco de la Nacién, el que ha in-
corporado en el proceso de pago a diferentes ins-
tituciones, asi como el uso de las tarjetas electré-
nicas (débito) y cuentas de ahorro, en un esfuerzo
por incluir a los pobres en el sistema financiero.
Asi, también, ha estado desarrollando diversas
acciones para incluir a mas poblacién usuaria de
programas sociales, logrando entregar la transfe-
rencia con el apoyo en tecnologias, como el ca-
jero automatico y redes de Agentes MULTIRED
(cajeros corresponsales no bancarios). Es frente
a esto que, en el 2012, el BN —al interior del
PIF— disené tres productos que facilitarian el ac-
ceso financiero a los receptores del programa de
proteccidn social, incluidas las usuarias del Pro-
grama de Transferencia Monoteria Condicionada

JUNTOS: agentes corresponsales no bancarios,

cajeros en idioma nativo y productos de ahorro

programado.

PRODUCTOS ORIENTADOS A LOGRAR LA
INCLUSION DE USUARIOS DE PROGRAMAS
SOCIALES

Estos tres productos se probaron para evaluar su
viabilidad y aceptacién en poblacién usuaria de
programas sociales, especificamente en la pobla-
cién de JUNTOS.

Agente MULTIRED

El Agente MULTIRED es en esencia un agen-
te corresponsal no bancario. Como se sabe, los
agentes corresponsales no bancarios se han de-
sarrollado de forma intensiva en los Gltimos afnos
(son exitosos los casos latinoamericanos de Brasil
con “La Caixa”® y Chile con “Caja vecina”’); su
desarrollo busca llevar los servicios que se rea-
lizan usualmente en las agencias bancarias a las
bodegas® u otro tipo de negocios cercanos a la po-
blacién usuaria. Por ello, operar agentes corres-
ponsales no bancarios es menos costoso que ope-
rar agencias bancarias: minimiza los costos fijos al
utilizar negocios ya existentes, por lo cual no re-
quiere invertir en nueva infraestructura. Ademas,
solo se incurre en costos —pago de comisiones—
cuando las transacciones se realizan; a diferencia
de las agencias, en las que los costos fijos existen
independientemente del nimero de transaccio-
nes. Por este motivo, los agentes corresponsales
no bancarios son ideales para atender cuentas con

balances bajos y transacciones poco frecuentes.’

El Agente MULTIRED tiene como objetivo gene-

rar un canal de atencién que permita, mediante el

6. Cf. <www.caixa.gov.br>.

7. Cf. <www.bancoestado.cl>.

8. Def: AlImacén, tienda de abarrotes y comestibles.
9

Cf. Gates Foundation.
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uso de POS (Point of Sale), realizar transacciones
y tramites de forma rapida y segura, sin tener que
ir a la agencia del BN. Este canal de atencién se
implementaria en pequefos negocios ubicados en
distritos con poblacién usuaria de programas so-
ciales, que residen en zonas periurbanas y rurales.
Un producto que beneficiaria tanto al cliente en el
ahorro de costos de transaccion, como al propie-
tario del negocio quien podria obtener ingresos ex-
tras. El publico objetivo de los Agentes MULTIRED
serfa toda la poblacién donde se ubicaria el agen-
te corresponsal no bancario, primordialmente los
receptores de los programas sociales (JUNTOS,
PENSION 65), pero también cualquier otro cliente
que posea una cuenta o tarjeta del BN (profesores,

policias, funcionarios publicos, etcétera).

Dialectos Nativos en ATM (Cajeros
automaticos)

El Proyecto Dialectos Nativos en ATM (Automa-
ted Teller Machine) tenia como objetivo facilitar la
comprensién y, en consecuencia, el uso del ATM
a través de su adecuacién al dialecto quechua o
aimara. Ello permitiria a los receptores de pro-
gramas sociales hacer un uso sencillo y frecuente
de los servicios de pagaduria y consultas de las
cuentas de ahorro. Estos ATM contarian con una
secuencia de pantallas especialmente diseiadas
con la incorporacién de audios en idiomas nativos

y flashes indicadores'? para facilitar el uso.

Ahorro Programado Nino y Emprendedor

El Proyecto “Ahorro Programado Nifio y Empren-
dedor” es, en esencia, dos productos de ahorro
que el BN desarrollé para las usuarias del Progra-
ma JUNTOS. El Proyecto “Ahorro Programado

Nifo” buscaba promover la cultura del ahorro

10. Los flashes indicadores hacen referencia a la senal-
izacién luminosa que aparece en cada monto de retiro
acompafado del audio. Esto para hacer mas facil la
identificacién del monto que se desea retirar.

con la finalidad de incrementar la inversién en
educacién, salud u otros en los hijos de la familia.
Por otro lado, el Proyecto “Ahorro Programado
Emprendedor” buscaba incentivar la cultura del
ahorro con la finalidad de desarrollar iniciativas
productivas, emprendimientos individuales o
comunales. Para acceder a ambos productos, el
cliente debia definir el objetivo del ahorro —ya
sea para los hijos o para un emprendimiento—,
el monto a depositar mensualmente y el plazo de
permanencia. Posteriormente, se le entregaria
una tarjeta de débito con un disefo grafico espe-
cifico (ya sea la tarjeta de ahorro para nifios o para
emprendedor) y esto permitiria al cliente acudir
frecuentemente al banco a hacer depésitos a tra-
vés de su tarjeta. El atractivo de estos productos
es que brindaria tasas de interés preferenciales;
sin embargo, sélo podran ser adquiridos por

usuarios de programas sociales.

¢ CUAL ES EL ACTUAL ACERCAMIENTO DE
LAS MUJERES USUARIAS DE JUNTOS A LA
TeECNOLOGIA?

Frente a esta estrategia, basada en el desarrollo
de productos y servicios financieros para la po-
blacién de JUNTOS, se hizo necesario conocer la
potencial acogida que tendrian estos nuevos pro-
ductos. Es asi que se decidié realizar un estudio
exploratorio y descriptivo. El objetivo general fue
explorar entre la poblacién de usuarias del Pro-
grama JUNTOS, la aceptacién y viabilidad de los
tres nuevos productos financieros. Sin embargo,
aqui se expondran Unicamente los resultados re-
ferentes a las percepciones de acercamiento a la

tecnologia que involucra su uso.

En este estudio de caso, se aplicé una metodologia
cualitativa, basada en grupos focales,'' que permi-

I'l. La seleccién de la herramienta, el grupo focal, reside
en la importancia que esta otorga al estudio de las ex-
periencias y de las perspectivas de los participantes. El
énfasis en la perspectiva de los participantes se debe a



tiera explorar nuevos temas y entender compleji-
dades para comprender el comportamiento de la
sociedad y, en este caso, el vinculo de las usuarias
del Programa JUNTOS a productos potenciales

de inclusién financiera.

El estudio se llevé a cabo en los distritos de Co-
chas (154 hogares JUNTOS que cobran en trans-
portadora) y Orcotuna (188 hogares JUNTOS
que cobran en agencia), ambos de la provincia de
Concepcidn, en la Regién Junin. Los distritos pre-
seleccionados para el analisis fueron aquellos don-
de no se haya intervenido antes con programas
de educacion financiera; distritos donde se utilice
Unicamente un medio de entrega de la transferen-
cia, ya sea mediante agencia o transportadora; y,
finalmente, que por cuestiones de validez, cuen-

ten con un nimero similar de usuarias.

Se realizaron cuatro grupos focales, dos en cada
distrito, diferenciando en cada distrito dos rangos
de edades: de 18 a 35 afos y de 36 a mas afnos
de edad. Se realizé esta diferenciacién porque
el acceso a tecnologias no suele ser el mismo en
mujeres de diferentes edades. Asi, se recogi6 el
testimonio de 20 mujeres de Orcotuna y 16 de

Cochas.

ACERCAMIENTO PRIMARIO A LA
TECNOLOGIA EN GENERAL

Cuando se realizaron los grupos focales, se explo-
ré inicialmente el acercamiento que las usuarias
habian tenido a cualquier tipo de tecnologia, pre-
guntandoles por tres medios: el celular, los ATM
y el POS. Se realizé6 de esta manera porque el
concepto de tecnologia empleado para este do-

cumento hace referencia a las TIC (Tecnologias

que ella subyace en las actitudes y opiniones. Permite
conocer colectivamente qué es lo que se piensa sobre
un tema, cdmo es que se piensa y por qué se piensa
de esa manera determinada (Morgan 1997).

de la Informacién y Comunicacién) que permiten

la inclusién financiera.

El Celular

En relacién con este medio de comunicacién, mas
de la mitad de las mujeres afirmaron usar celular,
sobre todo las mujeres mas jévenes. Sin embargo,
sefalaron poco tiempo de uso del aparato: algunas
dijeron tener celular —por primera vez— desde
un mes atras antes del recojo de informacién para
este estudio y otras sefalaron tenerlo desde uno
o dos afnos atras. Muchas de ellas aprendieron a
utilizarlo gracias a sus hermanos, parejas e hijos
menores. Tienen en cuenta que es necesario, so-

bre todo en situaciones de emergencia.

El uso, sin embargo, es limitado: las mujeres Uni-
camente saben utilizar el teléfono para recibir y
realizar llamadas u otros usos basicos. Aunque sa-
ben que el dispositivo presenta mas funciones de
uso, manifiestan no tener tiempo para aprender o

no entender cuando les explican.

ElI ATM

Ante la fotografia de un cajero, todas las partici-
pantes de Orcotuna sefalaron que si lo conocian.
Manifestaron que antes cobraban la transferen-
cia de JUNTOS por este medio.'? El personal de
agencia del banco, los agentes de seguridad, asi
como los Gestores Locales de JUNTOS les han
“ensefado” a utilizarlo, pero de manera muy ra-

pida, sin asegurarse de que entiendan.

[2. Esta es una afirmacién escuchada también en otros
departamentos. Después de la instalacién de los ca-
jeros, recibieron instrucciones del personal del BN y
de los Gestores Locales de JUNTOS de cobrar por
este medio, pues congestionaban las ventanillas de la
agencia durante los cobros bimensuales.
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“El guachiman'3 nomas nos ha ensefiado. En
la entrada aplasto, pum, pum y me dice ahora
ponga su clave y ya, le digo”.

Usuaria de JUNTOS (18 a 35 afios), Orcotuna

Ellas sienten que no saben utilizar el ATM y, aunque
tienen muy presente cual es su clave secreta, el pro-
blema reside atin en la desconfianza hacia la maquina
y el nerviosismo que sienten al utilizarla. Realizar esta

acciéon forzadamente afecta su aprendizaje.

“Alguien nos debe ensenar [...] claro que tiene
sus flechitas para poder aplastar, sus lucecitas,
porque son de colores. Una es azul y verde. Pero
senorita, ¢y qué tal lo aplastamos al revés? {RI-
SAS}. A eso voy senorita. Claro que deben ense-
Aarnos bien [...] si no deben decirnos tal cosa
es para que salga, para que entre. Pero no pues,

senorita, no nos dicen”.

Usuaria de JUNTOS (18 a 35 afos), Orcotuna
“Porque de leer y escribir todo lo sé pero al mo-
mento de que voy a ponerle el nimero [la clave]
me pongo nerviosa porque sé que atras estan es-
perando. Si me relajo de repente hasta puedo ver

bien, y mas que soy corta de vista [...] Ya, tengo
que agacharme y ver bien el numero. Nervios”.

Usuaria de Juntos (36 afos a mas), Orcotuna

Esta desconfianza las hace acudir al ATM Unica-
mente cada dos meses, en el momento del cobro
de la TMC. Ademas, no suelen acudir solas por
temor a que el cajero se quede con su tarjeta (en
caso digiten mal su clave) o que este les arroje
billetes falsos. Finalmente, las mujeres recalcaron
dos cosas que son necesarias de rescatar: en pri-
mer lugar, comentaron que prefieren seguir co-
brando por el ATM, aunque no sepan con segu-
ridad cémo manipularlo, pues en la ventanilla se
ponen mucho mas nerviosas al tener que firmary
al tener que colocar su huella digital; y, en segun-
do lugar, ellas consideran que el uso adecuado del
cajero vendra con capacitaciones, con el tiempo,

con la practica y con:

I3. Def: Persona destinada a brindar seguridad al estab-
lecimiento, agencia. Vigilante, agente de seguridad.

“[...] Tomar algo para los nervios y recordar”.

Usuaria de Juntos (36 afios a mas), Orcotuna

En Cochas, el panorama es otro, debido a que en
este distrito no hay oferta financiera. Ante la ima-
gen de un ATM muy pocas sefalaron haber visto
uno, y ninguna dijo haberlo utilizado. Las unicas
experiencias que tuvieron se restringen a oportu-
nidades en las que acompanaron a sus familiares a
realizar alguna transaccién utilizando este medio.
A otras solo les han comentado al respecto. Las
que conocian o sabian respecto al ATM comenta-
ron preocupadas que tenian unas tarjetitas' que
les habia entregado el Gestor Local de JUNTOS, '
pero que no les habian explicado para qué ser-
vian. No conocian lo que era una clave secreta y
tampoco sabian si tenian una. Unicamente tenian
las tarjetas guardadas en su hogar como les habia
indicado el Gestor Local, previniéndoles que las

guarden y no las empleen para cobrar.

“A mi me han dado, senorita, mi tarjeta y [...]
pero no sé cual es el cédigo, cual es la clave,
nada senorita”.

Usuaria de JUNTOS (18 a 35 afos), Cochas

El POS

Cuando se les preguntd si conocian lo que era un
POS, las mujeres de Orcotuna respondieron ro-
tundamente que no. Posteriormente, al ensenarle
un POS, recordaron que ellas habian utilizado este
aparato en el BN cuando se les entregd por prime-
ra vez su tarjeta MULTIRED. Comentaron que el
POS funcionaba igual que un cajero, pues recuer-

dan el uso que le dieron alguna vez en ventanilla.

14. Las tarjetitas a las que hacen referencia son las tarjetas
de débito entregadas por el Banco de la Nacién, a la
cuasi totalidad de usuarias de JUNTOS, sin importar si
tienen una agencia del banco cercana o no.

I5. El gestor local es la autoridad del Programa JUNTOS
en un distrito. Entre sus tareas, se encuentran: validar
las condicionalidades de los hogares receptores, reali-
zar las tareas informativas y proponer nuevos hogares
para ser incluidos en el Programa.



“Eso también sera como cajero porque hay lo-
cales que lo pasan la tarjeta y te piden que
marques tu clave y para que confirmes machuca

el botoncito verde. Casi como un cajero”.

Usuaria de JUNTOS (18 a 35 afios), Orcotuna

Finalmente, comentaron que entre cobrar por el
cajero y cobrar por ventanilla, este ultimo medio
les resultaba mucho mas facil, pues Unicamente
tenian que marcar su clave, mientras que en el

ATM habia una mayor cantidad de opciones.

“Porque ahi marcas tu clave nomas y marcas el
verde. En cambio en el otro tienes que marcar lo
otro, lo otro. Medio, mas complicado. Para mi.
Mas facil es para mi porque me dices marca tu

clave, marco mi clave.”

Usuaria de JUNTOS (36 afnos a mas), Orcotuna

Esto resulta interesante de resaltar, ya que cuan-
do se conversé con las mujeres sobre el uso del
cajero, ellas senalaron que realizar los cobros en
ventanilla les resultaba complicado, al tener que
firmar y colocar su huella digital. Esta contradic-
cién nos permite inferir que ambos medios (POS
en ventanillay ATM) son herramientas con las que
aun no se sienten confiadas y no se encuentran del

todo cémodas con su uso.

En Cochas, igualmente se les mostré el POS y se
les pregunté si sabian qué era o si alguna vez lo
habian empleado. Algunas de ellas pensaron que
se trataba de una calculadora. Es asi como se les
paso a explicar qué eray para qué servia. Las mu-
jeres mostraron interés en el POS, en conocer
su clave, hacer uso de su tarjeta, y en el procedi-
miento de retiro de dinero. Incluso se mostraron

con disposicién para aprender a usarlo.

“Porque como dicen, todo se puede aprender
cuando dan charlas, todo, pero no es por miedo
senorita”.

Usuaria de JUNTOS (36 a més anos), Orcotuna

A partir de la exploracién del acercamiento gene-

ral a dispositivos tecnolégicos, se puede inferir el

limitado y poco frecuente acceso que tienen las
usuarias de JUNTOS a tecnologia basica, asi como

también el uso primario que le dan.

ACERCAMIENTO TECNOLOGICO A TRAVES DE
LOS PRODUCTOS DEL BANCO DE LA NACION

Se considera que un aspecto importante del uso
futuro de una tecnologia que permita acceso finan-
ciero es el hecho de sentir comodidad al interac-
tuar con tales dispositivos. Por ello, se sefalan a
continuacién no sélo los primeros acercamientos
de esta poblacién a servicios financieros que re-
quieren uso de tecnologia, sino también las posi-
bles trabas o limitaciones que las mujeres encuen-
tran en el contacto potencial a estas herramientas

tecnoldgicas.

i{Acercamiento a través del Agente
MULTIRED?

La confianza en este servicio y, mas alla de eso, el
hecho potencial de usarlo se vislumbra positiva-
mente, debido a que los costos de transaccién y
otras incomodidades fomentan el uso de tecnolo-

gias en esta poblacién.

“Esperan desde las dos de la manana, desde la
una de la manana esperan. Y sentadita esperan.
En el frio estamos esperando”.

Usuaria de JUNTOS (18-35 afos), Cochas

Asi, el uso de la tecnologia no se ve mas como
un obstaculo, ya que al significar la eliminacién de
otras cuestiones mas costosas —como pasajes o
tiempo— se busca reemplazarlo con el conoci-
miento. El deseo de aprender gana. En ese senti-
do, si bien el deseo de aprender esta en mujeres
que no han usado su tarjeta ni una sola vez, el
concepto del agente corresponsal para el cobro

aun resulta abstracto.
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“[Si lo usariamos] Porque también es mas cerca
de lo que van a ir a Huancayo porque hay al-
gunas personas que a veces ni para su pasa-
je tienen. Entonces, ya acda mas cerca. Ya no

tienen gasto de pasaje”.

Usuaria de JUNTOS (18 a 35 afios), Orcotuna

En general, se encuentra otra traba con respecto
al tema de la seguridad y la confianza. Se mencio-
na la confianza en el POS, mas que en el tendero,
porque las mujeres consideran que estarian con-
fiando mas en la tecnologia que conlleva el POS
—es decir en la marca del BN— que en el res-
ponsable del establecimiento comercial. Asi tam-
bién, sefalan los temores que conlleva el sistema
del agente, tales como recibir billetes falsos, sufrir
asaltos y no saber manejarlo eficientemente. Ade-
mas, mientras algunas mujeres de mayor edad co-
mentaron que no confiarian en este sistema, las
mujeres mas jovenes dijeron que si, denotando
que mientras las mayores presentan mas proble-
mas de confianza, las mas jévenes estan mas dis-

puestas a aprender y arriesgarse.

“Confiariamos pues, plenamente en la maquina”.
Usuaria de JUNTOS (18-35 afos), Cochas

“Porque es en una tienda nomas. De repente
se va ese encargado de la tienda. De repente
encargado puede decir, se va, se ha ido, se pasa
a otro sitio. Entonces, se perderia el dinero que

estamos juntando”.

Beneficiaria de JUNTOS (36 afios a mas), Cochas

{Acercamiento a través del ATM Nativo?

Este producto generd emocion en las usuarias de
Orcotuna,'’ al entender lo que estaban escuchan-
do a partir del audio. De inmediato mencionaron
que seria muy facil hacer uso del ATM si alguien

les hablara asi. Con estos audios no necesitarian

I7. Esto debido a que en este distrito hay poblacién que-
chua hablante, mientras que en Cochas no; ademas de
que las mujeres de Cochas nunca han tenido un acer-
camiento al uso del ATM, por lo que no se consideré
pertinente recoger sus opiniones sobre algo descono-
cido para ellas.

del Gestor Local del Programa JUNTOS, ni del
agente de seguridad para utilizarlo eficientemen-
te. Este aspecto es fundamental, debido a que
independiza a las usuarias, brindandoles mas con-
fianza en el uso de tecnologias que, aunque siguen
siendo complejas para ellas, ahora con un apoyo

remoto se vuelven operables.

Otro aspecto positivo es que, incluso para las
usuarias que hablan castellano, los audios también
resultan utiles, debido a que por la edad, son cor-
tas de vista o no pueden leer bien las indicaciones

que se muestran en las pantallas del cajero.

“Si habla de quechua o de castellano. Con ese
podemos guiar, sefiorita”.

Usuaria de JUNTOS (36 anos a méas), Orcotuna
“Para mi si, porque como le dije enantes, yo soy
corta de vista. Entonces, tengo que acercarme

demasiado. Pero por ejemplo si me hablan ya
lo entiendo”.

Usuaria de JUNTOS (36 afos a mas), Orcotuna

{Acercamiento a través del Ahorro
Programado Nino-Emprendedor?

El producto “Ahorro Programado Nifo” resulta
atractivo para las usuarias del programa social por
dos motivos: el poder ahorrar para la educacion
de los hijos y la posibilidad de que las mujeres eli-
jan el monto que pueden ahorrar. Sin embargo,
ellas manifestaron que para utilizarlo tendria que
haber una agencia del BN (o agente) muy cerca a
sus hogares pues si no es asi, los costos de tran-
saccion serian superiores a los montos de depési-

tos que ellas podrian realizar.

“Pero eso seria siempre y cuando el banco esta ahi
cerca, pero yendo a Concepcion mas tu pasaje...”.

Usuaria de JUNTOS (36 afnos a mas), Cochas

El producto “Ahorro Programado Emprendedor”
no resulté tan atractivo como el producto de
ahorro dirigido a los nifos del hogar, porque las

mujeres sefialan a sus hijos como prioridad y afir-



man no contar actualmente con posibilidades de
planificar o implementar algln tipo de emprendi-
miento por mas pequeiio que fuera, ya que este
programa fomenta el ahorro sostenible en un pe-
riodo determinado que resulte en un capital para

la inversién en un negocio.

Finalmente, un aspecto interesante a resaltar es
la mencidn que hacen las mujeres sobre la posi-
ble tasa de interés que recibirian como pago al
ahorro, factor determinante para aceptar el pro-
ducto. Asi, el uso de la tecnologia va mas alla del
manejo de tarjetas y del POS, pues se vincula con
los conceptos financieros que también implican
el uso cognoscitivo de las herramientas tecnolé-
gicas. Se puede decir que el uso de la tecnologia,
mas alla del “poder usarlo”, se relaciona también
con el “querer usarlo”. Como muestra, se evi-
dencia la relacion de montos de depésito con los
costos de transaccion que plantea este producto:
“si el pasaje para depositar sale mas caro que el
depésito de ahorro, no me beneficia”. Asi, en este
producto, mas que en los otros dos mencionados
anteriormente, el uso de la tecnologia esta en fun-

cién a los costos de transaccion.

PROBLEMAS QUE MERMAN UN POSIBLE
ACERCAMIENTO DE LAS USUARIAS DE
JUNTOS AL USO DE LA TECNOLOGIA EN
SERVICIOS FINANCIEROS

Después de haberse realizado una descripcién
de la aceptacién (y posible rechazo) de los tres
productos por las usuarias de JUNTOS, en esta
seccién se describen tres elementos —identifi-
cados a partir del analisis y observacién en cam-
po— que facilitarian mucho mas el uso de estos
dispositivos tecnolégicos; con ellos se tendria una
mayor facilidad de insercién en el sistema finan-
ciero, aunque actualmente estén mermando este

acercamiento.

El trato del personal de agencia en el
Banco de la Nacion a las usuarias de
programas sociales

El trato que las usuarias reciben al interior de una
entidad financiera es un factor que bien les puede
dar confianza o las restringe enormemente para
seguir acercandose a esta. Por ende, este debe
ser un tema a tratar con sumo cuidado, pues se
esta atendiendo a poblacién vulnerable que ha es-
tado por mucho tiempo desvinculada del sistema
financiero. Es asi que los primeros acercamien-
tos son fundamentales, ya que este contacto con
la entidad financiera es elemental para (i) que las
usuarias puedan recibir informacién, (ii) conocer
al personal del BN vy (iii) crear los primeros lazos
de confianza en la entidad. Si en algin momento
este acercamiento se ve perturbado de una forma
u otra, se impedira posteriores acercamientos y se

generara una distancia entre el cliente y la entidad.

Y es que el BN debe tener en cuenta que trata con
poblacién que, en primer lugar, no tiene contacto
con entidades financieras, y que por ello, el cono-
cimiento sobre servicios financieros que poseen
es casi nulo. En segundo lugar, las usuarias de estos
programas tampoco se relacionan con personas en
ambitos desconocidos, debido a que viven en comu-
nidades alejadas y por ende sélo conocen el circulo
de su comunidad; ademas, la mayoria de ellas se de-
dica a labores del hogar y/o actividades en solitario
o familiares. Es en este contexto donde se forman
sus caracteres Yy, por lo tanto, suelen ser mas sensi-
bles a las respuestas de otras personas. Al ser mas
sensibles, una primera mala experiencia (que puede
ser incbmoda, deficiente e incluso doliente) les cau-
sa una idea inicial que es dificil de eliminar y cambiar
posteriormente. Esta mala experiencia no sélo sera
internalizada, causando rechazo a entidades nuevas,
sino también sera compartida entre sus familiares y
amigas, ante lo cual se propaga y generaliza en el pe-

queino ambito del distrito o de la comunidad.

°
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Por ello, se debe entender la gravedad de un tra-
to inadecuado en una entidad que no sélo es una
entidad financiera, sino que se considera (debido

al nombre) como un trato indirecto del Estado.

En los grupos focales realizados, las mujeres de
Orcotuna y, en menor medida, las de Cochas (al
relatar lo que han percibido o escuchado y no ne-

cesariamente vivido) mencionaron que perciben:

- Trato diferenciado con respecto a otros clientes del
banco, lo que se refleja en el hecho de formar colas
diferentes y el trato que reciben en la ventanilla.

- Trato de mala calidad, del que las mujeres han
escuchado o han experimentado, siendo este
compuesto de gritoneos y poca paciencia.

- Una atencién rapida y abrupta, donde el perso-
nal del banco no se toma el tiempo de explicarle
a las usuarias detalladamente los pasos a seguir
en la ventanilla o cajero para poder hacer de ma-
nera eficiente el retiro de su transferencia.

- Mejor trato en otras entidades financieras. Las
mujeres que han hecho uso de servicios en otras
entidades y comparan el trato con el del BN co-
mentan que en aquellas el trato es mas delicado
y con mayor paciencia, siendo en general una
atencién personalizada.

- Que las personas que trabajan en el banco son
profesionales y, por lo tanto, deberian tener mas
paciencia y atencién con el cliente. Reconocen
que los trabajadores se encuentran en una posi-
cién superior en el banco y, por lo tanto, es injus-
to que las traten asi.

Asi, siendo el banco el espacio en el cual muchas
de estas usuarias tienen un primer acercamien-
to con las plataformas tecnolégicas de servicios
financieros (ATM, tarjetas, POS), la institucién
debe brindarles confianza, eliminando este tipo
de tratos. De esta forma, se lograria hacerlas sen-
tir como clientas y no sélo como “usuarias de un
Programa Social” que “deben” cobrar su transfe-

rencia en una agencia del Banco de la Nacién.

@Mﬂw CEVE

Poca difusion de informacion entre las
usuarias

Las usuarias sefalaron que no saben qué accio-
nes tomar frente a diversas situaciones, como por
ejemplo la pérdida de la tarjeta de débito, el ol-
vido de la clave secreta, la recepcién de billetes
falsos, la retencion de la tarjeta de débito en el

cajero, entre otros.

“En la ventanilla me pasé una vez con 50 soles
que hemos recogido del banco, 50 soles falsos. Ya
Yo saqué esa plata. Yo lo guardé y después de dos

semanas, creo, que agarré para usarlo y falso”.

Usuaria de JUNTOS (18 a 35 afos), Orcotuna

Estas situaciones las llevan a un desconocimiento
mayor, porque no sélo no conocen nociones finan-
cieras basicas, sino que tampoco saben como des-
envolverse frente a situaciones complejas que se
desarrollan al interior del BN. Y ello es importante
resaltar, porque sélo se lograra un acercamiento
tecnolégico pleno cuando las mujeres dispongan
de toda la informacién que crean necesaria para

obtener confianza en el uso de estos dispositivos.

Poca seguridad en el manejo de los ATM

Los agentes de seguridad y los Gestores Locales
ayudan a las usuarias en el manejo del ATM, reali-
zando todas las operaciones, excepto la digitacién
de la clave secreta. Se considera que esto no es lo
ideal, tomando en cuenta que este proceso debe
ser realizado exclusivamente por las receptoras

del programa.

“No, o sea, el Banco de la Nacién para lleno.
Unico quienes estan a tus lados, son los gua-
chimanes?’ pues. Como dices, estan al costado
y le tienes que pedir el servicio porque a otra
persona no, porque tu debes de saber tu clave.
Si yo le digo a otro que me saca, ya [...] siempre

me va a sacar”.

Usuaria de JUNTOS (18 a 35 afios), Orcotuna

17. Ver nota |3.



“A veces cuando lo marcas mal ya lo retiene tu
esto. No te sale la plata. Nos ayuda la sefiora
___ylasenora ___, la presidenta. Hace ochos
meses cobramos asi por ahi. La primera vez
nos ensend una senorita del banco”.

Usuaria de JUNTOS (36 afos a mas), Orcotuna

Por dltimo, este factor restringe la obtencién de
confianza en el ATM, debido a que sélo el uso pro-
longado y sin problemas de este dispositivo resul-
tara en una experiencia enriquecedora para crear
los lazos de confianza relacionados con su uso.
Por ello, ayudarlas no significa hacerlo por ellas;
es decir, mientras ellas sigan “recibiendo apoyo”
en el uso del ATM —ya sea por el personal de
seguridad de la agencia o por los mismos Gesto-
res Locales— nunca lograran desenvolverse con

estos dispositivos de manera independiente.

CONCLUSIONES

A partir de un andlisis cualitativo, se observa que
el acercamiento tecnolégico en usuarias del Pro-
grama de TMC de JUNTOS se ha dado de mane-
ra forzosa, debido a que reciben su transferencia
en una entidad financiera que ellas no han selec-
cionado proactivamente. Mas alla de que sea o no
factible poder seleccionar la institucién pagadora
en un Programa de TMC, la relacién con la enti-
dad financiera y los servicios ofrecidos en general

es minima y el acercamiento actual es lento.

Tras realizar este estudio de caso que no puede
ser generalizado, pero que permite dar grandes
luces acerca de cémo facilitar la inclusién financie-
ra a través de herramientas tecnolégicas, es nece-
sario tener en cuenta que el acercamiento de las
usuarias de programas sociales a la tecnologia se
lograra Unicamente con el tiempo y con un tra-
bajo dedicado que consiste en la ejecucién de di-
versas acciones que probablemente no solo con-
ciernen a la plataforma de servicios de pagaduria,

sino también a otros actores que quieran sumar

esfuerzos en esta iniciativa. Es asi que se conside-
ra necesario, en primer lugar, que se implemente
una infraestructura que brinde soporte a los pro-
ductos financieros. En segundo lugar, brindar pro-
ductos financieros, que como los posibles nuevos
productos que se piensen desarrollar en el corto y
mediano plazo, respondan a las necesidades de la
poblacién rural. En tercer lugar, es necesario brin-
dar educacién financiera que haga énfasis en una
instruccion tecnolégica que permita una inclusién

financiera no tan abrupta.

“Bueno, yo [...] como usted me acaba ahorita de
explicar, le estoy entendiendo, éno? O sea seria
bueno una explicacién a las demds personas.

Alguien del banco”.

Usuaria de JUNTOS (18 a 35 afios), Orcotuna

“Por escrito senorita. Escuchas, escribes, que-
das, repasas, sigues aprendiendo”.

Usuaria de JUNTOS (36 afos a mas), Cochas

En cuarto lugar, es necesaria una campana de di-
fusion sobre la transparencia de contenidos de
los productos financieros del banco, es decir, que
las mujeres estén al tanto acerca de los costos de
mantenimiento de las cuentas, de las tarjetas que
poseen, de las posibles tasas de interés, de los

costos vinculados al cajero, entre otros.

En quinto lugar, en la medida de lo posible, se
debe afianzar los vinculos entre la institucién fi-
nanciera pagadora de la TMCy las clientas, a tra-

vés de una mejor atencién al interior del banco.

Si bien, estas condiciones se deben tomar como
acciones a mejorar o subsanar en el corto plazo,
nada de ello sera efectivo mientras la relacién entre
la usuaria-cliente y la institucion financiera sea poco
frecuente; es decir, se deben encontrar las posibi-
lidades necesarias para que las mujeres se acos-
tumbren al uso de estas herramientas, pues suelen
acudir en su mayoria Gnicamente al banco una vez

cada dos meses, soélo para el retiro de la TMC.

@MHMI“@V@

11



12

Paralelamente, a la fecha el Programa de Inclu-
sién Financiera del Banco de la Nacién (PIF) se
ha disuelto. A pesar de ello, el area de inclusién
financiera del banco sigue desarrollando dos pro-
ductos, similares a los aca presentados, que son:
Ahorro Programado y el Agente MULTIRED. Ac-
tualmente, el producto del Ahorro Programado
se esta redisefando y probablemente sea lanzado
en el primer trimestre del 2014. El Agente MUL-
TIRED vya funciona en zonas urbanas y capitales
del pais, pero la penetracién del producto en zo-
nas rurales aun es limitada. No obstante, el ATM
en Idioma Nativo no se ha logrado implementar
en ninguna localidad de poblacién vulnerable, de-
bido a los altos costos en infraestructura. Sin em-
bargo, es necesario reflexionar, a través de este
estudio, sobre la importancia de encontrar me-
dios para lograr su implementacién, debido a que
es una innovacién con gran acogida, tal como se
demuestran en los casos de paises como Bolivia,

Guatemala y México.'®

Ahora bien, hay que reconocer los esfuerzos que
realiza el BN por incluir financieramente a la po-
blacién vulnerable de programas sociales; sin em-
bargo, no es el Unico en la cruzada. Otras iniciati-
vas estan surgiendo y estan en marcha, buscando
que, a partir del acercamiento a la tecnologia, las
usuarias la usen mas, al punto de familiarizarse
con ella, ganar confianza; y asi, se sientan capa-

ces de emplear tecnologia en otros campos de su

18. En Bolivia, el Fondo Financiero Privado Prodem,
implementé una red de 68 cajeros automaticos (en
cinco idiomas: espafol, quechua, aymara, guarani e
inglés) en nueve departamentos del pais. En Guate-
mala, BANRURAL implementé en la localidad de Chi-
chicastenango, “cajeros electrénicos multimedia mul-
tilinglies” en seis diferentes idiomas: kiche, q”eqchi,
mam, kanjobal, kachiquel o castellano. En México,
proyecto Red Entura implement cajeros automaticos
en lengua nahuatl en nueve comunidades rurales de
los estados de Veracruz, Querétaro y Jalisco.

@mﬂmr’ CEVE

vida diaria, no sélo en el aspecto financiero. Por
ejemplo, el proyecto de “Plataformas Tecnolégi-
cas Complementarias para la Inclusién Financie-
ra” —implementado por VISA, VISANET y con
la colaboracién del Instituto de Estudios Perua-
nos— busca, a partir de la afiliacién preferencial'®
a tenderos del departamento de Junin,? propiciar
el servicio de compras mediante POS a la pobla-
cion usuaria de JUNTOS de la zona. Y a partir de
este paso, brindar mas confianza a las usuarias en
el uso de otros medios tecnolédgicos. Otro es el
proyecto “Usando Agentes Corresponsales No
Bancarios para facilitar el pago de transferencias
y promover la inclusién financiera en el Per(” de
Innovations for Poverty Action (IPA), en conjun-
to con el Instituto de Estudios Peruanos; esta ini-
ciativa busca, a partir de la instalacién de Agentes
MULTIRED del BN, el cobro de las transferencias
mediante medios alternativos para afianzar el uso

de este tipo de servicios por parte de la poblacién.

Para concluir, el estudio, tal como se ha mencio-
nado desde un inicio, buscaba exponer las limi-
taciones al acercamiento tecnolégico que tienen
las usuarias de JUNTOS, no sélo con fines acadé-
micos, sino también con el fin de plantear nuevas
tareas que se enfoquen tanto en lograr cerrar esta
brecha de uso tecnolégico, como en aportar en el
desarrollo de la inclusién financiera que en tiem-
pos como los actuales se enfocaran cada vez mas
en el uso de estos dispositivos tecnolégicos. Por
ello, el conocimiento y uso pleno de estos conlle-
varan a una real y sostenida inclusion financiera de

esta poblacién vulnerable. ®

19. A los tenderos de esta zona sélo se les cobra |,5% de
comisidon del monto de venta. Asimismo, no se les ha
cobrado costos de instalacién del POS u otro tipo de
costo.

20. Chongos Alto (Huancayo), San José de Quero (Con-
cepcidn) San Juan de Jarpa y Yanacancha (Chupaca).
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