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INTRODUCCION

Los hogares mds pobres generalmente estan expuestos a un mayor riesgo ante contingencias que afectan
sus ingresos y tienen mayores dificultades para sostener su nivel de consumo. Asimismo, por lo regular
carecen de mecanismos para manejar el riesgo, o los instrumentos con los que cuentan no son los mas
adecuados en términos de costo.

En este sentido, los servicios financieros formales ayudan a los hogares de diferentes formas: a enfrentar
eficientemente el riesgo, a superar las restricciones de presupuesto familiar, a disminuir los costos de
acumulacién de reservas preventivas, a disminuir las brechas entre ingreso y consumo, a tomar ventaja de
oportunidades productivas, y a disminuir sus costos de transaccién.

Por estos motivos, desde el 2001 el Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural (PATMIR)
ha ofrecido asistencia técnica a instituciones financieras operando o dispuestas a operar en zonas rurales de
México a través de firmas consultoras especializadas.

El PATMIR ha ofrecido opciones de acceso financiero a las familias en el medio rural dando atencidn
especializada a mujeres y a la poblacién de algunos pueblos indigenas de México ubicados en las zonas de
intervencién del Proyecto.

Reconociendo las dificultades que especificamente enfrenta la poblacién indigena, desde la primera fase del
Proyecto’ se elaboraron Planes para los Pueblos Indigenas (PPI) para cumplir con la salvaguarda de Pueblos
Indigenas OP 4.10 del Banco Mundial de acuerdo con el modelo de desarrollo social definido para el PATMIR.
En la primera fase, los PPl fueron preparados por la Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural,
Pesca y Alimentacion (SAGARPA) como una aportacién para el trabajo de los consultores. Durante la
segunda fase, siguiendo el mismo modelo, los PPI fueron elaborados directamente por los consultores que
encontraron en este tipo de poblacidn un nicho especial de mercado.

En los PPl de la primera y segunda fases se han establecido las medidas para asegurar que los pueblos
indigenas participen y reciban los beneficios sociales y econémicos del PATMIR de manera culturalmente
apropiada, atendiendo a sus condiciones socioecondmicas, y antecedentes -culturales, sociointer-
generacionales y de género, como lo indica la Politica Operativa OP 4.10 del Banco Mundial para los Pueblos
Indigenas.

Con base en el éxito alcanzado por el PATMIR para dar acceso a la poblacidn rural a servicios financieros
formales, el Gobierno de México ha decidido preparar, a través del Banco del Ahorro Nacional y Servicios
Financieros (BANSEFI), un nuevo proyecto de ahorro y crédito para poblacién que carece de dichos servicios.
Como parte del proceso de preparacién del nuevo proyecto se realiza una evaluacién del PATMIR con el
objetivo de medir la eficacia del modelo de participacién aplicado hasta el momento.

A través de la evaluacidn se identifican los principales resultados del Proyecto, en especial sobre la poblacidn
indigena, y cudles han sido los mecanismos mas efectivos para lograr la participacién de esta poblacion de
una manera compatible con sus condiciones socioecondmicas y culturales. Ademas, como resultado de la
evaluacidn se enumeran las principales lecciones aprendidas del PATMIR y su modelo social; asi como las
recomendaciones relacionadas con la atencién a la poblacién indigena y con los aspectos para incorporar y
mantener su participacion en el tiempo.

Ya primera fase del proyecto abarcé de 2001 a 2007. La segunda fase del proyecto inicié operaciones en el 2008 y actualmente
continua.



1. Consulta en Campo
1.1. Objetivos de la consulta

La consulta en campo tiene el objetivo general de brindar elementos que ayuden a preparar el nuevo
proyecto de ahorro y crédito para la poblacién que carece de servicios financieros formales. Para ello, la
consulta fue disefiada para recabar informacién de la propia poblacidn indigena y del personal de las
instituciones financieras que atienden a esta poblacion.

Los objetivos particulares de la consulta incluyen conocer las experiencias de la poblacién indigena
relacionadas con el ahorro y crédito, identificar los efectos que el PATMIR ha teniendo en esta poblacién y su
comunidad, y saber la opinidn de estas personas sobre las instituciones financieras participantes. Asimismo,
a través de la consulta se quiere identificar las acciones mas efectivas, implementadas por las instituciones
financieras, para lograr y mantener la participacion de la poblacidn indigena en el sector financiero formal.

La consulta en campo se llevd a cabo a través de visitas a instituciones financieras del Proyecto tomando en
cuenta el numero de socios indigenas y el tiempo de aplicacién del PPl. Para lograr los objetivos de la
consulta, los mecanismos que se aplicaron en las localidades visitadas incluyeron encuestas a socios y no
socios indigenas de las instituciones financieras, reuniones grupales con los socios encuestados, y entrevistas
a profundidad con gerentes y promotores de las sucursales, y con los lideres de las comunidades.

1.2. Instituciones financieras para la consulta

Las visitas para la consulta incluyeron una institucién financiera de cada alianza-contrato del Proyecto. Las
instituciones seleccionadas fueron Caja Zongolica del contrato con el Consejo Mundial de Cooperativas de
Ahorro y Crédito (WOCCU), Caja Solidaria Mulmeyah del contrato con la Fundacion Alemana de Cajas de
Ahorro (Sparkassen), Caja Chinde’ Etanyo y Cooperativa Suljaa’ del contrato con la Confederacion Alemana
de Cooperativas (DGRV), y Caja Tosepantomin del contrato con el Desarrollo Internacional Desjardins (DID).

La Tabla 1 muestra el nimero de socios indigenas afiliados bajo la segunda fase del PATMIR con informacion
a septiembre de 2010. Esta tabla indica la alta presencia indigena en cada una de las instituciones visitadas.

Tabla 1
Socios indigenas de instituciones financieras seleccionadas para la consulta
- . . i Socios % socios
Consultor Institucion Financiera  Socios totales Usuarios s -

indigenas indigenas

WOCCU Caja Zongolica 11,853 1,893 9,452 80%

SPARKASSEN Caja Solidaria Mulmeyah 3,173 65 2,587 82%

Chinde’ Etanyo 2,220 895 1,740 56%

DGRV(1) . o,
Cooperativa Suljaa 6,020 3,492 3,938 41%
DID Caja Tosepantomin 7,802 3,146 6,798 87%

(1) El calculo de % de indigenas considera la poblacién indigena de socios y usuarios.
Fuente: Unidad Técnica Operativa del PATMIR, septiembre 2010

El grado de marginacién de los municipios, asi como el tamafio poblacional de las localidades visitadas se
presentan en la Tabla 2. Como se observa en esta tabla, todas las localidades visitadas corresponden con la
definicidn aprobada por el PATMIR: localidades de maximo 15,000 habitantes en municipios de muy alta,
alta y media marginalidad de acuerdo con la clasificacién del Consejo Nacional de Poblacion (Conapo).



Tabla 2
Grado de marginacion municipal y tamafio de poblacién de localidad de regiones visitadas

Institucion Grado de Poblaciéon
ituci
Consultor . u' Estado Municipio marginacion Localidad total de la
Financiera i .
del municipio localidad
. Xibtla 503
WOCCU Caja Zongolica Veracruz Atlahuilco Muy alto Zacamilola 583
Texhuacan Muy alto |Texhuacdn 1,653
Caja Solidaria Nunkini 2,556
SPARKASSEN ] Campeche [Calkini Medio Bécal 6,446
Mulmeyah —
Calkini 14,289
Chinde’ Etanyo San Luis Acatldan| Muyalto [Cuanacaxtitlan 3,272
DGRV i Guerrero
Coc?petatlva Xochistlahuaca Muy alto |Xochistlahuaca 3,884
Suljaa
Caja Cuetzalan del .
DID . Puebla Alto Tzinacapan 2,833
Tosepantomin Progreso

Fuente: Consejo Nacional de Poblacién (Conapo, 2005)

De acuerdo con la Comisidn Nacional para el Desarrollo de los Pueblos Indigenas (CDI), los pueblos indigenas
de los estados y de las localidades visitadas se muestran a continuacion:

Tabla 3
Pueblos indigenas de los estados y localidades visitadas
Institucié Pueblos indi Pueblo
Consultor rts ! uf:lon Estado ueblos Indigenas en Localidad indigenaen la
Financiera el estado .
localidad
3 Xibtla
. . Ndhuatl, tepehua, - .
WOCCU Caja Zongolica Veracruz Zacamilola Ndhuatl
popoluca y totonaca -
Texhuacan
- Nunkini
spARKassen |C22 Solidaria | h M o M
Mulmeyah ampeche aya Bécal aya
Calkini
Chinde’ Etanyo . Cuanacaxtitldn Mixteco
DGRV Cooperativa Guerrero Amuzgo, mixteco,
o nahuatl y tlapaneco |Xochistlahuaca Amuzgo
Suljaa
Caja Chocho, mixteco, . |
DID . Puebla . Tzinacapan Ndhuatl
Tosepantomin nahuatl y totonaca

Fuente: Comisidn Nacional para el Desarrollo de los Pueblos Indigenas (CDI)

Las principales caracteristicas de los pueblos indigenas de las localidades visitadas indican que la actividad
econdmica fundamental es la agricultura, mayoritariamente de subsistencia. Asimismo, la mayoria de estas
comunidades también se dedican a la produccidn y venta de artesanias tipicas de cada region. Los habitantes
de estas comunidades padecen condiciones de pobreza caracterizada, entre otras cosas, por un acceso
limitado a servicios de salud bdsicos. Un buen nimero de habitantes, mayoritariamente hombres jévenes,
migran hacia polos de desarrollo importantes en el interior de la Republica y en Estados Unidos. Las
relaciones de parentesco, amistad o compadrazgo forman parte fundamental de la vida en sociedad de estas
comunidades. La familia y los amigos participan directamente en la construccién de viviendas y la
organizacion de fiestas religiosas.

1.2.1. Fechas y actividades por institucion financiera

Los mecanismos aplicados para la consulta en campo fueron los mismos para Caja Zongolica, Caja Chinde’
Etanyo, Cooperativa Suljaa’, y Caja Tosepantomin los cuales incluyeron una encuesta a una muestra de
socios indigenas de la institucion financiera; una encuesta a un grupo de control integrado por personas
indigenas no socias de la institucion financiera; una reunién grupal con los socios encuestados para una
discusién de tipo cualitativa; entrevistas a profundidad con el gerente y promotor de la sucursal visitada, y
con el lider de la comunidad.



La consulta en Caja Mulmeyah Unicamente incluyd encuestas a los socios indigenas de la institucidn, y
encuestas al grupo de control integrado por personas indigenas no socias.

Las fechas y actividades para la consulta por institucidn financiera se muestran en la Tabla 4.

Tabla 4

Fechas y actividades de la consulta por institucion financiera

Caja Zongolica

Cooperativa

Caja

"TSt'tuflon Caja Solidaria | Chinde’ Etanyo ., .
Financiera Sucursal Suljaa Tosepantomin
. Mulmeyah Sucursal
Atlahuilcoy L, L, Sucursal Sucursal
. Sucursal Calkini | Cuanacaxtitlan .
Actividad Zongolica Xochistlahuaca Cuetzalan

Entrevista con gerente
general
Entrevista con gerente

3 de noviembre

de 2010
y promotor de
sucursal
Entrevist . 8 de noviembre | 9 de noviembre |11 de noviembre
nirevistas asocios 4y5de , de 2010 de 2010 de 2010
- . 13 de noviembre
Entrevistas a no noviembre de
socios 2010

Reunidn con socios
Entrevista con lider de
comunidad

4 de noviembre
de 2010

Para cada una de las instituciones financieras se visité una sucursal, excepto en Caja Zongolica donde se
visitaron dos sucursales, Atlahuilco y Zongolica. Asimismo, Unicamente en Caja Zongolica y Caja Solidaria
Mulmeyah se visitaron mas de una localidad. En Caja Zongolica se visitaron las localidades de Zacamilola y
Xibtla pertenecientes a la sucursal de Atlahuilco y la localidad de Texhuacdn atendida por la sucursal de
Zongolica. Por otro lado, en Caja Solidaria Mulmeyah se visitaron tres localidades para hacer las entrevistas a
socios y no socios, todas correspondientes con la sucursal Calkini.

Las entrevistas con los gerentes generales de las instituciones tenian el propdsito de explicar los objetivos de
la visita, asi como los mecanismos a seguir. En los casos de Cooperativa Suljaa’ y Caja Tosepantomin, el
gerente general es también el responsable de la sucursal visitada, Xochistlahuaca y Cuetzalan,
respectivamente.

El nimero y distribucion de entrevistas aplicadas en campo se muestra en la Tabla 5.

Tabla 5
Numero y distribucion de entrevistas por sucursal

R Numero de entrevistas Entrevistas a profundidad
Institucion ~
Consultor . . Sucursal . ) Lider de
Financiera Socios No socios . Promotor Gerente
comunidad
Z li N | |
WOCCU Caja Zongolica ongo'lca > 2 o > >
Atlahuilco 10 7 Sl Sl Sl
SPARKASSEN | C3j Solidaria Calkini 5 5 NO NO NO
Mulmeyah
Chinde’ Etanyo [ Cuanacaxtitlan 5 5 S| S| S|
DGRV i
Cooperativa |y \chistlahuaca 5 5 sl sl sl
Suljaa
Caja
DID ) Cuetzalan 5 5 S| S| S
Tosepantomin

1.3. Resultados de las encuestas aplicadas a socios y no socios

La interpretacion de los resultados de las entrevistas de los socios y no socios se presentara por sucursal
para el caso de Caja Zongolica, y por institucién financiera para el resto de las instituciones: Caja Solidaria
Mulmeyah, Caja Chinde’ Etanyo, Cooperativa Suljaa’ y Caja Tosepantomin.



Es importante mencionar que no es posible hacer inferencias para todos los socios y no socios a partir de los
resultados debido a que las muestras para cada institucidén financiera no son muestras representativas de la
institucion. Sin embargo, esta informacidn es Util para conocer los habitos de ahorro y crédito de los socios y
no socios entrevistados, asi como sus opiniones de la caja como socios y no socios indigenas.

Nota para lectura de interpretacion de los resultados de las encuestas a socios y no socios: Cuando se
hable de la sucursal de Atlahuilco se pondrd “Caja Zongolica-Atlahuilco”; cuando se hable de la sucursal
Zongolica Unicamente se pondrd “Caja Zongolica”.

1.3.1. Caracteristicas generales

El total de los socios encuestados pertenecientes a las cajas Zongolica-Atlahuilco y Mulmeyah reportaron
hablar sélo en lengua indigena. Las cajas Chinde’ Etanyo, Suljaa’, Tosepantomin y Zongolica cuentan con
socios tanto bilinglies como monolingiies, siendo Suljaa’ la que muestra un mayor porcentaje (80%) de
socios entrevistados que hablan sélo en lengua indigena. El 40% de los socios de Caja Zongolica sélo hablan
espafiol (Figura 1).

Figural
Lengual(s) hablada(s) por los socios entrevistados
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Por el contrario, la mayoria de los encuestados que no forman parte de una institucion financiera habla
Unicamente en su lengua indigena. Sélo en las cajas Chinde’ Etanyo, Tosepantomin y Suljaa’, entre 20 y 40%
de los participantes reportaron ser bilingles (Figura 2).

Adicionalmente se les preguntd a los socios sobre su permanencia en la caja, de lo que se obtuvo que la
mayoria tiene al menos un afio siendo miembros de sus respectivas cajas (Figura 3). El 80% de los
encuestados en las cajas Zongolica y Mulmeyah se situaron en un rango de entre 1 y 5 afios. Por su parte,
los miembros encuestados de las cajas Tosepantomin, Suljaa’ y Chinde’ Etanyo declararon tener mas de seis
afnos en sus respectivas instituciones.

Figura 3
ENCUESTA A SOCIOS - éiDesde cudndo es socio de la caja?
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*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica ll a la
sucursal de Zongolica.

1.3.2. Principales motivos para usar o no servicios financieros formales

Una de las principales razones por las que las personas entrevistadas contestaron haberse hecho socios de la
institucion financiera fue para pedir un préstamo. En la Tabla 6 se muestran los resultados obtenidos de esta
pregunta. En particular, en la Caja Zongolica-Atlahuilco, el 80% de los encuestados se afiliaron a la caja para
pedir un préstamo y/o ahorrar. En contraste, 40% de los miembros de la Caja Tosepantomin se afiliaron a la
caja por los intereses pagados al ahorrar, ademas de ser un instrumento seguro.

Tabla 6
ENCUESTA A SOCIOS - Razones por las que se hizo socio(a)
Informacion por caja

. Caja Caja . .
. Caja . - . 7" Cooperativa Caja
Caja . ., CajaZongolicall*/  Solidaria Chinde ., .
Zongolica I*/ Suljaa Tosepantomin
Mulmeyah Etanyo
Pedir un préstamo 30% 80% 60% 60% 40% 20%
Tener acceso a préstamos y ahorro 40% 20% - 20% 20% 20%
Ahorrar 10% - 40% - - -
Otro socio lo convencié - - - 20% 20% -
Dan intereses por ahorrar y es seguro - - - - 40%
Facilidad de pago / Promotor va hasta la
. ) 10% - - - 20% -
comunidad / No necesita aval
OTRO 10% - - - - 20%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.



De acuerdo con la Tabla 6.1 la caja que presenta el mayor porcentaje de entrevistados que respondieron
haberse hecho miembros de la caja para pedir un préstamo es la Caja Zongolica-Atlahuilco. Por otro lado,
Caja Zongolica es la institucion en donde hay un mayor porcentaje de socios que dijo haberse afiliado a la
caja para poder tener acceso tanto a préstamos como a ahorro. La mayoria de miembros que respondieron
que la principal razén fue para poder ahorrar, pertenecen a Mulmeyah; mientras que todos los entrevistados
qgue dijeron que lo mas importante para formar parte de la caja es poder recibir intereses por ahorrar y saber
qgue su dinero estd seguro, son de Caja Tosepantomin. Finalmente, para las cajas Chinde’Etanyo y Suljaa’ es
igual de importante que otro socio le haya recomendado o convencido afiliarse a la caja.

Tabla 6.1
ENCUESTA A SOCIOS - Principales razones por las que se hizo socio(a) de la caja
Razones Peidir un "I'ener acceso a Ahorrar Otro socit? ,Io Dan intereses por
préstamo  préstamosy ahorro convencié  ahorrar y es seguro
Caja Zongolica I*/ 10% 33% 20% - -
Caja Zongolica II*/ 28% 17% - - -
Caja Solidaria Mulmeyah 21% - 80% - -
Caja Chinde' Etanyo 21% 17% - 50% -
Cooperativa Suljaa’ 14% 17% - 50% -
Caja Tosepantomin 7% 17% - - 100%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

Tabla7
ENCUESTA A NO SOCIOS - Razones por las que no es socio(a) de la caja

Caja Caja Caja Caja . .
. . . S ., Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica Solidaria Chinde L, .
Suljaa’ Tosepantomin
1*/ */ Mulmeyah Etanyo
i |
Su esposo(a) ya es socio(a) y no les 80% 60% A ) 20% B
alcanza para que ambos lo sean
No tiene dinero para entrar - - 25% 40% 40% 40%
No conoce los requisitos 20% 40% 25% 20% 20% -
Ahorra en su casa - - 25% 20% - -
No qwer'eono tiene tiempo de asistir a ) ) . 20% ) 20%
las reuniones
No quiere endeudarse - - - - - 40%
No respondié - - 25% - - -
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

Para los encuestados que aun no son miembros de alguna institucidn financiera, las razones principales por
las cuales no se han afiliado son: su conyuge ya es miembro de la caja, no cuentan con el dinero para abrir
una cuenta o no conocen los requisitos. Para ambas sucursales de la institucién Zongolica la participacién de
uno de los conyuges vy la falta de recursos para que ambos ahorren fue la razén de mayor peso. Para las cajas
restantes, la razén predominante es la falta de dinero para obtener una membresia (Tabla 7).



1.3.3. Servicios de la institucion financiera utilizados

Dentro de los principales servicios que utilizan los socios entrevistados estan el ahorro y el préstamo (Tabla
8). Para Zongolica-Atlahuilco, Mulmeyah y Suljaa’ la mayoria de encuestados contestaron que los principales
servicios utilizados son tanto el préstamo como el ahorro (60, 60 y 100%, respectivamente). En cambio, para
Zongolica y Chinde’ Etanyo el 60% contestd que el servicio mas utilizado es el préstamo.

Tabla 8
ENCUESTA A SOCIOS - Principal servicio que usa de la caja

Caja Caja Caja Caja

) ) | 0 A Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica Solidaria Chinde' . .
Suljaa Tosepantomin
1*/ */ Mulmeyah Etanyo
Préstamo y ahorro 60% 40% 60% 40% 100% 40%
Préstamo 40% 60% - 60% - 20%
Ahorro - - 40% - - 40%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de
Zongolica.

Figurad
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Con excepcion de la caja Chinde’ Etanyo, practicamente todos los socios entrevistados tienen una cuenta de
ahorro (Figura 4).

Entre los encuestados con una cuenta de ahorro en las instituciones financieras, entre el 80 y 100% ha
solicitado un préstamo. En Zongolica-Atlahuilco, el 90% de los entrevistados ha solicitado un préstamo;
porcentaje mayor al obtenido para Tosepantomin, donde el 80% de los socios encuestados contestd haber
solicitado un préstamo (Figura 5). Todos los encuestados de las cajas Zongolica, Mulmeyah y Suljaa'
reportaron tener una cuenta de ahorro y haber solicitado un préstamo.

Entre otros servicios que también son utilizados por los socios entrevistados de las diferentes cajas, resalta el
cobro de remesas, el seguro de vida y el cambio de cheques. No obstante, estos servicios son utilizados por
un porcentaje bajo de los socios entrevistados (Tabla 9).

Tabla9
ENCUESTA A SOCIOS - Otro(s) servicio(s) que utiliza ademas de ahorro y préstamo

Caja Caja Caja Caja . .
: . ) o . , Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica Solidaria Chinde . .
Suljaa Tosepantomin
1*/ */ Mulmeyah Etanyo
Ninguno 70% 100% 100% 80% 60% 60%
Cobro de remesas 20% - - 20% 40% -
Seguro de vida - - - - - 40%
Cambio de cheques 10% - - - - -
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de
Zongolica.

1.3.4. Uso de ahorro y préstamo formal

En relacion con los usos del ahorro de los socios que declararon tener cuenta de ahorro en la caja, un alto
porcentaje de los socios entrevistados no lo ha utilizado. Este es el caso de Zongolica, Zongolica-Atlahuilco y
Chinde’Entayo. Por el contrario, los miembros de las demds cajas han empleado sus ahorros para abrir un
negocio, hacer compras del hogar y en casos de emergencia (Tabla 10).

Tabla 10
ENCUESTA A SOCIOS - ¢Qué uso le ha dado al ahorro que tiene en la caja?
Informacidn por caja

Caja Caja Caja Caja . .
Caja Zongolica  Zongolica  Solidaria Chinde' Coope.rafwa Caja .
i/ "/ Mulmeyah Etanyo Suljaa Tosepantomin
Ninguno 40% 60% - 50% 20% -
Compras del hogar 10% 20% 20% - 30% 40%
Gastos escolares 10% 20% 20% 25% 10% -
Necesidad o emergencia en el futuro - - - - - 40%
Negocio - - 40% - - -
Pagar su crédito - - - 25% - -
Construccién o mejoramiento de su vivienda - - - - - 20%
Gastos personales - - - - 20% -
Tener una vida mejor - - 20% - - -
OTRO 40% - - - - R
No respondid - - - - 20% -
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

La mayoria de los socios encuestados que respondieron no haber hecho uso de sus ahorros fueron de Caja
Zongolica. Otro de los principales usos que le han dado al ahorro los socios ha su ahorro son para compras
del hogar y para gastos escolares, el mayor nimero de socios que respondieron esto son de Tosepantomin vy



de Chinde’ Etanyo, respectivamente. Los miembros que respondieron haberlo usado para una necesidad o
emergencia fueron Unicamente de Tosepantomin. Finalmente, los entrevistados que usaron sus ahorros
para invertir en un negocio fueron miembros exclusivamente de Caja Mulmeyah (Tabla 10.1).

Tabla 10.1
ENCUESTA A SOCIOS - Principales usos que le ha dado el socio a su ahorro
Necesidad o
) Compras Gastos A )
Usos Ninguno emergencia en el Negocio
del hogar escolares §
uturo
Caja Zongolica 1*/ 24% 8% 12% - -
Caja Zongolica II*/ 35% 17% 24% - -
Caja Solidaria Mulmeyah - 17% 24% - 100%
Caja Chinde' Etanyo 29% - 29% - -
Cooperativa Suljaa’ 12% 25% 12% - -
Caja Tosepantomin - 33% - 100% -
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%
*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de

Zongolica.

Cuando se les pregunté para qué pidieron un préstamo, la respuesta mas frecuente fue “para abrir un nuevo

negocio o invertir en un negocio existente”. Este es el caso, en particular de Zongolica, Zongolica-Atlahuilco,

Chinde’Entayo y Cooperativa Suljaa’. En contraste, el 75% de los socios entrevistados de Tosepantomin

comentaron haber pedido el préstamo para construir o mejorar su casa; 40% de los socios de Mulmeyah

pidieron préstamos para el mismo fin y otro 40% para gastos del hogar y/o gastos escolares (Tabla 11).
Tabla11

ENCUESTA A SOCIOS - ¢ Para qué pidi6 el préstamo de la caja?
Informacion por caja

Caja Caja Caja Caja

Caja Zongolica  Zongolica  Solidaria Chinde' Co:zle.ratliva Caja 3
1*/ n*/ Mulmeyah  Etanyo jaa’  Tosepantomin
Negocio 35% 60% - 80% 40% -
Construccidén o mejoramiento de su vivienda 35% - 40% 20% 20% 75%
Gastos del hogar / Gastos escolares 20% 40% 40% - 20% 25%
Medicinas / enfermedad de la familia 10% - 20% - 20% -
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

La Tabla 11.1 contiene la misma informacién que la tabla anterior, Unicamente que esta informacion esta
presentada por usos del préstamo y no por institucion. En cinco de las seis cajas, los socios entrevistados
respondieron haber usado su préstamo para construccidn y para gastos escolares o del hogar; casi el 40% de
los socios que dijeron haber usado su préstamo para construir o mejorar su vivienda son de Caja
Tosepantomin, mientras que la mayor proporcién de miembros que lo ha utilizado para gastos escolares o
del hogar pertenecen a las cajas Mulmeyah y Zongolica. Chinde’ Etanyo es la institucién que agrupa al mayor
numero de socios que respondieron usar su préstamo para poner un negocio (37%). Finalmente, el mismo
porcentaje de socios de Mulmeyah y Suljaa’ (40%) contestaron que han hecho uso de su préstamo para
gastos por enfermedad de algin miembro de la familia.
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Tabla11.1
ENCUESTA A SOCIOS - Usos que le ha dado el socio a su préstamo

Construccion o Gastos del

: . . Medicinas/enfermedad
Usos Negocio mejoramiento hogar/ Gastos /

de su vivienda escolares de la familia

Caja Zongolica I*/ 16% 18% 14% 20%
Caja Zongolica I1*/ 28% - 28% -
Caja Solidaria Mulmeyah - 21% 28% 40%
Caja Chinde' Etanyo 37% 11% - -
Cooperativa Suljaa’ 19% 11% 14% 40%
Caja Tosepantomin - 39% 17% -

TOTAL 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal
de Zongolica.

A los no socios se les preguntd qué uso le darian a su ahorro —en caso de tenerlo- asi como la razén por la
que pedirian un préstamo. Las respuestas a la primera pregunta varian considerablemente. Entre los
encuestados que podrian pertenecer a Zongolica-Atlahuilco, el 40% respondié que lo utilizaria para hacer
compras del hogar. En cambio, para la sucursal Zongolica el 40% de los encuestados lo hubiese utilizado para
emergencias y otro 40% lo hubiese usado para comprar medicinas o hacer frente a enfermedades. El 40% de
los encuestados de Mulmeyah ahorrarian para cubrir una emergencia; mientras que los miembros de
Tosepantomin lo utilizarian en su mayoria para ahorrar y recibir rendimientos. Para quienes podrian
pertenecer a Suljaa’, no se obtuvo una respuesta dominante y quienes podrian pertenecer a Chinde’Etanyo,
la mayoria no respondié a la pregunta (Tabla 12).

Tabla 12

ENCUESTA A NO SOCIOS - ¢ Cuales serian los motivos para ahorrar en la caja?

Caja Caja Caja Caja . .
Caja Zongolica  Zongolica  Solidaria Chinde' Coope.ratllva Caja .
1/ e/ Mulmeyah Etanyo Suljaa Tosepantomin
Emergencia - 40% 40% - 20% 20%
Ahorrar y recibir rendimientos 30% - - 20% - 40%
Medicinas / Gastos por enfermedad - 40% 20% - 20% -
Gastos escolares - 20% 20% - 20% -
Invertirlo en su negocio - - - 20% 20% 20%
No ahorraria 15% 0% 0% 20% 0% 20%
No cumple con los requisistos - - - 20% - -
Sin capacidad de ahorro 15% - - - - 20%
Compras del hogar 40% - 10% - - -
Pedir un préstamo 15% - - - - -
Construccidon o mejoramiento de su vivienda - - 10% - - -
No respondié - - - 40% 20% -
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

Respecto a las razones por las que los no socios solicitarian un préstamo, no existe una respuesta comun
entre los potenciales miembros de las cajas (Tabla 13).
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Tabla 13
ENCUESTA A NO SOCIOS - ¢Para qué pediria un préstamo?

Caja Caja Caja Caja

Caja Zongolica  Zongolica Solidaria Chinde' Co:zlej;a:iva Tose:aarl;:omin
1*/ */ Mulmeyah Etanyo

Negocio 30% 20% 40% 60% 20% 60%
No lo pediria - 20% - 20% 40% 20%
Gastos escolares - - 40% - 20% -
Medicinas / Gastos por enfermedad - 40% - 20% - -
Construccién o mejoramiento de su vivienda 30% - 20% - - -
Compras del hogar 40% - - - - -
Emergencia - 20% - - - 20%
No sabe - - - - 20% -

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

1.3.5. Maecanismos informales de ahorro y préstamo

También se les cuestiond a los socios sobre el uso de medios informales para solicitar préstamos.
Unicamente en tres cajas, la mayoria de los socios entrevistados han recurrido a estos mecanismos (Tabla
14).

Tabla 14
ENCUESTA A SOCIOS - Préstamo informal

Caja Caja Caja Caja . .
. . . - . ., Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica Solidaria Chinde o .
Suljaa Tosepantomin
1*/ */ Mulmeyah Etanyo
No hace uso 80% 40% 60% 40% 40% 80%
Sihaceuso 20% 60% 40% 60% 60% 20%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la
sucursal de Zongolica.

Los préstamos informales se obtuvieron principalmente a través de amigos, parientes o vecinos. Sélo en el
caso de Chinde’Entayo, la mayoria de los socios entrevistados (65%) respondié haberlos obtenido de una
tienda que vende a crédito (Tabla 15).

Tabla 15
ENCUESTA A SOCIOS - Fuentes de préstamo informal

Cai . Cai
; aja. Caja. .aja. Caja Chinde' Cooperativa Caja
Caja Zongolica Zongolica Solidaria o .
Etanyo Suljaa Tosepantomin
1*/ n*/ Mulmeyah

Amigo, pariente o vecino 75% 75% 50% - 60% 50%
Tienda que vende a crédito 25% 25% - 65% 20% -
Prestamista - - - 35% - 50%
Comerciante que vende en abonos - - 50% - 20% -
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

Las Tablas 16, 17 y 18 muestran los resultados de las preguntas realizadas a los socios de las cajas en relacidn
a la utilizacién de otros mecanismos informales de ahorro como la participacidn en tandas (en los ultimos 12
meses), el dar a guardar dinero a algin conocido o familiar o guardar dinero en casa. Se observa que en

12



practicamente todas las cajas, la mayoria de los entrevistados no habian recurrido a este tipo de
mecanismos; excepto en los casos de Zongolica y Suljaa’ en donde el 60 y 80% de los encuestados,
respectivamente, reconocieron guardar dinero en casa.

Tabla 16

ENCUESTA A SOCIOS - ¢En los ultimos 12 meses ha

participado en una tanda?

Caja No Si TOTAL
Caja Zongolica I*/ 100% - 100%
Caja Zongolica II*/ 80% 20% 100%
Caja Solidaria Mulmeyah 60% 40% 100%
Caja Chinde' Etanyo 80% 20% 100%
Cooperativa Suljaa' 100% - 100%
Caja Tosepantomin 100% - 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco,

asicomo Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

Tabla 17

ENCUESTA A SOCIOS - ¢En los ultimos 12 meses ha

dado a guardar dinero a un conocido o familiar?

Caja No Si TOTAL
Caja Zongolica 1*/ 100% - 100%
Caja Zongolica I1*/ 80% 20% 100%
Caja Solidaria Mulmeyah  100% - 100%
Caja Chinde' Etanyo 80% 20% 100%
Cooperativa Suljaa’ 100% - 100%
Caja Tosepantomin 100% - 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco,

asicomo Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

Tabla 18

ENCUESTA A SOCIOS - ¢ Acostumbra a guardar

dinero en casa?

Caja No Si TOTAL
Caja Zongolica I*/ 70% 30% 100%
Caja Zongolica II*/ 40% 60% 100%
Caja Solidaria Mulmeyah 80% 20% 100%
Caja Chinde' Etanyo 80% 20% 100%
Cooperativa Suljaa' 20% 80% 100%
Caja Tosepantomin 60% 40% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco,

asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

Entre los no socios que podrian pertenecer a Zongolica-Atlahuilco, y Chinde’ Etanyo, el 60% si ha recurrido a
mecanismos informales de préstamo; siendo la fuente predominante los amigos, parientes o vecinos (Tablas

19y 20).
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Tabla 19

ENCUESTA A NO SOCIOS - ¢Harecurrido a
mecanismos informales de préstamo?

Caja No Si TOTAL
Caja Zongolica I*/ 40% 60% 100%
Caja Zongolica IlI*/ 80% 20% 100%
Caja Solidaria Mulmeyah  100% - 100%
Caja Chinde' Etanyo 40% 60% 100%
Cooperativa Suljaa’ 60% 40% 100%
Caja Tosepantomin 60% 40% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco,

asicomo Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

Tabla 20

ENCUESTA A NO SOCIOS - Fuente de préstamo informal

Caja

Caja

Caja

) ) . T Caja Chinde' Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica Solidaria L, .
Etanyo Suljaa Tosepantomin
1*/ */ Mulmeyah
Amigo, pariente o vecino 40% 100% NA 33% 60% 50%
Comerciante que vende en abonos 40% - NA 33% - 50%
Patrén o jefe del trabajo 20% - NA - - -
Tienda que vende a crédito - - NA 33% 20% -
Prestamista - - NA - 20% -
TOTAL 100% 100% NA 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

Respecto al empleo de otros mecanismos de ahorro por parte de los no socios, se obtuvo que la mayoria no
ha participado en tandas durante los ultimos 12 meses; asi como tampoco ha dado a guardar dinero a algun

familiar o conocido (Tablas 21y 22).

Tabla 21

ENCUESTA A NO SOCIOS - ¢En los ultimos 12 meses ha
participado en una tanda?

Caja No res’::l 4o TOTAL
Caja Zongolica I*/ 75% 15% 10% 100%
Caja Zongolica I1*/ 100% - - 100%
Caja Solidaria Mulmeyah 100% - - 100%
Caja Chinde' Etanyo 100% - - 100%
Cooperativa Suljaa' 100% - - 100%
Caja Tosepantomin 100% - - 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal

Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

de Atlahuilco, asi como
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Tabla 22

ENCUESTA A NO SOCIOS - ¢En los ultimos 12 meses ha
dado a guardar dinero a un conocido o familiar?

Caja No res::;dié TOTAL
Caja Zongolica I1*/ 75% 15% 10% 100%
Caja Zongolica 11*/ 100% - - 100%
Caja Solidaria Mulmeyah 80% 20% - 100%
Caja Chinde' Etanyo 80% 20% - 100%
Cooperativa Suljaa’ 100% - - 100%
Caja Tosepantomin 100% - - 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como

Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

Cuando a estas mismas personas se les pregunté si acostumbraban a guardar dinero en sus casas, la mayoria
respondid afirmativamente, excepto en el caso de Zongolica, en donde el 80% de las personas entrevistadas
declaré no acostumbrar a guardar dinero en su casa (Tabla 23).

1.3.6. Estrategias y acciones de la institucion financiera dirigidas a la poblacion indigena

Tabla 23

ENCUESTA A NO SOCIOS - ¢ Acostumbra a guardar
dinero en casa?

Caja No Si TOTAL
Caja Zongolica I*/ 30% 70% 100%
Caja Zongolica II1*/ 80% 20% 100%
Caja Solidaria Mulmeyah 20% 80% 100%
Caja Chinde' Etanyo 20% 80% 100%
Cooperativa Suljaa' - 100% 100%
Caja Tosepantomin 40% 60% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco,

asicomo Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

En su mayoria, los socios encuestados consideran bueno que el personal de la caja les hable en lengua
indigena. En casi todas las cajas, este servicio es considerado un buen factor para entender mejor las

caracteristicas de los servicios (Tabla 24).

Tabla 24

ENCUESTA A SOCIOS - Opinion de que el personal de la caja le hable en lengua indigena

Caja

Caja

Caja

) ) ) T Caja Chinde' Cooperativa Caja
Caja Zongolica Zongolica Solidaria Etanvo suliaa’ Tosepantomin
1*/ I/ Mulmeyah v ! P
Se entiende mejor 60% - 40% 80% 100% 80%
Mayor confianza y seguridad 40% - 40% - - -
Entiende bien espafiol - 100% - 20% - -
Deberia haber mas presencia social 20%
para que la gente tenga mas confianza ) ) ) ) ) °
Es natural y comin - - 20% - - -
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

Cuando se les pregunté a los socios qué les gustaria que la caja mejorara, cambiara u ofreciera, la respuesta
mas frecuente fue “nada”; sin embargo, el 60% de los socios de Mulmeyah, sugirié que se mejoraran las
instalaciones, y que hubiera mejor organizacion y horarios en la sucursal. Esta sugerencia también la hicieron
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el 40% de los socios entrevistados de Suljaa’; el 20% de los entrevistados de Zongolica-Atlahuilco; y el 10%

de los socios de Zongolica.

Un porcentaje muy bajo de los encuestados opind sobre los requisitos y

caracteristicas de los préstamos a los que son sujetos (Figura 6).

100%
920%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

Figura 6
ENCUESTA A SOCIOS - ¢ Hay algo que le gustaria que la caja
mejorara, cambiara o le ofreciera? / Informacién por caja

Caja Zongolica Caja Zongolica Caja Solidaria Caja Chinde' Cooperativa Caja
1*/ 1*/ Mulmeyah Etanyo Suljaa’ Tosepantomin
Nada M Sucursal

Requisitos y caracterisitcas de los préstamos = Requisitos para ser socio

H Mejores rendimientos por ahorrar Otro

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la
sucursal de Zongolica.

En todas las cajas visitadas hubo socios que respondieron que todo esta bien con la caja, siendo Zongolica-
Atlahuilco la caja con la mayor proporcién de socios que respondié esto. El mayor porcentaje de los socios
que respondieron que les gustaria que mejoraran las instalaciones de la sucursal o que hubiera mejor
organizacién u horarios en la sucursal, pertenecen a la Caja Mulmeyah. Los entrevistados que quisieran
cambios en los requisitos o caracteristicas de los préstamos son miembros principalmente de Chinde’ Etanyo
y de Zongolica. Mientras que los socios que quisieran cambios en los requisitos para ser socios son en su
mayoria de Caja Tosepantomin (Figura 6.1).
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Figura 6.1
ENCUESTA A SOCIOS - éHay algo que le gustaria que la caja
mejorara, cambiara o le ofreciera?
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Instalaciones, caracterisitcas para ser socio rendimientos
organizacion delos por ahorrar

y/ohorarios  préstamos

Caja Zongolica I/ W Caja Zongolica ll*/ M Caja Solidaria Mulmeyah

Caja Chinde' Etanyo M Cooperativa Suljaa’ Caja Tosepantomin

1.3.7. Caracteristicas de servicios financieros demandados por personas indigenas

Para conocer sobre las caracteristicas de los servicios financieros que demandan los socios entrevistados, se
les preguntd sobre la frecuencia con la que podrian hacer depdsitos en sus cuentas ahorro, asi como las
cantidades maximas que podrian ahorrar.

De lo anterior se obtuvo que la mayoria de los encuestados de Mulmeyah y Suljaa’ podrian realizar depdsitos
de forma quincenal; en cambio, la mayoria de los socios de la institucion Zongolica (ambas sucursales) y
Tosepantomin podrian realizar depdsitos de forma mensual. El caso de Chinde’Etanyo no es tan claro, ya que
la mitad de los socios entrevistados contestaron poder depositar en su cuenta quincenalmente y la otra
mitad, mensualmente (Tabla 25).

Tabla 25
ENCUESTA A SOCIOS - ¢ Cada cuando puede hacer un depdsito en su cuenta?

Caja Caja Caja Caja . .
. . . . _°, Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica Solidaria Chinde . .
Suljaa Tosepantomin
I*/ n*/ Mulmeyah Etanyo
Semanal - - 40% - - 40%
Quincenal - 20% 60% 50% 40% -
Mensual 70% 80% - 50% 20% 60%
Bimestral 30% - - - 20% -
Sin frecuencia - - - - 20% -
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal
de Zongolica.

Respecto a las cantidades maximas que pueden ahorrar, no se encontré un patrén entre los socios
entrevistados de las distintas cajas, si nos basamos en cada una de las categorias que se muestran en la
Tabla 26. Pero si se observa que la mayor parte de los socios entrevistados se sitla en las categorias que
contemplan cantidades de ahorro inferiores a $301.
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Tabla 26
ENCUESTA A SOCIOS - Cantidad maxima que puede ahorrar

Caja Caja Caja Caja . .
. " . - . Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica  Solidaria Chinde' o .
Suljaa Tosepantomin
I1*/ */ Mulmeyah Etanyo
hasta $50 40% 20% - 50% 20% 40%
de $51 a $150 30% 40% 20% - 20% -
de $151 a $300 10% 40% 80% 25% 20% -
de $301 a $1,000 20% - - - 20% 40%
de $1,001 a $5,000 - - - 25% 20% 20%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de
Zongolica.

Por otro lado, al preguntarles las cantidades del dltimo préstamo, la mayor parte de los socios de la
institucién Zongolica (ambas sucursales) y Tosepantomin reportaron montos inferiores a $10,000. En
contraste, la mayoria de los socios entrevistados pertenecientes a las tres cajas restantes mostraron un
comportamiento opuesto, situdndose en las categorias que incluyen montos superiores a $10,000 (Tabla
27).

Tabla 27
ENCUESTA A SOCIOS - Cantidad del ultimo préstamo

Caja Caja Caja Caja

. . . L ., Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica  Solidaria Chinde L, .
Suljaa Tosepantomin
1*/ */ Mulmeyah Etanyo
hasta $1,000 10% - - - - -
de $1,001 a $5,000 35% 40% - 20% 40% 75%
de 5,001 a $10,000 25% 60% 40% 20% - 25%
de $10,001 a $15,000 20% - 20% - 20% -
de $15,001 a $25,000 10% - 40% 40% 20% -
de $25,001 a $50,000 - - - 20% 20% -
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%
*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de

Zongolica.

Cuando se les preguntd a los socios sobre la periodicidad para pagar su préstamo, la mayoria contesté que
es mas conveniente pagarlo mensualmente; excepto para 60% de los socios de Mulmeyah, quienes prefieren
pagar de forma quincenal (Tabla 28).

Tabla 28

ENCUESTA A SOCIOS - ¢Como le conviene mas pagar su préstamo?

Caja Caja Caja Caja . .
. . . - ., Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica Solidaria Chinde . .
Suljaa Tosepantomin
1*/ n*/ Mulmeyah Etanyo
Semanal - - 40% - - 50%
Quincenal - - 60% - - -
Mensual 60% 60% - 100% 100% 50%
2 6 3 meses 40% 40% - - - -
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal
de Zongolica.
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En cuatro de las seis cajas, la mayoria de los socios encuestados considerd que el factor principal para pedir
un préstamo es la tasa de interés. En cambio, para el 60% de los socios de Mulmeyah, lo mas importante no
sblo es la tasa de interés, sino el plazo, las fechas de pago y la atencidn del personal de la caja (Tabla 29).

Tabla 29
ENCUESTA A SOCIOS - ¢Qué es lo mas importante al pedir un préstamo?
Informacion por caja

) Caja. Caja. (Eaja. Caja Chinde' Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica Solidaria L, .
Etanyo Suljaa! Tosepantomin
1*/ n*/ Mulmeyah

Tasa deinterés baja 50% 60% 20% 40% 60% 50%
Facilidades de pago 20% 40% - 40% - 25%
Buena atencién del personal de la caja 10% - 20% 20% 20% 25%
Plazo - - - - 20% -
Atencion al cliente, tasa de interés, monto, ) ) 60% ) ) )
plazo, fechas de pago ’
No respondid 20% - - - - -

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

Un porcentaje de socios de todas las cajas visitadas, opinaron que el aspecto mds importante al pedir un
préstamo es la baja tasa de interés; la mayoria del total de socios que respondieron esto son principalmente
de las cajas Zongolica y Suljaa’. El 32% de los entrevistados que consideran las facilidades de pago como el
aspecto mas importante al pedir un préstamo son de Zongolica y Chinde’ Etanyo. El mismo porcentaje de
socios (21%), en Mulmeyah, Chinde’ Etanyo y Cooperativa Suljaa’, consideran que la buena atencion del
personal es el aspecto mas significativo para pedir un préstamo. Finalmente, todos los miembros que
opinaron que la atencion al cliente, la tasa de interés, el plazo y las fechas de pago son todos aspectos
importantes para solicitar un préstamo, son de Caja Mulmeyah (Tabla 29.1).

Tabla 29.1

ENCUESTA A SOCIOS - Aspectos que mas importan al pedir un préstamo
Atencidn al cliente, tasa de

Facilidades de  Buena atencion del

Aspectos Tasa de interés baja ) interés, monto, plazo,
pago personal de la caja
fechas de pago

Caja Zongolica I*/ 18% 16% 11% -
Caja Zongolica I1*/ 21% 32% - -
Caja Solidaria Mulmeyah 7% - 21% 100%
Caja Chinde' Etanyo 14% 32% 21% -
Cooperativa Suljaa’ 21% - 21% -
Caja Tosepantomin 18% 20% 26% -

TOTAL 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

Asi como en otros casos, se les aplicd el mismo tipo de preguntas a las personas que no son socias de alguna
caja, con el fin de conocer las caracteristicas de los servicios que demandarian si fueran socios de alguna
institucion financiera. Los resultados de estas preguntas se muestran de la Tabla 30 a la 33. De la Tabla 30 se
resume que para los potenciales socios entrevistados en tres de las seis cajas, la mayoria podria ahorrar
mensualmente.

Adicionalmente, el mayor porcentaje de estos encuestados estaria dispuesto a ahorrar cantidades por
debajo de los $250, excepto para las personas que podrian pertenecer a Chinde’ Etanyo y Tosepantomin, de
las cuales sdlo el 20 y 40%, respectivamente, se situarian en esta categoria (Tabla 31).
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Tabla 30

ENCUESTA A NO SOCIOS - ¢Cada cuando podria ahorrar?

Caja Caja Caja Caja . .
) ) . o . . Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica Solidaria Chinde . .
Suljaa Tosepantomin
1*/ */ Mulmeyah Etanyo
Semanal - 40% 40% - - 20%
Quincenal - - 20% - 40% -
Mensual 70% 60% 40% 60% - 20%
Bimestral 15% - - - - -
Semestral - - - - 20% -
Sin frecuencia - - - - 20% 40%
No ahorraria 15% - - - - 20%
No respondié - - - 40% 20% -
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la

sucursal de Zongolica.

Tabla 31

ENCUESTA A NO SOCIOS - Cantidad que podria ahorrar

Caja Caja Caja Caja . .
: . . . R Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica Solidaria Chinde' . .
Suljaa Tosepantomin
1*/ */ Mulmeyah Etanyo
$50 - $100 30% 20% 40% - 40% 20%
$101 - $250 45% 40% 40% 20% 20% 20%
$251-$500 - 40% 20% 20% - -
$501 - $1,000 - - - 20% - -
$1,001 - $2,000 - - - - 20% -
Nada 15% - - - - -
No sabe - - - - - 20%
No respondid 10% - - 40% 20% 40%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de

Zongolica.

Concerniente a los préstamos que solicitarian las personas que no pertenecen a ninguna caja y que
contestaron el cuestionario. Entre quienes podrian pertenecer a la institucion Zongolica (ambas sucursales) y
Tosepantomin, el 90, 80 y 80% respectivamente, se sitlan en las categorias inferiores a $5,001. De las
personas que podrian pertenecer a Mulmeyah, Chinde’Etanyo y Suljaa’, sélo el 40, 40 y 20%,
respectivamente, se sitlan en esta misma categoria (Tabla 32).
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Tabla 32
ENCUESTA A NO SOCIOS - Cantidad que pediria prestada

Caja Caja Caja Caja . .
R . R o R , Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica  Solidaria Chinde L, .
Suljaa Tosepantomin
I1*/ */ Mulmeyah Etanyo
$500 - $1,000 30% 40% - 20% 20% 40%
$1,001 - $2,500 30% - - 20% - 20%
$2,501 - $5,000 30% 40% 40% - - 20%
$5,001 - $20,000 - - 40% - 20% -
$20,001 - $40,000 - - 20% - - -
Mas de $40,000 10% - - 20% - -
No sabe - - - 20% 20% -
No respondio - 20% - 20% 40% 20%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%
*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de

Zongolica.

Respecto a las posibilidades de pago de los no socios, se observa en la Tabla 33 que el 70% de quienes
podrian pertenecer a la Caja Zongolica-Atlahuilco, podria pagar el préstamo mensualmente. Una situacion
similar ocurre para el 40% de las personas entrevistadas que podrian formar parte de la Caja Chinde’ Etanyo,
Suljaa’ y Tosepantomin. En cambio, el 60% de los socios potenciales de Mulmeyah contestaron poder pagar
sus préstamos quincenalmente.

Tabla 33
ENCUESTA A NO SOCIOS - ¢ Cada cuando podria ir pagando el préstamo?
Caja Zo::::ica Zo:;i:ica Soﬁgj:ria CPE:J:E' Coope.ratliva Caja .
1/ i/ Mulmeyah Etanyo Suljaa Tosepantomin
Semanal - - 20% - - -
Quincenal - 40% 60% 20% - 20%
Mensual 70% 40% 20% 40% 40% 40%
Bimestral 15% - - - - -
Semestral - - - 20% - -
No sabe 15% - - - 20% 20%
No respondié - 20% - 20% 40% 20%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la
sucursal de Zongolica.

1.3.8. Estrategias de mercadeo dirigidas a las personas indigenas

Con el propdsito de medir qué tan efectivas son las estrategias de promocion llevadas a cabo por las cajas, se
les pregunté tanto a socios como no socios cédmo se enteraron de los servicios que ofrece la caja, si lo
hicieron a través del trato directo con promotores o ejecutivos financieros rurales, otros socios, o mediante
anuncios publicitarios, folletos o carteles. Como se observa en la Tabla 34, las respuestas varian, sin
embargo, los medios predominantes para todas las cajas fueron el promotor o ejecutivo financiero rural, y
otros socios.
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Tabla 34
ENCUESTA A SOCIOS - ¢{Cémo se entero de la caja?
Informacion por caja

Caja Caja Caja Caja . .
. . . - .., Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica Solidaria Chinde . .
Suljaa Tosepantomin
1*/ n*/ Mulmeyah Etanyo
Promotor/ejecutivo financiero rural 50% 40% 100% 40% - 20%
Otros socios 30% 40% - 40% 60% 40%
Anuncios, folletos, carteles - 20% - 20% 40% 20%
OTRO 20% - - - - 20%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

De acuerdo con la Tabla 34.1, del total de socios que respondié que a través del promotor o ejecutivo
financiero rural se enteraron de la caja, el 40% pertenece a Caja Mulmeyah. La mayoria de los socios que
respondieron haberse enterado por medio de otros socios y a través de anuncios, folletos o carteles son
miembros de Cooperativa Suljaa’.

Tabla 34.1

ENCUESTA A SOCIOS - Principales medios por los que se enteré de la caja

Medios Promotor/ejecutivo Otros sodios Anuncios, folletos,
financiero rural carteles
Caja Zongolica I*/ 20% 14% -
Caja Zongolica I1*/ 16% 19% 20%
Caja Solidaria Mulmeyah 40% -
Caja Chinde' Etanyo 16% 19% 20%
Cooperativa Suljaa’ - 29% 40%
Caja Tosepantomin 8% 19% 20%
TOTAL 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a
la sucursal de Zongolica.

Casi la totalidad de los no socios manifestd conocer la existencia de las cajas. La mayoria de los potenciales
socios de Chinde’ Etanyo, Suljaa’ y Tosepantomin saben de los servicios que ofrece la caja a través de socios.
La mayoria de los no socios de Zongolica-Atlahuilco se enterd de la caja a través del ejecutivo financiero
rural; mientras que la mayoria de los no socios de Mulmeyah se enterd a través de reuniones en la
comunidad (Tablas 35 y 36).

Tabla 35
ENCUESTA A NO SOCIOS - ¢Ha escuchado hablar de la caja?

Caja Si No TOTAL
Caja Zongolica I*/ 70% 30% 100%
Caja Zongolica I1*/ 100% - 100%
Caja Solidaria Mulmeyah 80% 20% 100%
Caja Chinde' Etanyo 100% - 100%
Cooperativa Suljaa' 100% - 100%
Caja Tosepantomin 100% - 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja
Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.
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Tabla 36
ENCUESTA A NO SOCIOS - ¢Como se enterd de la caja?

Caja Caja Caja Caja . .
. . . . . , Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica  Solidaria Chinde L .
Suljaa Tosepantomin
1*/ r*/ Mulmeyah Etanyo
Otros socios 20% 20% - 60% 60% 100%
Promotor/ejecutivo financiero rural 80% 20% - - - -
Anuncios - - 25% 20% - -
Voceros y/o a través de reuniones en
. - - 75% - 20% -
la comunidad
Ubicacion de la caja - 60% - - 20% -
Folletos y/o volantes - - - 20% - -
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.
La mayor parte de los no socios declard conocer los servicios que otorgan las cajas, con la sola excepcion de
Tosepantomin, en donde el 60% de los no socios encuestados reporté no conocer los servicios que ofrece la
caja (Tabla 37).

Tabla 37
ENCUESTA A NO SOCIOS - ¢Conoce qué ofrece la caja?

Caja Caja Caja Caja

. . . - _ ., Cooperativa Caja
Caja Zongolica  Zongolica  Solidaria Chinde . .
Suljaa Tosepantomin
1*/ */ Mulmeyah Etanyo
Préstamos y facilidades de ahorro 20% 40% 100% 20% 60% 40%
Préstamos 60% 40% - - 20% -
Facilidades de ahorro 20% 20% - 40% - -
No - - - 40% 20% 60%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

1.3.9. Uso de servicios financieros formales de no socios

Entre los no socios, practicamente todos declararon no contar con una cuenta de ahorro ya sea en una caja o
en un banco. Igualmente, la gran mayoria declaré no haber tenido un préstamo con alguna caja o banco
(Tablas 38 y 39).

Tabla 38
ENCUESTA A NO SOCIOS - ¢ Tiene cuenta de ahorro en una
caja o banco?

Caja Si No TOTAL
Caja Zongolica I*/ 40% 60% 100%
Caja Zongolica II*/ 20% 80% 100%
Caja Solidaria Mulmeyah - 100% 100%
Caja Chinde' Etanyo - 100% 100%
Cooperativa Suljaa’ - 100% 100%
Caja Tosepantomin - 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como
Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.
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Tabla 39
ENCUESTA A NO SOCIOS - ¢Ha tenido un préstamo de una
caja o banco?

Caja Si No TOTAL
Caja Zongolica I*/ 20% 80% 100%
Caja Zongolica II*/ - 100% 100%
Caja Solidaria Mulmeyah - 100% 100%
Caja Chinde' Etanyo 20% 80% 100%
Cooperativa Suljaa’ 20% 80% 100%
Caja Tosepantomin - 100% 100%

*/ Caja Zongolica | se refiere a la sucursal de Atlahuilco, asi como
Caja Zongolica Il a la sucursal de Zongolica.

1.4. Resultados de las reuniones con socios

Se llevaron a cabo reuniones con los socios entrevistados con el objetivo de recabar informacién de tipo
cualitativa sobre el uso del ahorro y crédito, su opinién sobre el servicio y atencién de la caja, y otras
inquietudes o comentarios de su experiencia como socios. Este tipo de reuniones fueron utiles para conocer
a detalle las opiniones de los socios que eran dificiles de captar a través de la encuesta aplicada.

Todas las reuniones que se llevaron a cabo con socios siguieron la siguiente guia de preguntas:

e (Por qué son socios de la caja?

e (Para qué usan sus ahorros? o ¢ Algun problema que hayan resuelto con el ahorro?
e (Para qué usan su crédito? o ¢Algun problema que hayan resuelto con el crédito?
e (lacajales ha ayudado a tomar mejores decisiones sobre el manejo de su dinero?
e (iQué eslo que mas le gusta del servicio y atencién que les brinda la caja?

e (Qué mejorarian del servicio que ofrece la caja?

e Otros comentarios u opiniones

1.4.1. Socios de sucursal Atlahuilco-Caja Zongolica
1.4.1.1. Localidad Zacamilola

La primera reunion se llevé a cabo en la localidad de Zacamilola perteneciente al municipio de Atlahuilco,
Veracruz. Los socios de esta localidad son atendidos a través de la sucursal Atlahuilco de la Caja Zongolica.
Los resultados principales de la reunidn en esta localidad se mencionan a continuacion.

éPor qué son socios de la caja?

La mayoria de los asistentes se hicieron socios por invitacién del ejecutivo financiero rural quien les explicd
las caracteristicas de los servicios de la caja y los beneficios que podrian obtener siendo socios.

éPara qué usan sus ahorros? o ¢Algun problema que hayan resuelto con el ahorro?

El uso del ahorro de un socio fue para la construccion de su vivienda, mientras que otra socia expuso que
gracias a su ahorro pudo pagar algunos gastos urgentes. Varios socios mencionaron que abrieron
Unicamente una cuenta de ahorro porque era uno de los requisitos para pedir un préstamo en la caja; sin
embargo, todos opinaron que este mecanismo les ha funcionado porque de otra manera no habrian
ahorrado.

éPara qué usan su crédito? o ¢ Algun problema que hayan resuelto con el crédito?
A los socios les parece conveniente formar grupos para recibir su préstamo porque entre los miembros del

grupo se pueden avalar. La mayoria de los socios ha invertido su crédito en algun negocio que les ha
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generado ingresos suficientes para ellos y para pagar el crédito. Especificamente, dos hermanos
compartieron su experiencia de su negocio de carpinteria diciendo que con el préstamo de la caja han
comprado materia prima y algunas herramientas. Cabe mencionar que ese mismo dia por la tarde se visitd
este negocio.

Otro socio compartié que el crédito de la caja le ha beneficiado porque ha podido comprar medicamentos
cuando algun miembro del hogar se enferma.

éLa caja les ha ayudado a tomar mejores decisiones sobre el manejo de su dinero?

Los socios consideran que la caja si les ha ayudado a tomar mejores decisiones sobre el manejo de su dinero
porque el ejecutivo financiero rural explica bien el interés del crédito y les dice que no deben retrasarse en
Sus pagos para no tener que pagar un interés moratorio. Sin embargo, surgieron algunos comentarios y
dudas relacionados con tasas de interés y formas y fechas de pago.

¢Qué es lo que mas le gusta del servicio y atencidn que les brinda la caja?

Entre los principales beneficios, desde el punto de vista de los socios, esta la forma de trabajar de la caja a
través de grupos atendidos por un ejecutivo financiero rural en la comunidad. Los socios de la reunidn
mencionaron que estan muy contentos de no tener que ir hasta la sucursal y perder todo su dia.

Todos mencionaron estar satisfechos con el servicio y atencidon que da la caja. Las personas valoran que les
puedan ayudar a salir de algin problema dadndoles créditos, ofreciéndoles la opcion del ahorro y del seguro,
y no tener que ser rechazados por algin banco en Orizaba. Ademads, reconocieron que la tasa de interés a la
gue presta Caja Zongolica es tres veces menor a la tasa que cobran prestamistas en la comunidad.

¢Qué mejorarian del servicio que ofrece la caja?

Entre las propuestas de mejora, los socios mencionaron que les gustaria que se ampliaran las instalaciones
de la sucursal de Atlahuilco porque aunque la mayoria de los socios integra un grupo atendido por un
ejecutivo en la comunidad, hay personas que tienen que ir a la sucursal y se ven afectadas por el tamafio de
la misma. Cabe mencionar que la nueva sucursal se inauguré en diciembre de 2010.

Otros comentarios u opiniones

Hubo varios comentarios de los socios asistentes respecto a las razones por las cuales algunas veces se
atrasaban con el pago de sus préstamos. Ante las inquietudes y dudas de los socios, el presidente de
administracién de la caja, Vicente Sanchez, dio una amplia explicacidn de la forma de trabajar de la
institucion y del marco legal bajo el cual se rige. Don Vicente ofrecié programar una reunién en la localidad
proximamente para explicarles a detalle el funcionamiento de la institucién, y darles respuesta a cada una de
las preguntas que pudieran tener los socios en temas como fechas de pago, formas y lugares alternativos
para hacer los pagos, plazos de acuerdo con necesidades del socio, montos de acuerdo con capacidad de
pago, etc.

1.4.1.2. Localidad Xibtla

Los socios de la localidad de Xibtla del municipio de Atlahuilco, Veracruz, son atendidos a través de la
sucursal de Atlahuilco de Caja Zongolica. Los resultados de esta reunidn se mencionan a continuacion.

éPor qué son socios de la caja?

Algunos asistentes manifestaron que se hicieron socios para poder ahorrar de forma segura. Otros
mencionaron que les atrajo la idea de ir pagando su crédito poco a poco. Una socia puso como ejemplo que
los prestamistas de la comunidad piden que se les pague de contado en poco tiempo, mientras que la caja
ofrece facilidades de pago de acuerdo con las necesidades de las personas.
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éPara qué usan sus ahorros? o ¢ Algun problema que hayan resuelto con el ahorro?

Los usos del ahorro que mencionaron los socios son: para emergencias o imprevistos que puedan ocurrir en
el futuro, para solventar los gastos escolares de los hijos y para poder pedir un préstamo en la caja.

éPara qué usan su crédito? o ¢Algun problema que hayan resuelto con el crédito?

Entre los usos del crédito se mencionaron la construccién de vivienda, la apertura de una tienda de
abarrotes y la compra de uniformes escolares.

éLa caja les ha ayudado a tomar mejores decisiones sobre el manejo de su dinero?

Los socios consideran que la caja les ha ayudado a tener un mejor manejo de su dinero porque al abrir una
cuenta de ahorro saben que el dinero estd ganando un interés. Por otro lado, el interés que la caja cobra por
los préstamos es poco.

¢Qué es lo que mas le gusta del servicio y atencién que les brinda la caja?

Los socios dijeron que ahorran el dinero del pasaje al no tener que ir a la sucursal a hacer sus transacciones
porque el ejecutivo financiero rural va hasta la comunidad. Todos consideran que el ejecutivo les explica
bien y que la caja les ayuda dandoles préstamos cuando lo necesitan.

Todos los asistentes opinaron positivamente de los servicios y la atencidén que han recibido por parte de la
caja y pidieron que los servicios continten. Sin embargo, los socios mas antiguos lamentaron que con el paso
del tiempo la caja ha pedido mas requisitos para dar préstamos, como el requisito del aval para los créditos
individuales.

¢Qué mejorarian del servicio que ofrece la caja?

El lider de la comunidad tuvo una intervencién de varios minutos para exponer algunas ideas, que desde su
punto de vista, podrian mejorar el servicio de la caja. El lider comentd que las personas de la comunidad no
tienen fuentes de trabajo seguras porque su trabajo depende de las condiciones del clima, razén por la cual
muchas veces se atrasan en sus pagos, por lo tanto, pide que la caja sea consciente de estas situaciones y
vea la manera de ayudarlos. Asimismo, el lider quisiera que la caja apoyara a los grupos de mujeres para
desarrollar pequefios negocios enfocados en actividades mds rentables en comparacion con sus actividades
actuales. El lider sugiere que la caja tenga una farmacia y/o un centro de salud para la atencion de sus socios
y que haga trabajo comunitario en lugar de hacer rifas.

En esta localidad también mencionaron que en la sucursal de Atlahuilco no hay mucho espacio.
Otros comentarios u opiniones

La reunidén en la localidad de Xibtla mostrd, al igual que la reunién en la localidad de Zacamilola, que los
socios tienen algunas inquietudes sobre la forma y reglas de trabajar de la caja. El ejemplo mas claro es
acerca de la tasa de interés que se cobra por los préstamos. En general, los socios de esta localidad quisieran
que la tasa de interés fuera mads baja, actualmente es del 3% mensual. Por ejemplo, el lider de la comunidad
expuso que la tasa deberia ser Unicamente del 1% anual. El presidente de administracion de la caja explicé
en nahuatl a los asistentes las razones principales por las cuales la caja debe cobrar un cierto interés para
poder cubrir sus costos administrativos y ser sostenible en el tiempo.

1.4.2. Socios de sucursal Zongolica-Caja Zongolica

La ultima reunién con socios en Caja Zongolica fue en la localidad de Texhuacan la cual es atendida por la
sucursal Zongolica. Los resultados principales de la reunién se mencionan a continuacion.
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éPor qué son socios de la caja?

La razon principal para asociarse fue la necesidad de pedir un préstamo en la caja. Una socia menciond que
se asocid por la oportunidad de ahorrar y no tener que ir hasta Orizaba. Otra socia comentd que no quiere
volver a pasar una necesidad como cuando su esposo se enfermé.

éPara qué usan sus ahorros? o ¢ Algun problema que hayan resuelto con el ahorro?

Los asistentes han dedicado su ahorro a gastos escolares, gastos de la casa, y gastos médicos. También una
socia compartié que el ahorro le ha ayudado a salir de deudas.

éPara qué usan su crédito? o ¢ Algun problema que hayan resuelto con el crédito?

Los socios presentes han usado el crédito de la caja para gastos escolares, para invertirlo en algin negocio
como una tienda de abarrotes, y para la compra y venta de cochinos y calzado. Una de las socias comentd
que el crédito debe ser invertido en algo que genere suficientes ingresos para irlo pagando.

éLa caja les ha ayudado a tomar mejores decisiones sobre el manejo de su dinero?

Los socios consideran que la caja les ha ayudado a hacer un mejor uso de sus recursos porque gracias al
disefio de pagos de los créditos han podido ahorrar también. Todos los participantes en la reunidn
coincidieron en que esta estrategia les ha ayudado a acumular ahorro que de otra manera no tendrian.

é¢Qué es lo que mas le gusta del servicio y atencién que les brinda la caja?

Lo que mas les gusta del servicio que les ha dado Caja Zongolica es que el ejecutivo financiero rural va hasta
la comunidad. Asimismo, valoran la honradez del ejecutivo, la forma de ser atendidos por el personal, las
facilidades de pago que ofrece la caja y que el interés de los préstamos es bajo.

¢Qué mejorarian del servicio que ofrece la caja?

En cuanto a las mejoras sugeridas por los socios quisieran que la caja modificara los requisitos para el crédito
individual aceptando avales sin comprobantes de ingresos. Una de las socias dijo que no esta de acuerdo en
compartir la parte social con otra persona para que ésta se haga socia de la caja, como resultado de la
reduccién del monto de la parte social que aplicé la institucidn; esta misma socia sugirié que hubiera una
mejor organizacién en la sala de espera de la sucursal de Zongolica dependiendo del tramite que el socio
quiera hacer.

Otros comentarios u opiniones

Al igual que en las comunidades de Zacamilola y Xibtla, los socios hicieron algunas preguntas relacionadas
con la operacion y reglas de la institucion, por ejemplo, una socia preguntd si podia retirar el dinero de su
cuenta de ahorro si ya habia terminado de liquidar su crédito. Otra socia expresé tener miedo de ahorrar
mas por una mala experiencia de su esposo con una cuenta de un banco privado. Otra socia compartié que
en algun momento necesitd urgentemente el dinero de la cuenta de su esposo, quien esta trabajando fuera,
pero no lo pudo retirar porque la cuenta estaba a nombre del sefior. Ante estas preguntas el presidente del
consejo de administraciéon de la caja, Vicente Sanchez, explicd brevemente la forma de trabajar de la
institucion y le dio respuesta a estas preguntas; asimismo ofrecid dar una platica mds amplia a los socios de
la localidad.

1.4.3. Socios de sucursal Cuanacaxtitlan-Caja Chinde’ Etanyo

La primera caja visitada de la alianza con DGRV fue la Caja Chinde’ Etanyo en la cual se visité la sucursal de
Cuanacaxtitlan. Los resultados principales de la reunién con los socios en la localidad de Cuanacaxtitlan se
mencionan a continuacion.
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éPor qué son socios de la caja?

Un socio menciond que se afilié a la caja porque el promotor fue a su casa a invitarlo y explicarle los servicios
que ofrecia la institucion. Otros socios comentaron que ellos se enteraron por la recomendacién de otras
personas que ya eran socias, por ejemplo, una socia dijo que su hermano fue presidente del consejo de
administracién. Finalmente, otro socio comenté haber escuchado los anuncios por altavoz que ponen en la
comunidad y haberse interesado por los servicios. La mayoria se hizo socio porque necesitaba dinero.

éPara qué usan sus ahorros? o ¢Algun problema que hayan resuelto con el ahorro?

Los usos del ahorro de los socios asistentes son los siguientes: para invertir en un negocio de calzado y ropa,
porque si ahorra en su casa se lo gasta, para poder ahorrar su dinero de forma segura y para los estudios de
sus hijos.

éPara qué usan su crédito? o ¢Algun problema que hayan resuelto con el crédito?

La mayoria ha utilizado el crédito para invertirlo en algin negocio, por ejemplo, uno de los socios dijo que
gracias al crédito que le dio la caja pudo poner su negocio de panaderia. Esta persona ha tenido dos
préstamos de la caja, el primero por $10,000 y actualmente tiene uno de $25,000.

Los demas socios también compartieron el uso de su crédito: para remodelar su casa o para invertirlo en su
negocio de calzado.

éLa caja les ha ayudado a tomar mejores decisiones sobre el manejo de su dinero?

Los socios consideran que la caja les ha ayudado a tomar mejores decisiones en el manejo de su dinero.
Ademas de que opinan que el personal de la caja es amable para explicar y responder todas las dudas de la
gente.

é¢Qué es lo que mas le gusta del servicio y atencidn que les brinda la caja?

Les gusta la atencidn del personal de la caja y que les hablen en mixteco porque entienden mejor. También
dijeron que les gusta que los pagos se puedan hacer mensualmente.

Un socio expresd que se siente muy contento con la caja porque ademas ha visto que hasta la forma de
cobrarles a las personas que se atrasan con los pagos de su préstamo es con mucha amabilidad.

Todos piensan que la caja es accesible y reconocen que el interés que cobra por los préstamos es bajo.
¢Qué mejorarian del servicio que ofrece la caja?

Una socia comentd que cuando fallecid su suegra se atrasd en sus pagos, por lo tanto quisiera que la caja
fuera mas flexible con los intereses moratorios cuando algun evento de esta naturaleza suceda a las
personas.

Un socio comentd que quisiera que el interés por el ahorro fuera mayor. Sin embargo, esta persona tiene
dinero en una organizacion llamada Productos Amor la cual miente a sus clientes diciéndoles que les va a
triplicar su ahorro en poco tiempo.

1.4.4. Socios de sucursal Xochistlahuaca-Caja Suljaa’

La Caja Suljaa’ fue la otra institucién financiera de la alianza con la DGRV que fue incluida en la consulta. Los
socios entrevistados de esta caja son habitantes de la localidad de Xochistlahuaca, la cual es atendida por la
sucursal del mismo nombre. Los resultados de la reunidon de socios en esta localidad de presentan a
continuacién.
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éPor qué son socios de la caja?

La mayoria de los asistentes comentd que se hicieron socios de la caja para poder pedir préstamos. También
mencionaron que vieron conveniente no salir a otro lado a buscar los mismos servicios. Una de las socias dijo
gue entro a la caja para poder guardar su dinero, es una maestra jubilada.

éPara qué usan sus ahorros? o ¢Algun problema que hayan resuelto con el ahorro?

Pocos socios han usado su ahorro, una socia compartié que lo usa cuando su hijo necesita algo para la
escuela y en general para gastos de su casa. El resto de los socios que no ha usado su ahorro es porque
tienen una cuenta a plazo fijo que no les permite usar su dinero durante cierto tiempo.

éPara qué usan su crédito? o ¢Algun problema que hayan resuelto con el crédito?

El crédito que les ha dado la caja ha servido para solventar gastos médicos de la familia, para gastos del
hogar y gastos escolares, para construccién de vivienda, pero principalmente para invertir en un negocio.
Una de las socias pidié un crédito para ayudar a su esposo con su negocio de apicultura.

éLa caja les ha ayudado a tomar mejores decisiones sobre el manejo de su dinero?

Todos los socios asistentes coincidieron en que la caja les ha ayudado a hacer un mejor uso de su dinero, por
ejemplo, los han asesorado en el manejo de los montos y depdsitos en sus cuentas de ahorro. Asimismo,
comentan que el personal de la caja les ha explicado que deben ser puntuales con los pagos de su crédito
para que no se vean afectados por el interés moratorio.

¢Qué es lo que mas le gusta del servicio y atencidn que les brinda la caja?

Lo que a los socios mas les gusta de la caja es que pueden ir pagando mensualmente su crédito y que la
ubicacidn de la sucursal es céntrica. También valoran que la tasa de interés del crédito es baja y que todo el
personal de la caja es amable.

¢Qué mejorarian del servicio que ofrece la caja?

Todos los socios dijeron estar contentos con los servicios y atencién de la caja, sin embargo, hicieron algunos
comentarios relacionados con ciertas mejoras.

Los socios comentaron que algunas veces hay mucha fila para ser atendidos en las ventanillas y que el
espacio de la sucursal es reducido para la cantidad de gente que algunas veces hay.

Un socio dijo que le gustaria que la caja diera mas interés a los ahorros de los socios. Otra socia menciond
que ella quisiera que no hubiera retrasos en el pago de remesas por falta de efectivo o por algun problema
en el sistema.

Finalmente, a una socia le gustaria que la caja trabajara todos los dias de la semana porque actualmente
trabaja de domingo a jueves.

Otros comentarios u opiniones

Una socia comentd haber escuchado que asaltaron el transporte que lleva el dinero a Ometepec y le gustaria
que este tipo de incidentes se expusieran en la asamblea de socios.

Otra socia dijo que anteriormente la caja no pedia tantos requisitos para dar un préstamo.

1.4.5. Socios de sucursal Cuetzalan-Caja Tosepantomin

La localidad de Tzinacapan fue la sede de la reunién de socios de la Caja Tosepantomin. Esta localidad es
atendida por la sucursal de Cuetzalan. Los resultados principales de esta reuniéon se presentan a
continuacién.
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éPor qué son socios de la caja?

Las razones principales por las que se hicieron socios se dividen en dos: socios que necesitaban un préstamo
y socios interesados en ahorrar su dinero en una institucién confiable. Aunque hubo algunos que
mencionaron que el crédito y el ahorro van de la mano.

éPara qué usan sus ahorros? o ¢Algun problema que hayan resuelto con el ahorro?

El principal uso del ahorro de los socios asistentes es la construccion o mejoramiento de sus viviendas
gracias al programa que existe entre la caja y el gobierno. Sin embargo, algunos socios mencionaron haber
usado su ahorro para gastos del hogar o para gastos escolares.

En general, los socios ahorran en caso de llegar a tener alguna emergencia o imprevisto.
éPara qué usan su crédito? o ¢ Algun problema que hayan resuelto con el crédito?

Asi como el uso del ahorro, el principal uso del crédito es para la construccion o mejoramiento de una
vivienda. Sin embargo, también lo han invertido en algin negocio familiar como una tienda de abarrotes.

éLa caja les ha ayudado a tomar mejores decisiones sobre el manejo de su dinero?

Los socios mencionan que el personal de la caja, en particular los promotores, siempre los han orientado
para entender las caracteristicas, el proceso a seguir en la solicitud y el uso de algln servicio que ofrece la
caja. Los socios valoran que los trabajadores de la caja hablen y entiendan el ndhuatl y que los promotores
vayan hasta las comunidades a hacer promocién y a informar a los socios.

é¢Qué es lo que mas le gusta del servicio y atencion que les brinda la caja?

Lo que mas les gusta a los socios es la atencidén que reciben por parte del personal de la institucidn, ademas,
gue pueden beneficiarse de todos los servicios de la caja. Por ejemplo, los socios mencionaron el seguro de
vida que ofrece la caja y el convenio que tiene la caja con un programa del gobierno de crédito para la
vivienda. Todos coincidieron que la caja debe continuar ofreciendo los servicios porque les ayuda a distribuir
mejor sus gastos.

Finalmente, a los socios les gusta que la tasa de interés sea baja y que la caja tenga mucho acercamiento con
la gente indigena.

¢Qué mejorarian del servicio que ofrece la caja?

Ellos quisieran que los intereses del ahorro fueron mas altos y de ser posible que bajaran los intereses del
préstamo.

Mencionaron que hay algunos socios que les afecta que el ahorro sea un requisito para afiliarse.
Otros comentarios u opiniones
Un socio comentd que él tuvo dificultad al tener que pagar su crédito en una sola emisidn, al final del plazo.

Otro socio opind que el trabajo de los promotores, y en general, de todo el personal de la caja, no deberia
ser Unicamente administrativo, que es importante que se involucren mas con la gente.

Finalmente, un socio comentd que tiene una muy buena opinién de la caja y dijo que gracias a ella ya no hay
prestamistas en la comunidad.
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1.5. Resultados de las entrevistas con gerentes y promotores de sucursal, y con lideres de las
comunidades

A continuacién se presentan los principales resultados de las entrevistas a profundidad con gerentes y
promotores de las sucursales visitadas, y con los lideres de las comunidades que atienden estas sucursales.

1.5.1. Cobertura indigena de sucursal

De acuerdo con las entrevistas a los gerentes, por lo menos el 80% de la membresia de todas las sucursales,
excepto la sucursal de Caja Tosepantomin, es indigena. La gerente de la Caja Tosepantomin respondié que
del total de socios de la sucursal de Cuetzalan, en promedio el 60% son socios indigenas.

Asimismo, todos los promotores entrevistados respondieron que en promedio el 85% de la poblacién de las
zonas a su cargo se compone de personas indigenas.

1.5.2. Tipo y caracteristicas de servicios ofrecidos a indigenas y mujeres

De acuerdo con las respuestas de los gerentes, no hay servicios financieros diferentes para la poblacién
indigena, es decir, los servicios que ofrecen las cajas tienen las mismas caracteristicas para todos los socios.
Sin embargo, existen algunas acciones especificas relacionadas con la atencidon a personas indigenas, por
ejemplo, el gerente de la sucursal de Atlahuilco menciond que la atencién a las personas indigenas se da en
lengua nahuatl que es la lengua que se habla en las localidades atendidas por esta sucursal; asimismo, el
gerente de la sucursal de Zongolica subrayd que se ofrecen los servicios a través de grupos atendidos en las
comunidades; finalmente, en Caja Tosepantomin se menciond que la promocién se intensifica en las
comunidades donde la mayor parte de la poblacidn es indigena.

El servicio financiero de mayor éxito entre la poblacion indigena es el ahorro. Especificamente, para
Atlahuilco, Zongolica y Suljaa’ es el ahorro en cuenta corriente; mientras que para Chinde’Entayo y
Tosepantomin, el ahorro infantil y el ahorro a plazo fijo, respectivamente. Por otro lado, el servicio de
crédito para vivienda en Caja Tosepantomin ha sido un servicio muy demandado por la poblacién indigena,
debido a que la caja tiene un programa de crédito para la vivienda en conjunto con el gobierno.

Con respecto a los servicios no financieros dirigidos a la poblacién indigena, el gerente de Atlahuilco
respondid que la sucursal tiene planes para empezar un proyecto llamado Escuelita Infantil que tiene el
objetivo de fomentar el ahorro entre los menores. Por otro lado, la sucursal de Zongolica actualmente lleva a
cabo el programa llamado Match Savings que consiste en que el socio ahorre cierta cantidad de dinero y la
caja aporte el mismo porcentaje pero en especie; este programa va dirigido a proyectos de vivienda,
educacion y negocios. Por su parte, tanto caja Chinde’ Etanyo, Suljaa’ y Tosepantomin mencionaron ofrecer
el seguro de vida; y Caja Suljaa’ ademds menciond ofrecer seguros para préstamos y protecciones a los
ahorros de los socios, estos ultimos sin costo.

Todas las cajas visitadas tienen servicios financieros exclusivos para mujeres. La sucursal de Atlahuilco ofrece
un servicio de ahorro para amas de casa, la sucursal de Zongolica ofrece ahorro maternal y ahorro para
mujeres en general. Las cajas Chinde Entayo y Suljaa’ tienen crédito para mujeres con tasa preferencial (2%
mensual). Mientras que Caja Tosepantomin ofrece un crédito dirigido a mujeres que quieran poner un
negocio o ya lo tengan (21% anual).

Desde el punto de vista de todos los promotores entrevistados, el servicio financiero de mayor interés entre
la poblacién indigena es el crédito, excepto en Chinde’ Etanyo y Tosepantomin, en donde tanto el ahorro
como el crédito son servicios de interés para esta poblacion.
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1.5.3. Estrategias de mercadeo dirigidas a las personas indigenas

De acuerdo con los gerentes de caja Zongolica y Chinde Entayo, la principal estrategia para incrementar el
numero de socios ha sido organizando sorteos de regalos a través de los cuales se promocionan los servicios
de ahorro y crédito de la caja. Asimismo, Caja Zongolica ha disminuido tanto la parte social, de $500 a $250,
y la tasa de interés de algunos créditos de temporada, del 3 al 2% mensual. Por otro lado, el gerente de Caja
Suljaa’ menciona que la mejor estrategia es promoviendo los servicios de manera personalizada de acuerdo
con la cultura y lengua de las personas. Mientras que para Tosepantomin la mejor estrategia ha sido que los
promotores dediquen el 80% de su tiempo en campo y hablen la lengua indigena de la comunidad.

La principal forma de hacer promocién de los servicios entre la poblacidn indigena es a través de los
promotores o ejecutivos financieros rurales que van a las comunidades a ofrecer los servicios de la caja; en
reuniones o visitas domiciliarias, siendo las primeras las mas comunes. Ademads, en Caja Chinde’ Etanyo se
mencioné el uso del perifoneo, radio y periddico; y en Suljaa’, la realizacidn de spots en lengua indigena para
su transmision en radiodifusoras de la localidad.

Desde el punto de vista de los promotores, la mejor estrategia para atraer socios indigenas a la caja tiene
gue ver con la atencién personalizada que se da al socio. Especificamente, para Suljaa’ y Tosepantomin esto
se logra haciendo reuniones grupales en las localidades de las personas y haciendo visitas domiciliarias
donde se exponen los beneficios de los servicios, esta estrategia es exitosa porque las personas se sienten
con mas confianza para interactuar o hacer preguntas. Para Caja Zongolica, la mejor estrategia es llevando
los servicios hasta las comunidades y atendiendo a los socios a través de grupos. Mientras que para Caja
Chinde’ Etanyo es muy importante que las personas sientan que los servicios estan adaptados a sus
necesidades.

1.5.4. Formas para acercar servicios financieros a las personas indigenas

De acuerdo con los gerentes, todas las cajas utilizan material de apoyo, como carteles, para explicar a la
poblacién indigena la variedad y caracteristicas de los diferentes servicios que ofrece la caja; sin embargo,
todos los gerentes expresaron que lo mas importante es la habilidad y el conocimiento del promotor o
ejecutivo financiero rural para transmitir de forma verbal la informacidn a la poblacién indigena en su propia
lengua.

Los promotores o ejecutivos financieros rurales de las instituciones no sélo juegan un papel fundamental en
las estrategias de mercadeo y las formas para dar a conocer las caracteristicas de los servicios financieros a
la poblacion indigena, sino también es a través de ellos que se acercan los servicios a estas personas
atendiendo a la poblacién en sus comunidades y en su lengua.

El acercamiento de los promotores o ejecutivos financieros rurales a las comunidades normalmente es
primero a través del lider de la comunidad o a través de los jueces de paz de la comunidad. El objetivo es
ofrecer los servicios financieros en reuniones ya establecidas en la comunidad para algin objetivo en
particular. También los promotores o ejecutivos aprovechan otros puntos de encuentro de la poblacién, por
ejemplo, tanto la sucursal Zongolica como la Caja Tosepantomin mencionaron acudir a las platicas del
Programa Oportunidades para ofrecer los servicios de su respectiva caja.

De acuerdo con las entrevistas a los gerentes, todos los promotores o ejecutivos financieros rurales de la
sucursal de Atlahuilco, Cuanacaxtitlan, Xochistlahuaca y Cuetzalan pertenecientes a las cajas Zongolica,
Chinde’ Etanyo, Suljaa’ y Tosepantomin, respectivamente, hablan la lengua indigena de las comunidades.
Unicamente para el caso de la sucursal de Zongolica, el 50% de los ejecutivos hablan nahuatl.

Las cajas se han preocupado también por tener personal bilinglie en otros departamentos de las sucursales,
como atencidén a clientes y crédito, principalmente. Asimismo, el gerente de Atlahuilco y de la Caja Suljaa’
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hablan nahuatl y amuzgo, respectivamente; mientras que todos los empleados de la Caja Tosepantomin
hablan la lengua indigena de la regién, incluida la gerente general.

En cuanto a la capacitacion de los promotores para atender a la poblacidn indigena, todos mencionaron que
estd relacionada con la forma para ofrecer los servicios y explicar sus caracteristicas en las reuniones o
visitas a domicilio; asi como con el proceso de formacidn de grupos y el ingreso de los socios a la institucién.
Todos los promotores subrayaron la importancia de la calidad en la atencidn al socio; en particular, la
promotora de la Caja Tosepantomin menciond que la mejor estrategia para captar nuevos socios es a través
de la recomendacién de otros socios, y el gerente de la sucursal de Atlahuilco comentd que el acercamiento
de los ejecutivos debe ser con mucho respeto y amabilidad.

Todas las cajas utilizan la metodologia de grupos para acercar los servicios financieros a las personas
indigenas. Por lo tanto, es de particular interés conocer la forma de organizar y regular estos grupos. De
acuerdo con las entrevistas a los promotores, existen grupos de ahorro y de crédito, asi como grupos
integrados Unicamente por mujeres o grupos mixtos. Generalmente, los miembros de los grupos son quienes
se organizan para formar el grupo; Caja Chinde’ Etanyo y Caja Suljaa’ trabajan con grupos integrados por
personas con una actividad en comun. Con respecto a la regulaciéon de los grupos todas las cajas
mencionaron que se hace a través de un comité integrado por un lider o presidente, un tesorero y un vocal o
secretario, ademas del promotor o ejecutivo.

1.5.5. Opinidn de la poblacién indigena sobre la institucion financiera

Todos los lideres de las comunidades que fueron entrevistados tienen una buena opinidn acerca de las cajas
del Proyecto, por los servicios que ofrecen y por la atenciéon de su personal. En particular, los lideres
reconocen que el interés de los préstamos que establecen las cajas es mas bajo que el interés que
normalmente ofrecen los prestamistas de las comunidades; asimismo, destacan los beneficios de tener
servicios de ahorro y de seguro, y que las instituciones han crecido con el tiempo.

Todos los lideres de las localidades opinan que las estrategias que han utilizado las cajas para dar a conocer
sus servicios entre la poblacién indigena son buenas estrategias. Especificamente, destacan la disposicién de
las cajas para ayudar a las personas cuando tienen alguna emergencia, las facilidades de pago de los
créditos, y el buen servicio en general. Ademads, mencionaron que la poblacién indigena confia en las
instituciones.

1.5.6. Disposicidn por parte de la poblacidn indigena no socia a usar los servicios de la institucion
financiera

De acuerdo con los promotores entrevistados, en general, hay disposicidén por parte de la poblacidén indigena
gue no es socia a usar los servicios que ofrecen las cajas, por lo tanto, es facil su afiliacién. La Unica razén por
la que algunas veces se ven limitados los promotores, es porque las personas no pueden pagar el monto de
la parte social en una sola emisién. De acuerdo con la promotora de la Caja Tosepantomin, es facil afiliar a la
poblacién indigena porque han escuchado por otros socios de los beneficios de la caja.

1.5.7. Atencidén a indigenas desde el punto de vista de la institucion financiera

Desde el punto de vista de los gerentes de la sucursal Atlahuilco, Cuanacaxtitldn y Cuetzalan pertenecientes
a las cajas Zongolica, Chinde’Entayo y Tosepantomin, respectivamente; la poblacién indigena se ha
beneficiado de los servicios financieros que les han sido ofrecidos. Estos gerentes mencionaron que el uso de
servicios de ahorro y crédito formales con atractivas tasas de interés, ha contribuido a mejorar la calidad de
vida de estas personas.

Asimismo, todos los gerentes coincidieron en que la atencion a la poblacién indigena representa una
oportunidad para las sucursales y por ende para las cajas. En el caso de la sucursal Zongolica,
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aproximadamente un 80% del total de socios son indigenas lo cual ha sido factor para mejorar la atencion a
esta poblacién. En el caso de Suljaa’, se menciond que el trabajo con indigenas se ha facilitado porque para
estas personas generalmente el uso de servicios financieros formales es algo completamente nuevo; por lo
tanto, una vez que conocen los beneficios de estos servicios, rapidamente se identifican y se sienten parte
de la caja.

De acuerdo con los promotores, la poblacion indigena ha ido mejorando su nivel de vida a raiz de su
participacién como socios de la caja. En particular, los promotores mencionaron algunos beneficios visibles
entre esta poblacidon, por ejemplo, que estas personas han recibido apoyo por parte de la caja para invertir
en algln negocio, que los campesinos ahora pueden comprar insumos para su siembra, y que el material de
las viviendas es de mejor calidad. Ademas, los promotores respondieron que los socios indigenas se han
vuelto personas mucho mds participativas en las reuniones, con un mejor desenvolvimiento de palabra, y
mucho mas organizadas y dispuestas a trabajar en equipo.

Entre las principales dificultades que los promotores han encontrado en su labor, en el caso de Suljaa’ se
encuentra el pago de la parte social, y algunas veces, la transportacion de los promotores a comunidades
cuando es temporada de lluvias. Entre las propuestas para facilitar o mejorar la labor de los promotores, el
promotor de la sucursal de Zongolica comentd que es importante darle seguimiento a los grupos de ahorro
porque facilmente pueden desaparecer; mientras que el promotor en Suljaa’ sugiere dar mayor capacitacion
relacionada con la actualizacién de servicios y que se refuerce la supervision en campo.

1.6. Resultados de taller de consulta para la preparacion de la fase Ill del PATMIR

Como parte de la preparacidn de la Fase Il del PATMIR, el 28 de febrero de 2011 se llevd a cabo en la ciudad
de México un taller de consulta con 26 actores clave del PATMIR entre los que se encontraban personal y
socios de las instituciones financieras, funcionarios de BANSEFI y personal de las firmas consultoras. El
objetivo del taller fue obtener los puntos de vista de los participantes con respecto al programa, identificar
lecciones aprendidas y contar con sus recomendaciones para el disefio de la estrategia social de la fase lll. El
taller permitié ademas corroborar y complementar los resultados de la consulta efectuada para esta
evaluacion.

Tablal

Porcentaje de respuesta de actores clave respecto al grado

de importancia de atencidn a indigenas y mujeres
Opciones: alto, medio y bajo

Grupo Alto Medio Total
Poblaciéon indigena 92% 8% 100%
Mujeres 92% 8% 100%

De acuerdo con la Tabla |, el 92% de los actores clave entrevistados consideran que el grado de importancia
para atender a indigenas y mujeres es alto.

De acuerdo con la Tabla Il, las visitas a comunidades, la formacion de grupos comunitarios y/o solidarios, la
promocién a través de promotores bilinglies, asi como platicas y acuerdos con autoridades locales son las
actividades mas relevantes, desde el punto de vista de los actores clave que participaron en el taller, para
integrar la estrategia de promocion de las entidades financieras. Asimismo, los servicios mas relevantes
requeridos por la poblacién objetivo son el ahorro personal o familiar, el crédito para actividades
productivas, y el ahorro infantil. Por otra parte, las caracteristicas mas relevantes de la entidad financiera
para atender a la poblacion objetivo, desde el punto de vista de los encuestados, son atencién en la propia
comunidad, reconocimiento regional y local, contar con promotores bilinglies, ofrecer los servicios en el
idioma local, que los miembros de la comunidad puedan participar y que las instalaciones de servicio al
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publico sean de calidad. Finalmente, los participantes del taller consideran como la mayor dificultad para la
incorporacién de la poblacidn objetivo las condiciones de acceso a comunidades y/o grupo.

Tablall
Calificacion de actores clave entrevistados respecto a estrategias de promocion, servicios
requeridos, caracteristicas de entidad financiera y grado de dificultad en laincorporacion de la
poblacién objetivo
Calificacion del 1 al 5, donde 1 es "nada relevante/dificil" y 5 es "muy relevante/dificil"

Poblacidn objetivo

A POBLACION
OPCIONES A A MUJERES
INDIGENA

Relevancia de la estrategia de promocion a través de...

Visitas a comunidad 4.8 4.8
Formacion de gpos comunitarios y/o solidarios 4.4 4.5
Promotores bilinglies 4.4 4.1
Platicas y acuerdos con autoridades locales 4.2 4.1
Perifoneo 3.8 3.8
Programas de radio 34 3.5
Promocionales escritos en lengua nativa 2.7 2.5

Relevancia de los servicios requeridos para la poblacion objetivo

Ahorro personal/familiar 4.8 4.7
Crédito para actividades productivas 4.8 4.5
Ahorro infantil 4.0 4.1
Crédito para compray/o mejora de la vivienda 3.9 3.6
Pago y manejo de remesas 3.6 3.7
Seguros de vida 3.6 3.7
Crédito para gastos escolares 34 3.6
Crédito para emergencias 3.3 3.5
Seguros de salud 3.3 34
Crédito para gastos de salud 3.2 3.4
Crédito para gastos funerarios 2.9 2.7
Pago y manejo de servicios 2.7 2.9

Relevancia de ciertas caracteristicas de la entidad financiera

Atencidn en la propia comunidad 4.9 4.9
Reconocimiento regional y local 4.8 4.7
Promotores bilingues 4.8 4.1
Servicios en idioma local 4.6 4.1
Participacion de los miembros de la comunidad 4.4 4.3
Calidad en las instalaciones de servicio al publico 4.3 4.4
Estar certificada 3.8 3.7
Pertenecer a una federacién y red de servicios 3.1 3.0
Cajeros automaticos 2.9 3.1

Grado de dificultad en la incorporacién de la poblacién objetivo

Condiciones de acceso a las comunidades y/o grupo 4.1 3.8
Establecimiento de sucursales y/o puntos de acceso 3.7 3.6
Requerimientos de servicios especializados no disponibles 3.6 3.6
Requerimientos de personal especializado no disponibles 3.6 3.5
Condiciones socioecondomicas y culturales de la poblacion 3.6 3.4
Problemas de seguridad 34 3.5
Promocidn especializada 3.3 3.0
Falta de interés de la poblacion 2.7 2.8
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Tabla lll

Porcentaje de respuesta de actores clave respecto a dar incentivos para ampliar el
interés de entidades financieras y consultores para atender a la poblacion objetivo

Incentivo Porcentaje
Fijar meta de atencion para poblacién indigena 96%
Fijar meta de atencién para mujeres 92%
Definir programas diferenciados por poblacién en servicios 92%
Contar con asistencia técnica y capacitacion 92%
Ampliar el area de influencia 88%
Definir programas diferenciados por poblacién en promocién 85%
Definir programas diferenciados por poblacién en costos 77%
Definir programas diferenciados por poblacién en tiempo de ejecucién 73%

De acuerdo con la Tabla 3, los incentivos principales para ampliar el interés de entidades financieras y
consultores para atender a poblacion indigena y mujeres deberian ser fijar una meta de atencion para esta
poblacién objetivo, definir programas diferenciados por poblacién en servicios, y contar con asistencia
técnica y capacitacion.

1.7. Conclusiones de la consulta

De acuerdo con los resultados de la consulta, las instituciones visitadas actualmente ofrecen servicios
financieros formales, adecuados a la realidad de los hogares, en comunidades rurales marginadas. Los
principales servicios de estas instituciones son facilidades de depésito y préstamos formales a través de
diferentes productos de ahorro y crédito. El Proyecto ha promovido como base el servicio de ahorro no sélo
como fuente de financiamiento de las instituciones sino también como servicio universal para que la
poblacién objetivo pueda hacer un manejo mas eficiente de su riqueza. No obstante, estas cajas ofrecen
también servicios como envio y recibo de remesas, seguros de vida, cambio de cheques, pago de programas
gubernamentales, entre otros.

La consulta en campo, disefiada para la evaluacion del PATMIR, se llevé a cabo a través de visitas a
instituciones financieras participantes del Proyecto con un alto porcentaje de socios indigenas: Caja
Zongolica del contrato con el Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito (WOCCU), Caja Solidaria
Mulmeyah del contrato con la Fundacién Alemana de Cajas de Ahorro (Sparkassen), Caja Chinde’ Etanyo vy
Cooperativa Suljaa’ del contrato con la Confederacién Alemana de Cooperativas (DGRV), y Caja
Tosepantomin del contrato con Desarrollo Internacional Desjardins (DID).

Los mecanismos aplicados en la consulta incluyeron encuestas a socios y no socios indigenas de las
instituciones financieras, reuniones grupales con los socios encuestados, y entrevistas a profundidad con
gerentes y promotores de las sucursales, y con los lideres de las comunidades. Los resultados principales de
la consulta se mencionan a continuacion.

Todos los socios entrevistados expresaron que los principales servicios que utilizan de la caja son el ahorro y
el crédito. De acuerdo con las entrevistas a los gerentes, el servicio financiero de mayor éxito entre la
poblacién indigena es el ahorro. Especificamente, para la Caja Zongolica y Cooperativa Suljaa’ es el ahorro en
cuenta corriente; mientras que para las cajas Chinde Entayo y Tosepantomin, el ahorro infantil y el ahorro a
plazo fijo, respectivamente.

Por otro lado, el servicio de crédito para vivienda en Caja Tosepantomin ha sido un servicio muy demandado
por la poblacidn indigena, incluyendo mujeres, debido a que desde el 2007, Caja Tosepantomin ha
participado en el programa gubernamental Esta es tu Casa, el cual apoya el crédito de las personas de bajos
recursos con un subsidio para comprar una casa, un lote de servicios, construir o mejorar una vivienda. Los
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socios de la Caja Tosepantomin que se han beneficiado de este programa han tenido que ahorrar y obtener
un crédito en la institucidn para que la Comisién Nacional de Vivienda pueda otorgar el subsidio.

Uno de los principales motivos para afiliarse como socio entre la poblacidon entrevistada fue para poder
atender alguna necesidad o emergencia, como la enfermedad de un pariente, a través del uso de servicios
financieros. Las personas entrevistadas reconocieron que si no fueran socios de las instituciones seria muy
dificil para ellos poder conseguir dinero en caso de una emergencia o si lo llegaran a conseguir seria pagando
altas tasas de interés con pocas o nulas facilidades de pago. Por ejemplo, en la localidad de Zacamilola,
atendida por Caja Zongolica, los socios en la reunidn dijeron que la tasa de interés a la que presta la caja es
tres veces menor a la tasa que cobran los prestamistas en la comunidad.

Con respecto a los servicios no financieros que benefician a la poblacién indigena, el gerente de Atlahuilco
de la Caja Zongolica respondid que la sucursal tiene planes para empezar un proyecto llamado “Escuelita
Infantil” que tiene el objetivo de fomentar el ahorro entre los menores. Por otro lado, la sucursal de
Zongolica actualmente lleva a cabo el programa llamado “Match Savings” que consiste en que el socio
ahorre cierta cantidad de dinero de forma mensual por seis meses y la caja aporte el mismo porcentaje pero
en especie; este programa va dirigido a proyectos de vivienda, educacién y negocios. Por su parte, tanto las
cajas Chinde’ Etanyo, Suljaa’ y Tosepantomin mencionaron ofrecer el seguro de vida; y Cooperativa Suljaa’
ademds menciond ofrecer seguros para préstamos y protecciones a los ahorros de los socios, estos ultimos
sin costo.

Todas las cajas visitadas tienen servicios financieros exclusivos para mujeres. La sucursal de Atlahuilco ofrece
un servicio de ahorro para amas de casa, la sucursal de Zongolica ofrece ahorro maternal y ahorro para
mujeres en general. Las cajas Chinde Entayo y Suljaa’ tienen crédito para mujeres con tasa preferencial (2%
mensual). Mientras que Caja Tosepantomin ofrece un crédito dirigido a mujeres que quieran poner un
negocio o ya lo tengan (21% anual).

De acuerdo con los resultados de la consulta, el uso del ahorro y del crédito entre la poblaciéon indigena y de
grupos vulnerables no es Unicamente para atender emergencias o imprevistos, sino también para abrir un
nuevo negocio o invertir en uno existente; para cubrir gastos del hogar y gastos escolares; asi como para
construir o mejorar su vivienda. Sin embargo, algunos socios respondieron no haber utilizado su ahorro
hasta el momento por tener su ahorro en una cuenta a plazo fijo. La mayoria de los socios que respondié
utilizar su ahorro o crédito para cubrir gastos escolares de sus hijos, gastos del hogar y gastos médicos de la
familia fueron mujeres; lo cual va de la mano con lo que sefiala la literatura econdmica: normalmente las
mujeres tienden a tener mayores preferencias hacia la escolaridad y salud de los hijos en comparacién con
los hombres.

Algunas personas mencionaron que se hicieron socios de la caja y abrieron una cuenta de ahorro
Unicamente para poder tener acceso al crédito, sin embargo, reconocieron que gracias a este esquema se
han visto beneficiados porque ahora cuentan con dinero ahorrado en la caja, y en algunos casos hasta con
un seguro de vida. Otros socios, por su parte, mencionaron que han podido obtener mas de un crédito de la
institucion y que con el paso del tiempo el monto del crédito ha sido mayor, lo cual les ha ayudado en la
inversidén de sus negocios o en proyectos como la construccién de una vivienda.

A través de las entrevistas con el personal de las instituciones y con los mismos socios, es posible saber que
la poblacién indigena, y en particular las mujeres, se han beneficiado de los servicios financieros que les han
sido ofrecidos a través de instituciones reguladas por la ley. De acuerdo con los resultados de las entrevistas,
los socios hacen un menor uso de mecanismos informales de ahorro y crédito para anticipar o enfrentar
choques adversos, o para suavizar su consumo en comparacion con los no socios de las mismas instituciones.
Es decir, que los servicios financieros a los que tienen acceso los socios tienen ventajas sobre los
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mecanismos financieros informales tradicionalmente usados en las comunidades rurales, por ser
mecanismos mas eficientes para manejar el riesgo de los hogares.

Asimismo, los socios en todas las reuniones consideran que la caja les ha ayudado a tomar mejores
decisiones sobre el manejo de su dinero, principalmente porque el personal de las instituciones, en
particular el promotor o ejecutivo financiero rural, les explica a detalle las caracteristicas y el funcionamiento
de los servicios, asi como el proceso a seguir en la solicitud de algun servicio que ofrece la caja. Gracias a la
guia de los promotores o ejecutivos, los socios pueden entender que su dinero genera rendimientos al
depositarlo en una cuenta de ahorro, que deben pagar un cierto interés en caso de obtener un crédito de la
caja, y que, de no ser puntuales con los pagos de su crédito, pueden verse afectados por el interés moratorio
que la caja cobra.

Desde el punto de vista de los promotores o ejecutivos financieros rurales, la poblacion indigena ha ido
mejorando su nivel de vida a raiz de su participacidn como socios de la caja. En particular, los promotores o
ejecutivos mencionaron algunos beneficios visibles entre esta poblacién, por ejemplo, el poder invertir en
algdn negocio, el poder comprar insumos para la siembra, o el usar material de mejor calidad para la
construccion de las viviendas. Ademds, los promotores opinan que los socios indigenas se han vuelto
personas mucho mas participativas en las reuniones, con un mejor desenvolvimiento de palabra, y mucho
mds organizadas y dispuestas a trabajar en equipo.

El Proyecto ha traido también beneficios indirectos para las comunidades indigenas. Por ejemplo, en la
reunién de socios de Caja Tosepantomin se comentd que gracias a los servicios que ofrece la institucion ya
no hay prestamistas en la comunidad como solia haber; ademas, el gerente de la sucursal de Atlahuilco de
Caja Zongolica menciond que la caja ha generado empleos para los habitantes de la comunidad.

Desde el punto de vista del personal de la caja, la atencién a la poblacién indigena ha representado una
oportunidad para las sucursales y por ende para las instituciones en su conjunto. Por ejemplo, en el caso de
la Cooperativa Suljaa’, el gerente menciond que el trabajo con indigenas se ha facilitado gracias a que el uso
de servicios financieros formales es algo completamente nuevo para muchas de estas personas; por lo tanto,
es posible que se identifiquen y se sientan parte de la caja una vez que conocen los beneficios de los
servicios.

La mayoria de los socios entrevistados expresaron estar muy contentos con los servicios y atencion que les
ha brindado la caja, pidiendo que los servicios continten. Entre los principales beneficios, desde el punto de
vista de los socios, esta la forma de trabajar de la caja a través de grupos atendidos por un promotor o
ejecutivo financiero rural en la comunidad. Los socios de la reunidn mencionaron que estan muy contentos
de no tener que ir hasta la sucursal y perder todo su dia, ademds de que confian en la honradez del
promotor o ejecutivo. Sin embargo, algunos socios de las cajas Mulmeyah, Suljaa’ y Zongolica sugirieron que
se mejoraran las instalaciones de la sucursal o que hubiera una mejor organizacion u horarios en la misma;
mientras que algunos socios de las cajas Chinde’ Etanyo y Zongolica quisieran cambios en los requisitos
(aval) o cambios en las caracteristicas de los préstamos (tasa de interés). Finalmente, el lider de la localidad
de Xibtla, atendida por Caja Zongolica, sugiridé que la caja tenga una farmacia y/o un centro de salud para la
atencion de sus socios y que la institucidon haga trabajo comunitario.

Por otro lado, los socios mencionaron que los servicios de la caja son accesibles y que gracias al uso de estos
servicios han podido distribuir mejor sus gastos, contar con la opcidn del seguro de vida, ahorrar en una
institucion segura y tener préstamos con bajo interés en caso de alguna emergencia o iniciativa productiva o
comercial, evitando tener que ser rechazados por algin banco comercial.
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El personal de las cajas sabe que es indispensable que la atencidn a los socios y potenciales socios sea con
mucha amabilidad y respeto, considerando que una de las mejores estrategias para captar socios es a través
de la recomendacién de otros socios.

Todos los lideres de las comunidades que fueron entrevistados tienen una buena opinién acerca de las cajas,
por los servicios que ofrecen y por la atencién de su personal. En particular, los lideres indican que el interés
de los préstamos que establecen las cajas es mas bajo que el interés que normalmente ofrecen los
prestamistas de las comunidades; asimismo, destacan los beneficios de tener servicios de ahorro y de
seguro, y que las instituciones han crecido con el tiempo.

Todos los lideres de las localidades opinan que las estrategias que han utilizado las cajas para dar a conocer
sus servicios entre la poblacién indigena son buenas estrategias. Especificamente, destacan la disposicién de
las cajas para ayudar a las personas cuando tienen alguna emergencia, las facilidades de pago de los
créditos, y el buen servicio en general. Ademas, mencionan que la poblacién indigena confia en las
instituciones.

Las acciones mas efectivas llevadas a cabo por las instituciones financieras pueden agruparse en tres grandes
temas: atencion, operacidon y promocién de los servicios. Con respecto a la atencion, ésta se da en lengua
indigena lo cual es considerado por los socios como un buen factor para entender mejor las caracteristicas
de los servicios. Asimismo, todos los socios mencionaron que el personal de las instituciones financieras es
muy amable al atenderlos.

Todas las cajas visitadas cuentan con personal que habla la lengua indigena de la regién atendida. Este
personal incluye principalmente a los promotores o ejecutivos financieros rurales; no obstante, el personal
que atiende los principales departamentos de las sucursales también habla la lengua, y en algunos casos
hasta los gerentes de las sucursales y/o de las cajas hablan la lengua indigena de la region.

Especificamente, de acuerdo con las entrevistas a los gerentes, todos los promotores o ejecutivos
financieros rurales de las sucursales de Atlahuilco, Cuanacaxtitldn, Xochistlahuaca y Cuetzalan
pertenecientes a las cajas Zongolica, Chinde’ Etanyo, Suljaa’ y Tosepantomin, respectivamente, hablan la
lengua indigena de las comunidades. Unicamente para el caso de la sucursal de Zongolica, el 50% de sus
ejecutivos hablan nadhuatl. Por otro lado, las cajas se han preocupado también por tener personal bilinglie en
otros departamentos de las sucursales, como atencién a clientes y crédito, principalmente. Asimismo, el
gerente de Atlahuilco y de la Caja Suljaa’ hablan ndhuatl y amuzgo, respectivamente; mientras que todos los
empleados de la Caja Tosepantomin hablan la lengua indigena de la regidn, incluida la gerente general.

Existen algunas acciones especificas en todas las instituciones visitadas relacionadas con la atencién a
personas indigenas, por ejemplo, todas las cajas dan atencién en la lengua indigena de las localidades
atendidas por la sucursal; los servicios se ofrecen a través de grupos atendidos en las comunidades vy
finalmente, la promocién se intensifica en las comunidades donde la mayor parte de la poblacién es
indigena.

Desde el punto de vista de los promotores, la mejor estrategia para atraer socios indigenas a la caja tiene
que ver con la atencidn personalizada que se da al socio. Especificamente, para Suljaa’ y Tosepantomin esto
se logra haciendo reuniones grupales en las localidades de las personas y haciendo visitas domiciliarias
donde se exponen los beneficios de los servicios, esta estrategia es exitosa porque las personas se sienten
con mas confianza para interactuar o hacer preguntas. Para Caja Zongolica, la mejor estrategia es llevando
los servicios hasta las comunidades y atendiendo a los socios a través de grupos. Mientras que para Caja
Chinde’ Etanyo es muy importante que las personas sientan que los servicios estdn adaptados a sus
necesidades.

Todos los promotores subrayaron la importancia de la calidad en la atencién al socio, la cual esta relacionada
con la forma para ofrecer los servicios; explicar sus caracteristicas y responder las dudas que pudieran surgir
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en las reuniones o visitas a domicilio; con el proceso de formacién de grupos y el ingreso de los socios a la
institucion; y con la atencion continua del uso de los servicios por parte de los socios.

Con respecto a las acciones mas efectivas relacionadas con la operaciéon de los servicios financieros por parte
de las instituciones se encuentran ofrecer tasas atractivas para los ahorradores y deudores, facilidades para
hacer los pagos de los préstamos, seguridad para ahorrar, y ofrecer el acceso a los servicios en las
comunidades de las personas.

Entre las metodologias mas convenientes para los socios se encuentran la atencién directamente en sus
comunidades a través de grupos, esto se menciond principalmente entre los socios de Caja Zongolica y
Tosepantomin. Las razones principales por las que resulta conveniente la formacién de grupos son porque
los miembros del grupo pueden avalarse entre ellos y porque los socios no necesitan ir hasta la sucursal y
gastar tiempo y dinero para hacerlo (menores costos de transaccion).

Todas las cajas utilizan la metodologia de grupos para acercar los servicios financieros a las personas
indigenas. Existen grupos de ahorro y de crédito, asi como grupos integrados Unicamente por mujeres o
grupos mixtos. Generalmente, los miembros de los grupos son quienes se organizan para formar el grupo;
Caja Chinde’ Etanyo y Caja Suljaa’ trabajan con grupos integrados por personas con una actividad en comun.
La forma de regular los grupos en todas las cajas se hace a través de un comité integrado por un lider o
presidente, un tesorero y un vocal o secretario, ademas del promotor o ejecutivo.

En cuatro de las seis cajas, la mayoria de los socios encuestados considerd que el factor principal para pedir
un préstamo es la tasa de interés, la mayoria del total de socios que respondieron esto son principalmente
de las cajas Zongolica y Suljaa’. El 32% de los entrevistados que consideran las facilidades de pago como el
aspecto mas importante al pedir un préstamo son de Zongolica y Chinde’ Etanyo. En cambio, para el 60% de
los socios de Mulmeyah, lo mds importante no sélo es la tasa de interés, sino el plazo, las fechas de pago y la
atencion del personal de la caja.

Los montos promedio que los potenciales socios podrian ahorrar (menos de $250) y pedirian prestado
(menos de $5,000) son inferiores a los montos promedio que los socios ahorrarian (menos de $300) y
pedirian prestado (promedio $10,000), esto puede ser resultado de caracteristicas distintas entre hogares
con y sin acceso a servicios financieros formales, quizds en los primeros casos tengan mayores ingresos
familiares o reciban dinero de programas publicos que les ayuden a demostrar mayores ingresos para pedir
un préstamo o simplemente tengan mayores cantidades de dinero para poder ahorrar. Sin embargo, lo
importante es que ambos grupos, socios y no socios, demandarian servicios financieros acordes a sus
necesidades. Desde esta perspectiva, es importante mencionar que la razén principal para que los no socios
no se hayan afiliado a alguna institucién financiera es por falta de dinero para obtener la membresia o por
no poder pagar el monto de la parte social en una sola emision.

Con respecto a las acciones mas efectivas relacionadas con la promocidn de los servicios financieros entre la
poblacién indigena (socios y no socios) se encuentra que la principal forma es a través de los promotores o
ejecutivos financieros rurales que van a las comunidades a ofrecer los servicios de la caja; en reuniones o
visitas domiciliarias, siendo las primeras las mas comunes; asi como a través de la recomendacion de otros
socios. lgualmente, todas las cajas mencionaron que se han llevado a cabo campafias publicitarias adaptadas
a las comunidades, por ejemplo, en Caja Chinde’ Etanyo se menciond el uso del perifoneo, radio y periddico;
y en Suljaa’, la realizacidn de spots en lengua indigena para su transmisién en radiodifusoras de la localidad.

El acercamiento de los promotores o ejecutivos financieros rurales a las comunidades normalmente es
primero a través del lider de la comunidad o a través de los jueces de paz de la comunidad. El objetivo es
ofrecer los servicios financieros en reuniones ya establecidas en la comunidad para algun objetivo en
particular. También los promotores o ejecutivos aprovechan otros puntos de encuentro de la poblacién, por
ejemplo, tanto la sucursal Zongolica como la Caja Tosepantomin mencionaron acudir a las platicas del
Programa Oportunidades para ofrecer los servicios de su respectiva caja.
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De acuerdo con los gerentes, lo mas importante para explicar a la poblacién indigena la variedad y
caracteristicas de los diferentes servicios que ofrece la caja es la habilidad y el conocimiento del promotor o
ejecutivo financiero rural para transmitir de forma verbal la informacién a la poblacién en su propia lengua; y
es a través de ellos que se acercan los servicios a la poblacion indigena atendiéndola en sus comunidades y
en su lengua.

Finalmente, de acuerdo con los gerentes de las sucursales visitadas de las cajas Zongolica y Chinde Entayo, la
principal estrategia para incrementar el nUmero de socios ha sido organizando sorteos de regalos a través de
los cuales se promocionan los servicios de ahorro y crédito de la caja. Asimismo, Caja Zongolica ha
disminuido tanto la parte social, de $500 a $250, y la tasa de interés de algunos créditos de temporada, del 3
al 2% mensual. Por otro lado, el gerente de Caja Suljaa’ menciona que la mejor estrategia es promoviendo
los servicios de manera personalizada de acuerdo con la cultura y lengua de las personas. Mientras que para
Tosepantomin la mejor estrategia ha sido que los promotores dediquen el 80% de su tiempo en campo y
hablen la lengua indigena de la comunidad.

2. Caracteristicas y Factores de Exito del PATMIR
2.1. Antecedentes del Proyecto

Los hogares que habitan en zonas rurales de México generalmente estdn mas expuestos a enfrentar choques
que afectan sus ingresos, considerando las caracteristicas de las fuentes de ingresos en estas zonas. Los
choques que pueden afectar a los hogares rurales son choques sistémicos y/o idiosincraticos. Los primeros
se definen por ser choques que se comparten entre todos los hogares de la localidad, como una sequia;
mientras que los choques idiosincraticos no estan relacionados entre hogares, como alguna enfermedad o
muerte de un miembro del hogar.” Ademas, estos hogares algunas veces tienen que enfrentar gastos
imprevistos, como el pago de un funeral. Por otro lado, las personas en zonas rurales no cuentan con
instrumentos o mecanismos para hacer frente de manera eficiente a estas adversidades y prepararse para
eventos inesperados.

Los hogares pueden anticipar y enfrentar los choques adversos recurriendo a servicios financieros informales
o usando mecanismos no financieros para suavizar su consumo. ® De hecho, en zonas rurales de México, los
hogares usan tanto servicios financieros informales, ofrecidos por familiares, amigos, prestamistas, cajas de
ahorro y tandas; asi como mecanismos no financieros como posesion de ganado, joyas y tierras. Sin
embargo, estos instrumentos no siempre estan disponibles o no se adecuan perfectamente a los
requerimientos de los hogares bajo ciertas circunstancias.

En particular, los activos no financieros pueden ser tanto improductivos como riesgosos, y la posesién de
estos activos puede causar ineficiencias en la asignacion de recursos.” Los instrumentos que los mercados
informales ofrecen para la tenencia de reservas preventivas pueden no gozar de suficiente liquidez; las tasas
de interés de préstamos informales pueden ser sustancialmente mas altas que aquellas del sector financiero
formal; los convenios de ahorros informales pueden generar bajos rendimientos, o inclusive peor, los

2 Morduch, J. (1995). Income smoothing and consumption smoothing. Journal of Economic Perspectives, 9(3), 103-114; Gomez Soto,
F. M. (2007). Deposit facilities and consumption smoothing: A dynamic stochastic model of precautionary wealth choices for a credit-
constrained rural household. (Disertacion doctoral, Univerdad Estatal de Ohio).

3 Conning, J. y C. Udry (2007). “Rural financial markets in developing countries.” En R. Evenson, P. Pingali (eds.), Handbook of
Agricultural Economics, Vol. 3 (pp. 2857-2908). Amsterdam: North Holland.

4 Meyer, R. L. y A. P. Alicbusan (1984). Farm-household heterogeneity and rural financial markets: Insights from Thailand. En D. W
Adams, D. H. Graham, y J.D. Von Pischke (eds.), Undermining rural development with cheap credit. Boulder, CO: Westview Press, 22-
35.
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agentes informales pueden cobrar altas cuotas por los servicios de depdsito no garantizando la seguridad de
los mismos.

El acceso a servicios financieros formales, tanto préstamos como depdsitos, puede mejorar el menu de
instrumentos disponibles para los hogares rurales con el objetivo de manejar mejor el riesgo. En general, los
servicios financieros son Utiles para: (1) cubrir las restricciones inter-temporales presupuestarias que
enfrentan los hogares rurales, y (2) para reducir los costos del manejo de riesgo. En particular, los servicios
financieros formales permiten a los hogares depender en menor medida de estrategias costosas, como uso
de mecanismos informales de ahorro y crédito, incrementando la proteccion y estabilizando su consumo en
el tiempo. Sin embargo, el acceso a servicios financieros formales por parte de la poblacién en zonas rurales
de paises en desarrollo, en este caso México, ha sido muy limitado.

Por lo tanto, la SAGARPA puso en marcha el PATMIR en 2001, con el fin de ofrecer asistencia técnica
especializada a los intermediarios financieros que operaran o estuvieran dispuestos a operar en zonas
rurales de México y que ademas cumplieran con los requisitos de la Ley de Ahorro y Crédito Popular (LACP).
El objetivo del Proyecto ha sido ofrecer acceso a servicios financieros integrales, adaptados a la poblacidon
rural en condiciones de marginacién, basados en la captacion de ahorro.’

2.2. Primera fase del PATMIR

La estrategia del Proyecto para la primera fase (2001-2007) estuvo basada en la (1) creacidn, (2)
fortalecimiento, y (3) expansion de intermediarios financieros en zonas rurales, a través de la asistencia de
tres empresas consultoras internacionales, altamente especializadas en el tema de finanzas cooperativas.

La poblacién objetivo de esta fase compendié comunidades rurales con una poblacién maxima de 10,000
habitantes, y que pertenecieran a municipios con niveles de marginacién muy alto, alto o medio, de acuerdo
con la definicién de Conapo. Estas comunidades se localizaron en diez estados del centro y sur de México
agrupados en siete regiones: (1) Chiapas, (2) Huasteca (zonas rurales marginadas en los estados de Hidalgo,
San Luis Potosi y Veracruz), (3) Oaxaca, (4) Veracruz excluyendo la Huasteca, (5) Guerrero, (6) Michoacan (y
areas rurales marginadas préximas en el estado de México), y (7) Puebla (y dreas marginadas préximas en el
estado de Tlaxcala).®

El PATMIR | operd a través de una estrategia integral a nivel regional en siete regiones seleccionadas por su
nivel de marginalidad, escasez de servicios financieros y densidad poblacional, con el objetivo de lograr una
mayor profundidad y ampliacion de cobertura de los servicios financieros en el medio rural de manera
profesional y sostenible. Esta estrategia integral contempld que cada proyecto regional fuera coordinado por
una firma consultora, proporcionando asistencia técnica y capacitacién para: (1) fortalecer instituciones
financieras existentes con la finalidad de alcanzar su sostenibilidad financiera, administrativa y organizativa;
(2) crear nuevas instituciones donde otras no existieran y donde fuera posible hacerlo de manera sostenible;
y (3) expandir instituciones sélidas hacia zonas rurales marginadas.’

Las firmas consultoras participantes fueron seleccionadas a través de un riguroso proceso de licitacién y
evaluacidn que se abrid a la participacién de diversas empresas nacionales e internacionales y tomd en
cuenta aspectos técnicos y financieros para la adjudicacién. Dicho procedimiento garantizé competitividad,
asi como la mejor calidad y precio en los servicios. Las firmas adjudicadas para los siete contratos regionales

* Informe del Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural PATMIR, agosto 2010

® Nota final de salvaguardas del Fortalecimiento del Sector de Ahorro y Crédito, y Capacidad Microfinanciera Rural. Banco Mundial,
2007.

’ Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural. Anexo IV — Avance de actividades en la ejecucion del PATMIR, octubre
2010
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fueron: el Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito (WOCCU), la Confederacién Alemana de
Cooperativas (DGRV), y Desarrollo Internacional Desjardins (DID).®

La empresa consultora canadiense Desarrollo Internacional Désjardins de Canada, Développement
International Désjardins (DID), operd tres contratos con PATMIR. El primero abarcé los estados de Chiapas y
Tabasco, el cual baso su estrategia en la creacion de nuevas instituciones financieras rurales. El segundo fue
para la regién Huasteca (huastecas hidalguense, potosina y veracruzana), el cual considerd las estrategias de
creacion y fortalecimiento de instituciones que ofrecieran servicios financieros en zonas rurales. El tercer
contrato fue para los estados de Puebla y Tlaxcala para el fortalecimiento de instituciones financieras que
operaran en zonas rurales y para la expansiéon de las operaciones de otras instituciones hacia zonas rurales.

El Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y Préstamo, World Council of Credit Unions (WOCCU), con
sede en Estados Unidos, operd dos contratos. El primero fue el de Veracruz, el cual considerd tanto la
estrategia de expansion como la de fortalecimiento; mientras que el segundo contrato fue de Michoacdn, el
cual baso su estrategia en la creacidn y consolidacién de instituciones financieras.

Por su lado, la Confederacién Alemana de Cooperativas, Deutschergenossenschafts und Raiffeisenverband
(DGRV), implemento el contrato de Guerrero y de Oaxaca. En el primero se aplicaron las tres estrategias, y
en el segundo, se crearon y consolidaron instituciones financieras que operaran en zonas rurales.

De esa manera, las tres empresas consultoras combinaron, de distintas maneras, estrategias alternativas
para incrementar el alcance rural en distintas areas del pais. Estas diferentes combinaciones de estrategias y
localidades crearon una oportunidad para explorar el éxito de cada institucién financiera participante.’

La asistencia técnica que ofrecieron las firmas consultoras fue adaptada a las necesidades y al potencial de
cada institucién financiera participante, con el fin de promover la profundidad en zonas rurales y la
masificacion de los servicios financieros adaptados a la poblacion objetivo.

Las empresas consultoras también ayudaron al establecimiento de conexiones entre las instituciones
financieras seleccionadas y algunas entidades financieras, tales como banca de desarrollo de segundo piso y
algunas organizaciones privadas y publicas que ofrecieran servicios financieros y no financieros a
instituciones de primer piso. Con el objetivo de asegurar la sustentabilidad de las instituciones financieras,
las empresas consultoras desarrollaron tecnologias innovadoras, eficientes y adecuadas, asi como
metodologias para la direccién, administracion, operacion y contabilidad de las instituciones. Asimismo, las
empresas consultoras formaron capital humano en todos los niveles (gerencial, administrativo, operacional y
promocional) para la oferta de servicios financieros por parte de las instituciones seleccionadas.™

Las empresas consultoras supervisaron la calidad del funcionamiento en todos los procesos, con el propdsito
de verificar que los resultados reportados por las instituciones correspondieran con los objetivos del
Proyecto. Los consultores dieron asistencia técnica orientada a la implementacion de los procesos que
pudieran ser replicables en el futuro por las instituciones financieras en esta fase.' El proyecto ofrecié
subsidios a las instituciones aliadas, en su mayoria para el establecimiento de nuevas sucursales. Las
empresas consultoras analizaron los costos de cada una de las instituciones financieras, con el fin de evitar
apoyos excesivos en términos de subsidios, los cuales se caracterizaron por ser subsidios dirigidos,
decrecientes y temporales.

8 Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural. Anexo IV — Avance de actividades en la ejecucion del PATMIR, octubre
2010

® paxton, J. (2006) Analisis del Proyecto Regional de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural (PATMIR). SAGARPA, México

10 Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural. Términos de referencia para el consultor, 2007

n Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural. Términos de referencia para el consultor, 2007
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El Proyecto considerd desde su primera fase, el disefio de una estrategia social para promover y lograr la
participacidén de los pueblos indigenas de las comunidades objetivo; no sélo por formar parte del mercado
natural de las comunidades (al existir una proporcién importante de poblacién indigena del total de la
poblacién de las zonas rurales identificadas); sino también para cumplir con la salvaguarda de Pueblos
Indigenas OD 4.20 del Banco Mundial que reconoce que la poblacidn indigena ha sido sujeta a diferentes
tipos de exclusion social que han limitado sus oportunidades para participar en proyectos de desarrollo.
Desde esta perspectiva, durante la aplicacién del Proyecto se prepararon Planes de Desarrollo para los
Pueblos Indigenas para cada regidn del Proyecto basados en un analisis social por regién y en un proceso de
consulta en las comunidades de las diferentes regiones.™

Los planes definieron y aplicaron acciones para promover la participacion indigena. Las actividades de estos
planes pueden agruparse en tres grandes temas: (1) una campafa de comunicacion para dar a conocer el
Proyecto a la poblacién rural y fomentar su participacién; (2) una estrategia de alcance para conectar
comunidades pobres con instituciones financieras rurales; e (3) identificacién y apoyo de los esfuerzos de
ahorro en las comunidades.

Los objetivos principales del analisis social y de las consultas incluyeron la identificacién de los mecanismos
que aseguraran que los pueblos indigenas pudieran beneficiarse del Proyecto, tomando en cuenta su
demanda; la identificacién de oportunidades y obstaculos para los segmentos de poblacién mas pobres y
vulnerables en las zonas rurales marginadas del Proyecto; y tener una guia para los esfuerzos de los
consultores que ofrecerian la asistencia técnica. **

El analisis social incluyd lo siguiente: (1) una vision regional del Proyecto sefialando su importancia; (2) un
analisis socioecondmico y cultural que incorpord datos demograficos basicos de poblacién indigena, de
condiciones de pobreza, de actividades productivas, y de organizaciones sociales; y (3) una caracterizacion
etnografica que comprendié un analisis de los principales pueblos indigenas en la regidn, sus organizaciones,
tradiciones y perspectivas culturales.

La consulta en las comunidades se llevd a cabo en cada regién con grupos indigenas a través de un taller,
para el cual se prepararon materiales y se identificaron algunas lecciones aprendidas de experiencias en
estudios relacionados con estas regiones. Las consultas identificaron las perspectivas de los beneficiarios
potenciales sobre ahorro, crédito y asistencia técnica; ademas de los mecanismos identificados para permitir
su participacion. Por otro lado, se les solicitd sus sugerencias sobre algunos materiales y mecanismos para
focalizar a la poblacidn indigena con la finalidad de poderlos hacer mas efectivos logrando su participacion
en el Proyecto. *°

El Proyecto en su primera fase apoyd a 33 instituciones de ahorro y crédito, 21 existentes y 12 de nueva
creacion, con una red de 193 sucursales (153 fueron nuevas sucursales establecidas bajo el Proyecto) que
atendié a mas de 267,000 usuarios; de los cuales 194,000 fueron usuarios nuevos (sin previo acceso a
servicios); que comprenden 53% de mujeres y 29% de poblacion indigena. Cabe destacar que la meta total
del Proyecto fue rebasada en un 24%. El siguiente cuadro resume las metas y logros por region."’

2 Anexo 11 Modelo de Desarrollo Social. Documento de Evaluacion del Proyecto

3 Anexo 11 Modelo de Desarrollo Social. Documento de Evaluacién del Proyecto

 Nota final de salvaguardas del Fortalecimiento del Sector de Ahorro y Crédito, y Capacidad Microfinanciera Rural. Banco Mundial,
2007.

> Nota final de salvaguardas del Fortalecimiento del Sector de Ahorro y Crédito, y Capacidad Microfinanciera Rural. Banco Mundial,
2007.

'8 Nota final de salvaguardas del Fortalecimiento del Sector de Ahorro y Crédito, y Capacidad Microfinanciera Rural. Banco Mundial,
2007.

v Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural. PATMIR |, 2007
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Metas y logros del PATMIR | por contrato regional

Contrato Meta Logro

Chiapas 24,530 25,287
Huasteca 15,450 15,670
Veracruz 43,756 44,882
Guerrero 20,200 20,795
Oaxaca 21,673 25,324
Michoacan 29,965 38,791
Puebla 19,280 23,381
Total 174,854 194,130

2.3. Segunda fase del PATMIR

El Proyecto en su segunda fase no tuvo ningun cambio importante en términos de sus objetivos, disefio,
acercamiento y aplicacion de acuerdos. La naturaleza de la asistencia técnica se mantuvo igual para las
actividades del Proyecto, y los beneficiarios continuaron siendo hogares pobres en zonas rurales marginadas
e instituciones financieras que ofrecieran servicios en estas zonas. Al igual que en el PATMIR |, la salvaguarda
aplicable del Banco Mundial fue la de Pueblos Indigenas (OP4.10). *®

La segunda fase del Proyecto inici6 en enero de 2008. La nueva poblacidon objetivo incluia ahora a
comunidades a lo largo de todo el pais, con poblacién maxima de 15,000 habitantes las cuales debian
pertenecer, como en la primera fase, a municipios de marginacién muy alta, alta y media de acuerdo con la
clasificaciédn de Conapo.

El objetivo de la segunda fase del PATMIR Il fue lograr una mayor profundidad y ampliacion de cobertura de
los servicios financieros en el medio rural a nivel nacional. Para ello, se consideraron localidades de mayor
tamafo, en comparacién con la primera fase, considerando que la presencia de los servicios financieros en
estas localidades era practicamente nula o muy escasa, y que las instituciones financieras participantes
pudieran diversificar mejor su riesgo atendiendo a diferentes tipos de clientes o mercados.™ La segunda fase
se focalizé en la expansion de las instituciones financieras existentes hacia zonas rurales, dada una
evaluacidn costo-beneficio de las tres estrategias implementadas durante la primera fase: creacidn,
fortalecimiento y expansion. Entre las ventajas de la estrategia de expansion en la fase | del PATMIR se
encontraron: que la expansion fue la estrategia menos costosa gracias a que aprovechd las economias de
escala y alcance de las instituciones participantes, las cuales brindaron ventajas competitivas para las cajas
en el mercado; asimismo, la expansion fue la estrategia que tuvo la mayor profundizacion de cobertura en
términos de las caracteristicas de la poblacion objetivo del PATMIR. Lo anterior fue posible gracias a que se
aprovechd la capacidad instalada de las instituciones, el conocimiento de sus mercados y los cuadros de
personal ya formados que sirvieron para disefiar “trajes a la medida” para los intermediarios financieros.
Finalmente, la operacidn y desembolso de los apoyos, asi como la supervisién por parte de la Unidad Técnica
Operativa, fueron aspectos mucho mas eficientes bajo la estrategia de expansién.”

La implementacidn de la asistencia técnica se ejercio a través de cuatro firmas consultoras con la finalidad de
incorporar a 405,000 nuevos socios en las instituciones financieras de corte cooperativo durante los
primeras tres afios del Proyecto.”

Para ambas fases, el proyecto establecid tres afios para la asistencia, con la condicidn de que las
instituciones seleccionadas ofrecieran servicios financieros integrales, préstamos y facilidades de depdsitos,

'8 Nota final de salvaguardas del Fortalecimiento del Sector de Ahorro y Crédito, y Capacidad Microfinanciera Rural. Banco Mundial,
2007.

19 Zapata Alvarez, G. (2007). Enabling policies for the development of integrated financial services in Mexico’s marginal rural areas:
Lessons from the Rural Microfinance Technical Assistance Project (PATMIR). SAGARPA, México

% Términos de referencia para el consultor. Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural — Fase Il

! Informe del Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural PATMIR, agosto 2010
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adaptados a los pobres rurales y que estas instituciones pudieran lograr viabilidad financiera y permanencia
en el mercado, de acuerdo con los requerimientos de la LACP.*

Los niveles de marginaciéon usados para seleccionar a las comunidades objetivo del PATMIR estuvieron
basados en el indice del Conapo del 2000 y 2005, respectivamente para cada fase. El Conapo calculd un
indice de marginacidon para cada municipio mexicano basiandose en indicadores socio-econémicos que
representan el nivel de privacion econdmica y de aislamiento en cada municipio. El indice resume
informacién sobre educacién, acceso a servicios y bienes basicos, niveles de empleo, y caracteristicas de Ia
region.”

Los analisis sociales y las consultas en comunidades llevadas a cabo durante la preparacion de la primera
fase del PATMIR, asi como la operacionalizacién de los resultados de las evaluaciones a través de la
incorporaciéon formal en los planes de participacidn indigena de las medidas especificas elaboradas por los
proveedores de servicios técnicos, cumplian con los requisitos y fueron consistentes con la salvaguarda del
Banco Mundial OP4.10 aplicable en la segunda fase del Proyecto. **

Para el PATMIR IlI, los planes de participacion indigena fueron elaborados directamente por las firmas
consultoras que encontraron en esta poblacion un nicho especial de mercado. Estos planes incorporaron las
mejores prdcticas, probadas en la fase |, para asegurar que el Proyecto continuara beneficiando a la
poblacién indigena; asimismo, incluyeron estrategias adecuadas para las nuevas zonas con presencia
indigena donde operaria el Proyecto. Las cuatro firmas consultoras asignaron un equipo exclusivo para llevar
a cabo el andlisis social requerido y preparar los PPI.

La estrategia indigena llevada a cabo por WOCCU se dividid en el ambito interno y externo. En el dmbito
interno, la estrategia propuesta fue la promocién de una cultura de servicio de calidad a los socios indigenas,
para ello se llevaron a cabo reportes de presencia indigena. En el ambito externo, la estrategia propuesta fue
el mercadeo con orientacién indigena y los servicios a los socios indigenas, las acciones de estas dos
estrategias incluyeron la contratacidn de ejecutivos financieros rurales bilinglies originarios de la regién, el
desarrollo de materiales publicitarios en lengua indigena y de campafias promocionales enfocadas al
segmento indigena, asi como la integracién de comités grupales para la atencién de esta poblacién.”

Las estrategias principales dirigidas a la poblacién indigena en el caso de Sparkassen incluyeron la
identificacion de tres pueblos indigenas representativos de las regiones atendidas: mayas, huicholes y
chatinos; la elaboracién de un plan de actividades que priorizaba la atencidn de la poblacién maya durante
los primeros dos afios del contrato, y la atencidn a la poblacién huichol y chatina durante el tercer afio; asi
como la evaluacién de la aplicacion del PPly de sus resultados. Entre las acciones especificas llevadas a cabo
por este consultor estuvieron la formacién de grupos focales para estructurar servicios adaptados vy
proponer elementos que facilitaran el contacto con la poblacidn; el desarrollo de materiales en lengua
indigena y materiales adaptados para personas analfabetas; el disefio y adaptacion de servicios adecuados
para esta poblacién; asi como el disefio y aplicacidn de un programa de educacién financiera para
sensibilizar a las comunidades sobre la importancia y correcta administracién del ahorro, presupuesto
familiar y crédito. *’

2 Zapata Alvarez, G. (2007). Enabling policies for the development of integrated financial services in Mexico’s marginal rural areas:
Lessons from the Rural Microfinance Technical Assistance Project (PATMIR). SAGARPA, México

s Consejo Nacional de Poblacidn, (2005). Metodologia de estimacién del indice de marginacidn. Anexo C

* Nota final de salvaguardas del Fortalecimiento del Sector de Ahorro y Crédito, y Capacidad Microfinanciera Rural. Banco Mundial,
2007.

 Nota final de salvaguardas del Fortalecimiento del Sector de Ahorro y Crédito, y Capacidad Microfinanciera Rural. Banco Mundial,
2007.

% presentacion “Diapositivas Adicionales WOCCU”, preparadas para la visita del Banco Mundial, febrero 2010
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La estrategia indigena de la DGRV estuvo basada en tres elementos. El primero consistié en la integracién de
todos los habitantes de las comunidades; el segundo fue la adaptacién y ajuste de las campaias de
promocién y publicidad, asi como de los servicios financieros para que la poblacién indigena tuviera acceso a
estos servicios; y el tercero fue la participacion y vinculo con programas estatales como el caso en el estado
de Guerrero con la Secretaria de la Mujer.?® Entre las acciones particulares se encontraron, investigaciones
de mercado para identificar los perfiles de socios y los atributos principales que debian considerar los
servicios financieros; spots auditivos y perifoneo en lengua indigena; adaptacién de dias y horarios de
atencién para facilitar y fomentar el acercamiento de esta poblacidn; y contratacién de personal nativo
bilingtie.”

La estrategia indigena llevada a cabo por DID estuvo basada de acuerdo con el tamafio del mercado
potencial de participacidon indigena. Entre las acciones efectuadas se encontraron el diseifo de publicidad en
lengua indigena con apoyo de material didactico en diferentes lenguas indigenas, la realizacidon eventos de
promocidn en comunidades indigenas, y la contratacion de personal bilingiie (promotores).*

El PATMIR 1l cerré con 121 cajas de ahorro y crédito ubicadas en 21 estados de la Republica Mexicana, las
cuales operan 649 puntos de acceso que ofrecen servicios financieros a poblacién rural marginada en 25
estados. El nUmero de personas incorporadas bajo la segunda fase del Proyecto fue de 426,754, que viven en
localidades de maximo 15,000 habitantes ubicadas en municipios de muy alta, alta y media marginacidn. De
las 121 instituciones financieras que cerraron la fase Il del Proyecto, 38 estan autorizadas y 83 bajo el
régimen de prorroga condicionada (9 tienen calificacidon A, 23, calificacion B+, y 51, calificacidon B). Del total
de socios afiliados bajo el Proyecto a diciembre de 2010, casi un 57% corresponde con mujeres y un 18%,
con indigenas.

2.4. Factores de éxito del PATMIR

Los aspectos por los que el PATMIR se distingue son por ofrecer subsidios competitivos; por ser un Proyecto
orientado a resultados, afiliacion de nuevos socios en zonas rurales marginadas para darles acceso a
servicios financieros formales; por tener un objetivo puntual y medible, los pagos se hacen en funcién de
resultados verificables; por implementar la conformacién de alianzas estratégicas con corresponsabilidad en
la generacidn de resultados, entre prestadores de servicios de asistencia técnica altamente especializados e
instituciones financieras que cumplan con los requisitos de participacion; por tener un enfoque en el ahorro
como base para la acumulacién de activos de la poblaciéon y como fuente principal de fondeo para las
instituciones financieras; y por estar orientado a resolver las fallas del mercado financiero en zonas rurales
estimulando la atencidn hacia estratos poblacionales que no serian atendidos por la banca comercial ni por
instituciones financieras formales, o bien, que no serian atendidos con calidad y seguridad.**

El éxito del PATMIR dependié también de la asesoria y capacitacion eficiente y oportuna por parte del
consultor, y de la solidez de la alianza que establecié con las instituciones financieras participantes para
alcanzar el objetivo del Proyecto.

El equipo del consultor estuvo integrado por personal altamente calificado para llevar a cabo las diferentes
tareas que ayudarian a conseguir la meta establecida con calidad. Cada firma consultora se dio a la tarea de
promover la apropiacién de la estrategia PATMIR en cada una de las cajas participantes, y de conocer la
situacion de sus cajas aliadas en términos financieros, de mercado, de capacitacidn del personal, etc., para
brindar la asistencia técnica y capacitacién requerida.

% presentacion “Diapositivas Adicionales DGRV”, preparadas para la visita del Banco Mundial, febrero 2010
29
PPl de la DGRV
% pp| de DID
* Informe del Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural PATMIR, agosto 2010

47



2.5. Estructuras organizacionales de SAGARPA Y BANSEFI

El PATMIR inicié actividades en 2001 en la Subsecretaria de Desarrollo Rural de la SAGARPA. La Direccién
General de Programas Regionales y Organizacidon Rural de la Subsecretaria fue la responsable del Proyecto
de 2001 a 2009. En el 2009, debido a una reestructuracion en los programas de la SAGARPA, el PATMIR fue
asignado a la Subsecretaria de Fomento a los Agronegocios dentro de la Direccion General de Administracién
de Riesgos y Proyectos de Inversidn.

En la Subsecretaria de Fomento a los Agronegocios se dirigid6 y dio seguimiento al Proyecto hasta el
momento de su transferencia al BANSEFI, el 1 de noviembre de 2010. A partir de esta fecha, el PATMIR
forma parte de la Direccidon de Atencidn al Sector de Ahorro y Crédito Popular y Cooperativo, dependiente
de la Direccidn General Adjunta de Banca Institucional.

El Proyecto operd a través de alianzas estratégicas entre firmas consultoras internacionales altamente
especializadas en el tema de finanzas cooperativas, e instituciones financieras operando o dispuestas a
operar en zonas rurales del pais. Asimismo, la Unidad Técnica Operativa del PATMIR fue la encargada del
control y supervisidn del Proyecto en general, asi como de la difusién de sus resultados.

Las firmas consultoras proporcionaron a cada intermediario financiero aliado: orientacién, liderazgo,
innovaciones metodoldgicas, asistencia técnica y capacitacién de acuerdo con sus necesidades; con el
objetivo final de facilitar el acceso de los habitantes de zonas rurales marginadas a servicios financieros
formales, adaptados a la realidad local, a través de instituciones financieras sdlidas y seguras. De esta
manera, la tarea de las instituciones participantes consistié en proporcionar la estructura en la cual se
anidaria el crecimiento de la nueva membresia/clientela, cumpliendo con un doble objetivo “social y
empresarial”. *

En la segunda fase, las actividades principales de las firmas consultoras fueron impulsar la penetracion y
masificacion de los servicios de las instituciones financieras, ordenadamente y con calidad; garantizar la
perdurabilidad en el tiempo de las estructuras de expansién (puntos de acceso); supervisar la calidad en el
proceso de expansion; llevar a cabo la gestidn técnica y administrativa del Proyecto; y capacitar al personal
profesional de las instituciones financieras y otros agentes que intervinieran directamente en el proceso.33

La estructura interna de la Unidad Técnica Operativa se compone de siete elementos: Responsable
Financiero y de Planeacidn, Responsable de Seguimiento y Evaluacion, Adjunto de Estudios y Analisis,
Adjunto de Evaluacidon de Contratos, Responsable de Administracion y Contabilidad, Responsable de
Normatividad y Crédito Externo, y Responsable de Control Documental. El siguiente organigrama presenta la
distribucién de la Unidad Técnica Operativa del PATMIR.

2. . . . B N .
Términos de referencia para el consultor. Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural — Fase Il
3B, . . . o S L
Términos de referencia para el consultor. Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural — Fase Il
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Figura 7
Organigrama interno del PATMIR
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En la segunda fase del Proyecto, las firmas consultoras, a través de un contrato celebrado con la SAGARPA,
se comprometieron a reportar los resultados cuantitativos y cualitativos del PATMIR a través de la entrega
de informes semestrales y anuales, asi como de indicadores por institucion financiera y punto de acceso, de
acuerdo con las metas especificas de inclusién de nuevos socios por alianza. Los resultados cuantitativos
reportados incluyeron el numero de socios afiliados, de los cuales el 100% debian vivir en dreas rurales y
minimo 30% debia corresponder con mujeres socias. Los resultados cualitativos reportados incluyeron un
esquema formal de organizacién y funcionamiento de la alianza consultor-instituciones financieras; un
sistema de gestidn con nomenclatura y claves indexables a bases de datos INEGI-CONAPO; cuadros
comparativos por punto de acceso de porcentajes de cobertura de la poblacidon en general, mujeres,
indigenas y poblacion econdmicamente activa, por municipio y estado; grupos espejo conformados vy
claramente identificados de acuerdo con su funcidn al interior de las instituciones financieras y/o
federaciones; un plan indigena que sintetizara iniciativas, metodologias y productos enfocados a la
participacién de la poblaciéon indigena y recomendaciones para identificar, incorporar y mantener su
participacién en el tiempo; compendio ordenado y de facil referencia que documente innovaciones,
procesos, metodologias y productos; documentacion de eventos de capacitacidn y acciones de
acompafiamiento técnico (materiales, nimero participantes, diplomas, certificados de capacidades, etc.);
pagina web de resultados especificos del Proyecto montada y actualizada trimestralmente; e informes
contractuales y convenidos.*

El tema de inclusién indigena ha sido un tema de relevancia social para el PATMIR, ya que se refiere al
impacto social en un grupo que tradicionalmente ha sido excluido del sector financiero y otras
oportunidades de desarrollo.* La ubicacién geogréfica y las caracteristicas socioecondmicas de la poblacién
objetivo del Proyecto favorecian la inclusion financiera de la poblacién indigena. Es por eso que las firmas
consultoras estaban comprometidas en la fase Il del PATMIR a elaborar un plan indigena con el objetivo de
asegurar que los pueblos indigenas participaran y recibieran los beneficios sociales y econdmicos del PATMIR
de manera culturalmente apropiada, atendiendo a sus condiciones socioecondmicas, y antecedentes
culturales, sociointer-generacionales y de género, como lo indica la Politica Operativa OP 4.10 del Banco
Mundial para los Pueblos Indigenas. Asimismo, los consultores estuvieron obligados a reportar la proporcion

Mo, . . B N N
Términos de referencia para el consultor. Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural — Fase Il
/o . . A s L
Términos de referencia para el consultor. Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural — Fase Il
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de la poblacidn indigena con respecto a la nueva poblacidn bancarizada bajo el Proyecto; asi como a
describir los casos mds relevantes respecto a la participacion indigena en los informes semestrales enviados
a la Unidad Técnica Operativa, incluyendo las principales dificultades y aciertos del trabajo de inclusidon
financiera indigena de las instituciones participantes.

Las tareas de supervision en la segunda fase del PATMIR, por parte de la Unidad Técnica Operativa,
relacionadas con la poblacién indigena incluyeron la revisién y aprobacién de los PPl como parte de los
entregables de cada firma consultora; los cuales describian las principales estrategias del consultor para
promover y lograr la participacion indigena en el sector financiero formal. Por otra parte, el area responsable
del seguimiento y evaluacién del Proyecto dentro de la Unidad Técnica Operativa recabd opiniones vy
comentarios vinculados con la atencién a indigenas a través de entrevistas a socios, promotores y gerentes
de las instituciones financieras, realizadas en las visitas de supervisidn programadas. Asimismo, esta area dio
seguimiento de manera trimestral a los principales indicadores del Proyecto por punto de acceso e
institucion financiera, entre los que se encontraba el nimero de socios indigenas y de mujeres afiliados en
cada institucion; y revisé los casos relevantes respecto a la participacién indigena reportados en los informes
semestrales de las firmas consultoras.

3. Estrategia de Focalizacion y Profundidad del PATMIR
3.1. Primera fase del PATMIR?®

El PATMIR en su primera fase operd a través de una estrategia integral a nivel regional en siete regiones del
pais seleccionadas de acuerdo con su nivel de marginalidad, escasez de servicios financieros y densidad
poblacional para lograr una mayor profundidad y ampliacidon de cobertura de los servicios financieros en el
medio rural de manera profesional y sostenible.

Esta estrategia contempld la coordinacidn de cada uno de los siete proyectos regionales a cargo de una firma
consultora especializada en el tema de finanzas cooperativas la cual proporcionaria asistencia técnica y
capacitacién con los siguientes propdsitos: (1) fortalecer instituciones financieras existentes con el objetivo
de alcanzar su sostenibilidad financiera, administrativa y organizativa; (2) crear nuevas instituciones donde
otras no existieran y donde fuera posible hacerlo de manera sostenible; y (3) expandir instituciones sélidas
hacia zonas rurales marginadas.

Cada proyecto regional operé con base en metas establecidas, y con un enfoque en resultados. Las firmas
consultoras ganadoras de la licitacidn para operar cada uno de los siete contratos regionales fueron:

e Desarrollo Internacional Désjardins de Canada, Développement International Désjardins (DID), la cual
opero los proyectos de Chiapas, Huasteca y Puebla.

e Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y Préstamo de Estados Unidos, World Council of Credit
Unions (WOCCU), el cual operé los proyectos de Veracruz y Michoacan.

e Confederacion Alemana de Cooperativas de Alemania, Deutscher Genossenschafts und
Raiffeisenverband (DGRV), la cual operé los proyectos de Guerreo y Oaxaca.

La estrategia no sélo comprendid asistencia técnica y capacitacién por parte de las firmas consultoras sino
también insumos para el equipamiento y la operacidon de las instituciones financieras.

Los siete proyectos regionales del PATMIR | abarcaron diez estados de la Republica® seleccionados por
contar con areas rurales marginadas con escasos o nulos servicios financieros. Cada proyecto tuvo un

36 Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural. Anexo IV — Avance de actividades en la ejecucion del PATMIR,
octubre 2010
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enfoque vy filosofia de trabajo propios debido a las idiosincrasias de cada firma y regiéon. No obstante, todos
se enfocaron en lograr el mismo fin a través de diversos modelos y metodologias adaptados al contexto
local. Los contratos tuvieron una vision de mediano y largo plazos, dando a las firmas consultoras de tres a
cinco anos para poner en marcha y consolidar las iniciativas de asistencia técnica y capacitacion con un claro
enfoque a resultados.

Para todos los proyectos regionales del PATMIR |, el objetivo de asistencia a mujeres, originalmente
establecido al 30%, fue rebasado (del total de socios afiliados bajo el Proyecto mas del 50% fueron mujeres).
Entre las estrategias especificas para mujeres se incluyeron los acuerdos con agencias y/o programas
especializados en el trabajo con mujeres. En los estados de Chiapas, Oaxaca y Guerrero, instituciones
gubernamentales que asisten a mujeres estuvieron involucradas en el Proyecto. Entre las acciones
especificas llevadas a cabo, se encuentran el uso de pequefios regalos como incentivos para el ahorro;
asimismo, se otorgaron créditos especificos para mujeres dirigidos a actividades productivas, actividades
comerciales, para consumo y para expandir micronegocios. No sdélo se trabajo con grupos integrados por
mujeres, sino también con grupos mixtos, y en algunos casos con grupos integrados Unicamente por
hombres; todos operando éxitosamente. **

La estrategia social del PATMIR | funcioné adecuadamente. Algunas acciones llevadas a cabo para asegurar la
participacion de los pueblos indigenas y de los grupos vulnerables fueron las siguientes: *°

e Se utilizaron promotores bilinglies que entendieran las practicas y costumbres de los pueblos
indigenas. Asimismo, se contratd personal bilinglie en la mayoria de las sucursales ubicadas en zonas
indigenas.

e Se adaptaron servicios de acuerdo con las necesidades de estos grupos especificos.

e Se usaron estaciones de radio bilinglies y materiales en lengua indigena como parte de los esfuerzos
promocionales; ademas se organizaron festivales comunitarios y ferias como parte de la estrategia
de concientizacion.

e Se contd con recursos para banca movil y se disefiaron nuevas rutas para penetrar zonas aisladas y
marginadas.

e Se establecieron alianzas con programas sociales, estatales y federales, en zonas rurales marginadas,
como el Instituto Estatal de la Mujer en Chiapas; la SEDAFOP en Tabasco; el Programa
Oportunidades en la Huasteca; la Comisidn Nacional para el Desarrollo de los Pueblos Indigenas, la
SEDESOL y la Secretaria de la Mujer en Guerrero; asi como el FOMMUR en Puebla.

e Seintrodujeron seguros de vida con un enfoque especial para amas de casa.

e Se promovié el ahorro de mujeres a través de un esquema de incentivos.

e Sedisefiaron planes estratégicos con cooperativas indigenas.

e Se desarrollaron alianzas estratégicas con organizaciones sociales y de productores para hacerlos
efectivos en una nueva institucion financiera con membresia indigena principalmente (Oaxaca).

e Se generaron materiales auditivos en lenguas indigenas, y se difundieron a través de grabaciones,
radio bilinglie local y altavoces comunitarios.

e Sedisefiaron herramientas de historial crediticio en lenguas indigenas (Michoacan).

e Se establecieron nuevos enfoques de ahorro y crédito (Veracruz y Michoacan).

e Se llevaron a cabo entrenamientos en productos de ahorro y crédito a través de personal bilingle.

¥ Chiapas-Tabasco, regién huasteca (potosina, hidalguense y veracruzana), Guerrero, Michoacan, Oaxaca, Puebla-Tlaxcala

%% Nota final de salvaguardas del Fortalecimiento del Sector de Ahorro y Crédito, y Capacidad Microfinanciera Rural. Banco Mundial,
2007.

* Nota final de salvaguardas del Fortalecimiento del Sector de Ahorro y Crédito, y Capacidad Microfinanciera Rural. Banco Mundial,
2007.
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3.2. Segunda fase del PATMIR

La estrategia de focalizacién y profundidad de la segunda fase del PATMIR estuvo dirigida a la expansion de
instituciones financieras existentes en zonas rurales marginadas. Las cuatro firmas consultoras participantes
qgue brindaron asistencia técnica a las instituciones financieras fueron seleccionadas a través de un riguroso
proceso de licitacién y evaluacion. Estas firmas fueron el Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y
Crédito (WOCCU), la Fundacién Alemana de Cajas de Ahorro (Sparkassen), la Confederacion Alemana de
Cooperativas (DGRV), y Desarrollo Internacional Desjardins (DID). Cada una de las firmas disefid e
implementd una estrategia de participacion general. A continuacién se presentan las caracteristicas
principales de esta estrategia de cada una de las firmas consultoras, el orden de las firmas corresponde al
tamafio de las metas de la segunda fase del Proyecto.

3.2.1. woccu®

El Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito, World Council of Credit Unions (WOCCU),
implemento una estrategia de participacion basada en la capacitacidn, el entrenamiento y la facilitacion para
la adopcién del Modelo de Semilla Cooperativa (MSC) por parte de las instituciones financieras aliadas.*
Este modelo es un modelo de expansién y prestacion de servicios financieros dirigidos al sector rural basado
en la movilizacién del ahorro, y opera directamente en las comunidades a través de grupos atendidos por
ejecutivos financieros rurales.

El MSC retoma la experiencia y lecciones aprendidas por WOCCU del Proyecto PATMIR I. Este modelo parte
de reconocer las necesidades y capacidades de cada socio rural, por lo tanto, no incorpora uniformidad en
las operaciones crediticias y procura la intermediaciéon inmediata de los recursos financieros en un mismo
grupo, colocando créditos a través de los recursos captados de los socios. El modelo se caracteriza
principalmente por su facil adaptacién institucional, por su operacion sencilla y controlada, y por el uso de
tecnologia movil para ofrecer servicios en linea bdasicos en las comunidades; asimismo, favorece el
crecimiento y rentabilidad de las instituciones.

Los componentes que integran el MSC son los siguientes:

e El financiero, que implica una adecuada administracién del modelo, para cubrir el ciclo de
intermediacién (captacidn, colocacién y recuperacién), al tiempo que se satisfacen las necesidades
financieras de capitalizacidn, financiamiento, proteccidon y mediacion.

e El organizativo, que propone un esquema basico para estructurar y ordenar el funcionamiento de las
diferentes areas y agentes que intervienen en la prestacion de los servicios financieros (la institucidn
financiera, el ejecutivo financiero rural, el grupo semilla y el comité grupal).

e El operativo, constituido por la secuencia ordenada de cinco etapas: planeacidn y organizacidn, venta de
servicios, constitucidn de grupos semilla, operacidn de servicios y evaluacion de resultados; que se
combinan con actividades, procedimientos e instrumentos para la prestacion y administracién de
servicios financieros en zonas rurales marginadas. Esta secuencia se concibe como un proceso
ininterrumpido. **

40 Compendio de Innovaciones, Modelo de Semilla Cooperativa, WOCCU
*! Contrato de servicios de consultoria entre SAGARPA y WOCCU
*2 Contrato de servicios de consultoria entre SAGARPA y WOCCU
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Las cinco etapas operativas del MSC son las siguientes:*

1. Planeacidn y organizacidn de expansion. Es la etapa del analisis, toma de decisiones, divisién del trabajo
y preparacién del trabajo en campo. Incluye las actividades de seleccién de puntos de acceso,
zonificacién y ruteo, asi como la programacion de actividades.

2. Venta de servicios financieros. Es el proceso de persuasion de un socio o cliente para que compre el
servicio. El ejecutivo financiero rural es el encargado y lo hace a través de la prospeccién con
autoridades del gobierno local y con autoridades comunitarias, visitas domiciliarias y reuniones de
demostracién en las comunidades.

3. Constitucion de grupos semilla. En esta etapa se formaliza la integracién de cada grupo y se legitima su
existencia y pertenencia a la institucidn financiera. Las actividades especificas en esta etapa incluyen la
preparacion, desarrollo y reporte de la reuniéon de demostracion.

4. Operacién de servicios. La prestacion de servicios se hace a través de reuniones grupales y a través del
servicio en la sucursal. La reunion grupal es la unidad basica de prestacion de servicios porque favorece
la eficiencia al concentrar operaciones. La operacion de la reunidon es controlada con la participacion
comunitaria a través de un comité grupal integrado por un lider, un tesorero y un vocal de vigilancia. La
atencion del grupo es periddica y esta a cargo de un ejecutivo financiero rural asignado.

5. Evaluacion de resultados. El MSC contempla dos elementos importantes como parte de esta etapa, que
facilita ademas su correcta aplicacién y administracion: (1) el control de calidad, e (2) indicadores de
eficiencia operativa como indicadores de rutas de operacidn, ruralidad, cobertura, equipo de trabajo de
la sucursal, colocacidn, captacidon y morosidad en grupos semilla.

3.2.2. SPARKASSEN

La estrategia de participacion general que siguié la Fundacién Alemana de Cajas de Ahorro,
Sparkassenstiftung fiir internationale Kooperation, fue guiada por la identificacidon de los actores principales
para lograr el contacto entre las instituciones financieras y la poblacién a través de la oferta y la demanda de
servicios financieros adecuados en zonas rurales marginadas del pais.

Los dos ejes principales de la estrategia para la expansion de servicios financieros de Sparkassen fueron el
eje Ganar-Ganar que se refiere a que el socio, la institucién financiera y la comunidad ganen de la
interaccion en el mercado; asi como el eje Ofrecer mds que finanzas que plantea el desarrollo social de las
personas y de su comunidad a través de medidas como educacién financiera, capacitacién para el desarrollo
de micro y pequefias empresas, y la identificacidn y aprovechamiento de cadenas productivas.**

Los principales métodos para implementar la estrategia de participacion se enfocaron en que las
instituciones financieras ofrecieran servicios que correspondieran con la demanda; que el crecimiento de las
instituciones fuera ordenado y con calidad; que se buscara la rentabilidad, solidez y permanencia de los
servicios; que se promovieran los servicios financieros entre la poblacidn objetivo, especialmente el ahorro;
y que se preparara y consolidara la estructura humana, operativa, financiera y tecnolégica de las
instituciones.*

El trabajo del consultor inicid con el establecimiento de las alianzas con los intermediarios financieros. Una
vez hechas las alianzas, se identificé y maped el mercado de cada institucion para poder llevar a cabo una
consulta a la poblacién objetivo.

** Informacién generada por el Proyecto WOCCU-PATMIR Il
* Contrato de servicios de consultoria entre SAGARPA y Sparkassen
* Contrato de servicios de consultoria entre SAGARPA y Sparkassen

53



Como parte de la estrategia de participacién en general, la inclusion de la poblacién indigena al sector
financiero formal fue de especial atencién para Sparkassen. Este consultor ha reconocido que a través del
PATMIR es posible acercar los servicios financieros a este sector de la poblacidon ayudando a atenuar los
efectos de su marginacion.

El éxito de Sparkassen para la inclusién indigena en el Proyecto se basa en la preparacién de un plan para la
poblacién indigena que tomod en cuenta: el entorno econdmico de las comunidades; el nivel de apertura de
los intermediarios hacia la propuesta de inclusién financiera; el nivel de concentracidon de la poblacién
indigena identificada en las regiones; la capacidad y compromiso de las cajas participantes y; la capacidad
humana, técnica y logistica del consultor; los cuales fueron factores de éxito del PPI.

Para la implementacién del PPl se armé un marco referencial de informacidn. Especificamente, se realizd
una investigacion en fuentes secundarias para identificar la concentracién de la poblacién indigena por
género, tipo de marginacion de municipio y tamafio de localidad; asi como los pueblos indigenas ubicados en
las zonas de influencia de la Alianza.

Como complemento del marco referencial de informacidn, se llevd a cabo una investigacién directa con los
socios a través de la organizacion de grupos focales. El objetivo era identificar informacién cualitativa y
cuantitativa para estructurar servicios adaptados a la poblacién indigena y proponer elementos que
facilitaran el contacto con esta poblacién. ¥’

3.2.3. DGRV

La Confederacion Alemana de Cooperativas, Deutscher Genossenschafts-und Raiffeisenverband (DGRV),
dirigid sus esfuerzos hacia la expansion de instituciones financieras en zonas rurales marginadas en los
estados de Guerrero, Oaxaca y Yucatan, implementando una plataforma de trabajo general para la atenciéon
de mercados rurales.

Parte fundamental de la plataforma de trabajo del consultor incluyé la Metodologia para Intermediarios
Financieros (MIF) que tiene como objetivo sistematizar las acciones y actividades de mercadeo de cada
institucion, independientemente del tipo y caracteristicas del mercado. La MIF se ajustdé en cada una de las
instituciones financieras y se implementd a través del personal encargado del drea de mercadeo en las cajas.
En términos generales, esta metodologia establece los diferentes procesos y herramientas para la definicién,
seleccién y penetracién del mercado.

La MIF se compone de los siguientes elementos: *®

1. Diagndstico institucional. Permite conocer la situacidon de la institucion para definir actividades
concretas para la expansion de los servicios a la poblacién rural marginada.

2. Planeacién de mercadeo y servicios. A partir del diagndstico institucional, se establecen las
estrategias de mercadeo y las actividades especificas por tipo de mercado.

3. Investigacion de mercado. Se identifican las necesidades y opiniones del servicio en el mercado
meta, asi como la situacion de la competencia. Estos elementos permiten establecer las acciones del
plan de publicidad y promocidn.

4. Plan de publicidad y promocién. Por medio de este plan se definen los medios de publicidad que se
utilizaran y las acciones de promocién que se llevaran a cabo con el objetivo de afiliar a mas socios y
dar mayor valor a la imagen institucional.

* presentacion “Plan de Inclusién Indigena”, noviembre 2010
* presentacién “Plan de Inclusién Indigena”, noviembre 2010
*8 |nforme final de la DGRV
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5. Plan de relaciones publicas. Permite mejorar la imagen del intermediario financiero ante la opinién
publica.

6. Asesoramiento y seguimiento a los planes. Consiste en un acompafamiento técnico con el
intermediario financiero para que el MIF tenga permanencia y se siga desarrollando.

El otro elemento clave de la plataforma de trabajo del consultor fue el disefio y adaptacién de servicios de
las instituciones financieras considerando las caracteristicas de su mercado.

La asistencia técnica de la DGRV para el caso de Guerrero y Oaxaca retomé el trabajo de la primera fase del
Proyecto, con la finalidad de continuar fortaleciendo a las instituciones financieras aliadas en estos estados,
dirigiendo los esfuerzos tanto del consultor como de las instituciones en la expansion de los servicios hacia
comunidades rurales marginadas.

Uno de los retos de la DGRV en el inicio en la fase Il del PATMIR, fue concientizar y convencer a las
instituciones financieras aliadas de Yucatan de prestar mayor atencién al mercado rural, y en especial al
mercado con presencia indigena; los servicios ofrecidos por estas instituciones estaban disefiados para
poblacién en zonas urbanas. Por lo tanto, la estrategia del consultor en Yucatdn tenia como primer objetivo
hacer que las instituciones financieras reconocieran e identificaran el mercado potencial en zonas rurales
marginadas. A lo largo del Proyecto se logré que estas instituciones atendieran y se posicionaran en este
mercado.

3.24. DID

A partir de la experiencia del PATMIR |, DID propuso una estrategia general basada en los siguientes
elementos:*

e Oferta de servicios financieros adaptada a las necesidades de la poblacién objetivo.

e Proximidad de los servicios al socio por medio de tecnologias adaptadas, innovadoras y accesibles.

e Educacidén y sensibilizacién con respecto al tema del ahorro, y oferta de servicios de acumulacion
(ahorro sistematico y ahorro a plazo).

e Acercamiento o convenio con programas gubernamentales de entrega de apoyos.

e Introduccidn de metodologias de grupo en las operaciones de las instituciones financieras.

e Introduccion de servicios de remesas a través de una adhesién de las instituciones financieras a La
Red de la Gente.

e Acercamiento y creacidn de alianzas con cooperativas agricolas y otros grupos de interés, con el fin
de sensibilizar a los productores rurales para la buena gestion de sus flujos financieros y pasivos.

e Creacion de alianzas con companiias de seguro, que permitan a las instituciones financieras ofrecer
servicios que respondan a las necesidades de seguridad financiera de las poblaciones que atienden.

e QOrientacion de las acciones de los directivos hacia la sostenibilidad y la responsabilidad social de las
instituciones.

e Mecanismos de remuneracidn adaptados al personal para un mejor desempefio.

e Creacion de una sana competencia y de mecanismos de emulacién entre las instituciones financieras
apoyadas.

* Contrato de servicios de consultoria entre SAGARPA y DID
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4. Efectividad del Modelo Social de la Fase Il del PATMIR

Este capitulo analiza la efectividad del modelo social de la segunda fase del Proyecto a través de la revision
de la estrategia de acercamiento hacia la poblacidn indigena, los arreglos instituciones para llevarla a cabo,
la aplicacién del PPI en las instituciones financieras, y los principales resultados de esta estrategia. Este
analisis se presenta para cada una de las firmas consultoras, y como en el capitulo anterior, el orden de las
firmas corresponde al tamafio de las metas del PATMIR II.

4.1. WOCCU
4.1.1. Estrategia de acercamiento hacia poblacién indigena *°

Al inicio del Proyecto, el consultor articulé diferentes estrategias para la inclusién financiera de la poblacién
indigena que habita en zonas rurales marginadas. Estas estrategias conformaron el PPl que facilitaria la
integracién de esta poblacién al sector cooperativo de ahorro y crédito popular, considerando que es un
sector que enfrenta mayores barreras para el acceso a servicios financieros formales.

WOCCU identificé al inicio del Proyecto en su fase Il el universo de personas hablantes de una lengua
indigena vy las localidades donde habitan. De acuerdo con la cobertura de los 235 puntos de acceso que
reportaron socios al Proyecto, este universo se integra de 1,323,256 personas que hablan una lengua
indigena en 8,130 localidades menores a 15,000 habitantes en municipios de muy alta, alta y media
marginacion, y con una poblacidn econédmicamente activa de al menos 50 habitantes.

Para focalizar los esfuerzos y obtener mejores resultados de las actividades incluidas en el PPI, las sucursales
participantes se clasificaron de acuerdo con su presencia indigena (mayor, media, minima), con respecto al
total de habitantes de las localidades del drea de cobertura rural. El nivel mayor se fijé cuando la proporcidn
de presencia indigena era superior al 50% del mercado potencial; el nivel medio se fijo cuando la proporcién
oscilaba entre 30% y 50% del mercado potencial; mientras que el nivel minimo se fijé cuando la proporcién
era menor al 30%.

El PPI elaborado por el consultor ayudé a orientar la asistencia técnica para la expansién rural atendiendo de
manera particular a la poblacién indigena en los estados de Veracruz e Hidalgo por ser los estados con mayor
presencia indigena como proporcidon del mercado potencial con respecto al resto de los estados atendidos
por este consultor. Sin embargo, esto no significd que las estrategias Unicamente se dirigieran a las
sucursales en estos estados.

De los 235 puntos de acceso, 15 se clasificaron como puntos de acceso con presencia indigena mayor,
principalmente en los estados de Veracruz, Hidalgo, Oaxaca y Michoacan; 8, con presencia indigena media,
localizados en Veracruz, Oaxaca, Michoacan y San Luis Potosi; restando 212 con presencia indigena minima.
Los esfuerzos de inclusion indigena se enfocaron principalmente en las 23 sucursales en el primer y segundo
nivel.

El PPI establecié tres estrategias principales. La primera estaba enfocada a fomentar en el personal de las
entidades aliadas una cultura de servicio de calidad hacia los socios indigenas para favorecer su integracién y
permanencia. Las otras dos estrategias constituyeron los ejes de la oferta de servicios adecuados a los socios
indigenas, por un lado la estrategia de mercadeo con orientacidn a este segmento de la poblacién y por otro
lado la estrategia de servicio a los socios indigenas en sus comunidades.

Es importante mencionar que WOCCU no tiene una estrategia particular enfocada a las mujeres, por tener
un modelo incluyente para todas las personas que habitan en las zonas rurales atendidas. El MSC es un
modelo flexible dependiendo de las caracteristicas y tipo de mercado.

*® |nforme final de WOCCU
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4.1.2. Arreglos institucionales

Para coordinar su estrategia indigena, WOCCU cuenta con la Gerencia de Innovacidn y Conocimiento, la cual
tiene entre sus funciones la elaboracién de los reportes de la participacion indigena que WOCCU entrega
periddicamente al contratante. Estos reportes fueron alimentados con informacién de cada una de las tres
oficinas regionales ubicadas en las ciudades de Guadalajara, Puebla y Querétaro, que proporcionan la
informacién para preparar dichos repotes. Los gerentes de proyecto de cada oficina regional son los
responsables de comunicar al corporativo los avances y resultados relacionados con la participacion
indigena.

El equipo técnico de cada oficina regional estd compuesto por especialistas en desarrollo institucional y
técnicos financieros rurales, estos ultimos son los responsables de dar seguimiento a la aplicacién del PPl y
de guiar el trabajo de los ejecutivos financieros rurales en la implementacién del MSC.

Cada institucién financiera contraté a personal de campo, ejecutivos financieros rurales, para la venta y
prestacion de servicios en las comunidades. El consultor sugirié que los ejecutivos provinieran de las mismas
comunidades indigenas y hablaran la lengua.

Por su parte, la Unidad Técnica Operativa del PATMIR tuvo a su cargo la revisién y aprobacién del PPl de
WOCCU al inicio del Proyecto en su segunda fase. Ademas, los integrantes de la Unidad Técnica Operativa
PATMIR realizaron visitas de supervisidn a instituciones financieras participantes con presencia indigena con
el objetivo de revisar la operacién y avances del Proyecto, y tener contacto directo con personas indigenas
para escuchar sus experiencias como socias. Los resultados de las visitas de supervision eran enviados al
consultor para retroalimentar su labor.

4.1.3. Aplicacion del Plan para los Pueblos Indigenas en las instituciones financieras '

Diversas actividades enmarcadas en el PPl se llevaron a cabo principalmente tanto al interior de las
instituciones aliadas como en las localidades con presencia indigena significativa. Las actividades se derivan
de las estrategias sefialadas anteriormente.

Sobre la estrategia de cultura de servicio, las acciones realizadas consistieron en la elaboracién de reportes
institucionales con informacidn estadistica del tamafio y distribucidn del mercado indigena; asi como
presentaciones con recomendaciones especificas para favorecer la cultura del servicio dirigidas al personal
gerencial de las instituciones y al personal operativo de cada sucursal. En dichas presentaciones se enfatizé
gue la poblacidon indigena formaba parte del mercado natural de las instituciones financieras.

Las acciones principales de la estrategia de mercadeo incluyeron las siguientes:

e Planeacioén de la expansion de los servicios a las localidades rurales de cada sucursal.

e Establecimiento de acuerdos para facilitar el ingreso de los pobladores rurales indigenas, como
procedimientos e instrumentos para alta de socios en campo y para la prestacion de servicios a través de
colectas méviles.

e Revision de que la oferta de servicios sea adecuada.

e Emisién de recomendaciones para el reclutamiento de ejecutivos financieros rurales, logrando que en su
totalidad provinieran de las zonas rurales a atender.

e Enlace con autoridades locales, organizaciones sociales y ejecutores de programas publicos que destinan
recursos al sector para ofrecer los servicios; como los responsables locales del Programa Oportunidades,
con los que se logrd su autorizacion para aprovechar sus reuniones y presentar la oferta de servicios.

*! Informe final de WOCCU
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e Emisién de recomendaciones para la produccion y difusién de materiales publicitarios de audio en
lengua indigena, como en Caja Zongolica y Sociedad Cooperativa San Andrés Coyutla.

e Disefo y ejecucion de campanas promocionales enfocadas al segmento indigena.

e Identificacidn y contacto con lideres comunitarios indigenas.

Sobre la estrategia de servicio a socios indigenas, las actividades consistieron en dar recomendaciones para
la contratacion de personal bilinglie en la prestacion de servicios en campo y para las areas en las sucursales
de atencion a socios.

Sobre la implementacién de las acciones, se hicieron adaptaciones e innovaciones a los servicios financieros
existentes.”” Entre las adaptaciones para facilitar el acceso de personas en comunidades indigenas, se
encuentran la autorizacion de los tramites de alta de socios en comunidad; el establecimiento de
documentacion supletoria de identidad y domicilio; asi como la autorizacién de mecanismos de pago
programados para cubrir la aportacion social.

Las adaptaciones también estuvieron relacionadas con los servicios de captacion y de colocacién. En cuanto
a los primeros, se otorgaron facultades a los ejecutivos financieros rurales para abrir cuentas y captar
depdsitos en comunidad; se ajustaron los montos minimos de depdsitos en cuentas corrientes, asi como las
tasas pasivas para hacerlas competitivas; se modificaron los medios fisicos de registro para las operaciones
en comunidades, como la libreta o la tarjeta de ahorro; ademas de que se vincularon los servicios a
promociones que incentivaran el ahorro entre los socios.

En cuanto a las adaptaciones en los servicios de colocacién, se otorgaron facultades a los ejecutivos
financieros rurales para tramitar, verificar, analizar y dictaminar solicitudes de crédito; para autorizar y
desembolsar créditos hasta un monto establecido; para verificar aplicacion; para realizar la colecta de pagos;
y para llevar a cabo acciones de cobranza administrativa. Asimismo, los servicios de colocacién fueron
ajustados en cuanto a la documentacion en campo; los requisitos de apertura para los socios; las tasas
activas fijas, competitivas y rentables; la documentacidn supletoria para comprobar ocupacion e ingreso; asi
como las garantias viables de varios tipos: personal o fiduciaria, colateral en efectivo, prendaria, hipotecaria
y de derechos de posesion.

Sobre las innovaciones a los servicios financieros se facilitd el acceso a través del pago programado para
cubrir la aportacion social, asi como la creacion del crédito semilla que consiste en un crédito individual para
pre-socios que con un depdsito minimo pueden obtener un monto mayor para invertir en alguna actividad
productiva, generando ingresos para pagar su certificado.

Las innovaciones también estuvieron relacionadas con la creacién y administracion del patrimonio a través
de la implementacion de tres servicios. El primero es el salario agricola, que es un servicio de ahorro en el
gue se programan retiros en montos nivelados y fechas convenientes para el socio, a partir de un depdsito
inicial que realice con las ganancias estacionales por la venta de sus productos, aplicando una tasa pasiva
atractiva. El segundo es el CrediSemilla Alianza, también llamado Cimiento Cooperativo, que funciona como
un crédito individual, ciclico y creciente, no requiere reciprocidad inicial, considera pagos nivelados y opera
en grupo, con fines preponderantemente productivos o para necesidades familiares. El ultimo es el Crédito
Inicial o PATMIR, que es de caracter individual, con una tasa fija atractiva, bajo montos y plazos
preestablecidos, disefiado para otorgarse segun la necesidad y la capacidad de pago del socio.

Finalmente, el servicio AgroEmpresa fue resultado de la innovacién identificada para el crecimiento
econdmico. Este servicio estd dirigido a micro, pequenios y medianos empresarios agropecuarios para

*2 presentacion “Diapositivas Adicionales WOCCU”, preparadas para la visita del Banco Mundial, febrero 2010
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financiar empresas rurales existentes o la creacidn de alguna nueva. Utiliza fondos propios de la institucion
financiera o de terceros y brinda asistencia técnica agropecuaria por medio de despachos externos.

Entre las problematicas y retos que enfrentd el consultor en la aplicacién del PPl fueron la alta rotacién de
personal, en particular de los ejecutivos financieros rurales; la falta de datos de identidad indigena en los
sistemas operativos de las instituciones financieras; y que la adopcién de algunas propuestas dependiera en
ocasiones del cabildeo con las Federaciones.

4.1.4. Principales resultados

De acuerdo con el informe final de WOCCU, la alianza logré la inclusidn de 21, 443 socios que manifestaron
hablar alguna lengua indigena al momento de su alta en la institucidn, cifra que representa alrededor del
12% del total de socios afiliados bajo el Proyecto. Asimismo, de los socios indigenas, el 44% son mujeres.

Del total de socios indigenas, el 54% habla nahuatl de los cuales el 84% radica en el estado de Veracruz. Se
incorporaron también socios que hablan otras lenguas indigenas como amuzgo, ixcateco, huichol, otomi,
chontal, purépecha, huave, mame, mixe, mixteco, zapoteco, zoque, totonaca, huasteco, cora y popoloca.

Alrededor del 40% de los socios indigenas se concentran en cuatro puntos de acceso de Caja Zongolica
(Zongolica, Astacinga, Tequila y Ventanilla Xoxocotla), y en la Matriz de Sociedad Cooperativa San Andrés
Coyutla. Ambas instituciones ubicadas en el estado de Veracruz, que es la entidad con mayor participacion
indigena de la Alianza, 56%, seguida por Michoacan de Ocampo (20%) y Oaxaca (9%).

4.2. SPARKASSEN
4.2.1. Estrategia de acercamiento hacia poblacién indigena

El modelo de participacién e inclusién indigena de Saparkassen fue un modelo general que focalizd
estrategias, acciones y resultados esperados para tres pueblos indigenas identificados en las zonas de
operacion del Proyecto: mayas, chatinos y huicholes.

Los objetivos especificos de la estrategia de acercamiento a la poblacién indigena fueron:

1-. Adquirir informacidn acerca de los competidores de las cajas aliadas y de los habitos de consumo de la
poblacién objetivo.

2-. Determinar el nimero de consumidores que representaba la demanda de servicios que las instituciones
financieras pensaban ofrecer.

3-. Identificar si realmente estos consumidores adquiririan los servicios de las instituciones.

La estrategia de acercamiento hacia la poblacidn indigena tuvo varias acciones siendo la mas importante la
contratacién de promotores indigenas. Esta accidén fue la primera en implementarse en las instituciones
financieras debido al papel fundamental del promotor como imagen de la institucion ante la poblacién
indigena y por ser el intermediario natural entre la institucion y el socio. Se buscé que el promotor fuera de
la regién y que contara con capacidades, habilidades y aptitudes para poderse comunicar facilmente tanto
con la poblacién indigena como con las autoridades locales. **

La metodologia aplicada en la implementacién del PPl fue la metodologia AAIDA que significa: Aceptacién
por parte de las comunidades, Atencion a la poblacion para generar Interés por los servicios financieros

>3 Informe final de WOCCU
** presentacién “Plan de Inclusién Indigena”, noviembre 2010
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ofrecidos para inducir en los socios la Decision de compra asegurando procesos que faciliten el Acto de
compra.”’

Entre las herramientas de la estrategia para acercar los servicios financieros a las poblaciones indigenas
destacé la educacién financiera, que tenia el objetivo de sensibilizar a las personas sobre la importancia del
ahorro, capacitarles sobre el manejo del presupuesto familiar y explicarles la correcta administracion de sus
créditos. Para lograrlo, se impartieron talleres en lengua indigena apoyados con material didactico de fuerte
contenido visual.>®

4.2.2. Arreglos institucionales

El PPI de Sparkassen fue elaborado por personal del mismo consultor a pesar de no contar con la experiencia
de participaciéon en la primera fase del PATMIR; sin embargo, el aprendizaje del consultor en su experiencia
en el estado de Oaxaca trabajando con BANSEFI ayudé a la elaboracidn del PPI.

A nivel central, Sparkassen cred un area especifica para la elaboracién y ejecucién del PPI dirigida por una
antropéloga de formacion. Esta area fue responsable de la implementacién del PPl y de la asignacién y
distribucién de los recursos asignados para atender a la poblacidn indigena.

Por el lado del contratante, la Unidad Técnica Operativa del Proyecto fue la encargada de revisar y aprobar la
propuesta del PPl elaborada por el consultor. Asimismo, el sistema de monitoreo de la Unidad Técnica
Operativa PATMIR permitié dar seguimiento al PPl a través de entrevistas a los gerentes de las instituciones,
al personal de los puntos de acceso y a los beneficiarios del Proyecto.

Las instituciones financieras se encargaron de la contratacién de personal que seria el responsable de
implementar las acciones del PPI. Especificamente, contrataron a promotores originarios de las comunidades
y que hablaran la lengua indigena del lugar. Asimismo, las instituciones dirigieron presupuesto para uso
especifico en la implementacion del PPI.

4.2.3. Aplicacion del Plan para los Pueblos Indigenas en las instituciones financieras

Los intermediarios financieros fueron el principal actor en la implementaciéon del PPl. Por lo tanto, era
importante que se comprometieran con el Proyecto y que incorporaran a su visién de largo plazo la inclusién
de la poblacién indigena. Especificamente, era necesario que los intermediarios respaldaran el acercamiento
a las poblaciones negociando con los respectivos lideres de las comunidades, encabezando el proceso de
promocién y convenciendo a la poblacién objetivo de usar los servicios financieros. >’

La aplicaciéon del PPl en las instituciones siguid una serie de etapas para lograr el objetivo de inclusion
financiera indigena:

1. Incorporar a la vision estratégica de las instituciones financieras el tema de la atencidn indigena.
Plantear los objetivos necesarios para llevar los servicios a la poblacidon indigena.

3. Dar a conocer a las instituciones, las herramientas para lograr la inclusién: creacidn y adaptacién de
servicios, planeacion de instalacion de puntos de acceso en las comunidades con alta concentracion
indigena y produccién de materiales de apoyo para promocidn y capacitacion en lengua indigena.

4. Definir el plan operativo de actividades para las instituciones financieras.

5. Evaluar el impacto del PPl a través de sus resultados. *®

> presentacién “Plan de Inclusién Indigena”, noviembre 2010
%5 presentacién “Plan de Inclusién Indigena”, noviembre 2010
>’ Presentacion “Plan de Inclusién Indigena”, noviembre 2010
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La estrategia para la aceptacidon del PPl en las cajas consistid en su sensibilizacion con respecto a los
siguientes puntos:

e La existencia de un mercado natural y potencial.

e Elinterés del PATMIR, como Proyecto pionero, en la inclusion de la poblacién indigena a los servicios
financieros formales.

e El desarrollo de la inclusion financiera respetando los valores comunitarios y la cosmovisién de las
comunidades y procurando que el modelo propuesto sea de permanencia.

e Estrategia de inclusién mutua porque genera beneficios para el socio, la institucidn y la comunidad.>

Las caracteristicas generales de los tres pueblos indigenas incluidos en el PPl influyeron en la forma de
aplicacién del mismo. Por un lado, el pueblo maya al ser un pueblo indigena bien integrado a la estructura
social prevaleciente facilité la aplicacidon del PPl por parte de las instituciones financieras que atendian esta
zona. Los chatinos se caracterizan por ser un grupo mads disperso y por pertenecer a comunidades mas
cerradas, no obstante, los intermediarios financieros pudieron aplicar el PPl con este pueblo al acercarse con
autoridades locales y con personas involucradas en la organizacidon de las comunidades. Finalmente, con el
grupo huichol se mantuvo una participacién menos activa debido a su estructura de organizacion mas
cerrada y una menor integracion a la cultura circundante. ®

Entre los principales ejemplos de desarrollo de servicios financieros por parte de Sparkassen se encuentran
los siguientes: micro depdsito a plazo fijo, plan de ahorro y ahorro solidario. El micro depdsito fue creado
para el segmento de menores ingresos por ser un servicio simple de entender, el cual permite captar montos
muy pequefios de ahorro que reciben mayores tasas de interés cuando las personas son socias. El plan de
ahorro es una alternativa para las personas que desean ahorrar de forma periddica y en pequefias
cantidades. Este servicio va acompanado de talleres de capacitacion en educacién financiera para
concientizar al socio de la importancia de incrementar sus ahorros, los cuales le pueden permitir mejorar la
calidad de vida de su familia. El ahorro solidario busca utilizar el “control social” para impulsar y/o fomentar
el ahorro de los miembros del grupo solidario. Este servicio esta disefiado para llegar a un segmento con un
nivel de ingreso medio que permite el financiamiento de la entrega de cuotas de ahorro de forma
periddica.”

Ill

Durante la implementacion del PPl existieron algunas dificultades tanto por parte del consultor como de las
instituciones financieras participantes. El mayor reto para el consultor fue enfrentar la falta de voluntad de
algunas cajas para atender a la poblacidn indigena. Mientras que las principales dificultades enfrentadas por
las instituciones financieras fueron la lejania y la falta de infraestructura de las comunidades indigenas; asi
como la contratacidn del personal adecuado para la atencién de la poblacién indigena. *

Las dificultades de los intermediarios financieros también estuvieron relacionadas con sus sistemas de
informacién y con el presupuesto que debian designar para atender el tema indigena. Generalmente, los
intermediarios mds pequenos carecen de sistemas de informacién robustos lo cual les impidié poder utilizar
tecnologias como palm pilot para dar el servicio directamente en las comunidades. Asimismo, algunos
intermediarios no estaban dispuestos a enfrentar los costos necesarios para avanzar con las acciones del
PPL%

* presentacién “Plan de Inclusién Indigena”, noviembre 2010
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Finalmente, la contratacion del personal local resultd dificil debido a que la gente mas preparada en las
comunidades prefiere buscar oportunidades fuera de su comunidad o en caso de permanecer en ella,
consideran que el sueldo que pueden percibir en las instituciones financieras es bajo.

4.2.4. Principales resultados®

A noviembre de 2010, los resultados presentados por Sparkassen indican que el 11% del total de socios
afiliados hasta ese momento bajo el Proyecto son socios indigenas, de los cuales el 40% son mujeres y el
60%, hombres. Las cajas que han incorporado al mayor nimero de socios indigenas son Caja Solidaria
Mulmeyah de Campeche, con alrededor del 30% del total de socios indigenas, y Caja Solidaria Bahia de
Campeche con alrededor del 14%.

La mayoria de los socios indigenas afiliados por lengua materna son indigenas mayas, siguiéndole nahuas y
zapotecos. No obstante, las cajas aliadas afiliaron también a indigenas chatinos, mazatecos, mixtecos, mixes,
huastecos, chinantecos, tlapanecos, tzotsiles y huicholes. Por otro lado, la mayoria de socios afiliados por
estado lo encabeza Oaxaca, con el 30% del total de socios indigenas reportados por el consultor, siguiéndole
Campeche con el 20%, y Yucatan con el 18%.

La distribucidn del total de socios indigenas por tipo de servicio indica que el 54% del ahorro captado por
socios indigenas proviene de mujeres y el restante 46%, de hombres. Asimismo, del total de crédito colocado
entre la poblacién indigena, el 58% proviene de mujeres y el 42%, de hombres.

4.3. DGRV
4.3.1. Estrategia de acercamiento hacia poblacidén indigena

Todas las instituciones financieras de la alianza con DGRV fueron desarrollando y/o mejorando durante el
Proyecto su estrategia de acercamiento hacia la poblacién indigena a través de la implementacién de la
plataforma de trabajo del consultor. La estrategia focalizé tanto a la poblacién indigena como a las mujeres,
quienes integran los grupos mas vulnerables del pais.

El PPI elaborado por la DGRV incluyé los lineamientos generales y la informacién necesaria de los pueblos
indigenas de las zonas de atencién, para poder asegurar su participacion en el PATMIR y recibir los beneficios
sociales y econdmicos del Proyecto, de manera culturalmente apropiada. Especificamente, el PPl incluyo
cifras de la presencia indigena por estado, regién y municipio asi como informacién de las caracteristicas
generales de las regiones y de los pueblos indigenas presentes en cada una. El PPl presentéd también
informacién relacionada con las principales tradiciones, actividades, formas de organizaciéon en las
comunidades, agentes econdmicos, y algunos datos sociodemograficos de la poblaciéon indigena de las zonas
de atencion.

La manera de abordar la estrategia de acercamiento hacia la poblacion indigena dependié de la experiencia
del consultor durante la primera fase del Proyecto. Es decir, en la mayoria de las instituciones de Guerreroy
Oaxaca ya existia una sensibilizacién respecto a la atencidn de personas indigenas. Mientras que en Yucatan
se tuvo que empezar por convencer a las instituciones acerca de los beneficios del Proyecto y las
oportunidades de crecimiento que podrian tener. ®

No obstante, la respuesta en Yucatan fue favorable. Especificamente, se logré reducir la aportacién social
para afiliarse de $2,000 a $400 pesos con la finalidad de facilitar el acceso de la poblacidon rural marginada a
los servicios financieros basicos. Asimismo, se consiguid sensibilizar a los gerentes y, en general, a todo el
personal de las instituciones acerca de la importancia de una campana de mercadeo para poder llegar a este

% presentacién “Plan de Inclusién Indigena”, noviembre 2010
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estrato de la poblacidon. Finalmente, se contrataron promotores de origen maya que hablaran la lengua para
lograr una relacién estrecha con los socios indigenas y poder detectar necesidades especificas relacionadas
con los servicios.®®

Las principales acciones en el estado de Oaxaca para el acercamiento a la poblacién indigena incluyeron las
siguientes:67

e Contratacion de personal de las mismas comunidades que hablaran la lengua indigena y que
conociera el entorno, las costumbres y las practicas de los diferentes pueblos indigenas de la regidn.

e Establecimiento de rutas de penetracién a comunidades marginadas y aisladas.

e Vinculacién con organizaciones sociales con fuerte arraigo indigena en su conformacion.

e Respeto y fortalecimiento a las estructuras organizacionales y al sistema de cargos (“usos y
costumbres”).

e Incorporacion de los comités locales a las estructuras de las instituciones financieras.

e Realizacién de asambleas comunitarias y reuniones locales para incentivar y fortalecer la
participacién social.

e Elaboracién de materiales “spots” (auditivos) en lengua indigena y utilizacidon de los servicios de las
radiodifusoras bilinglies y los altavoces comunitarios.

Las principales acciones en el estado de Guerrero para el acercamiento a la poblacién indigena incluyeron las
. . 6
siguientes:

e Contratacién de personal de las mismas comunidades que hablaran la lengua indigena y que
conociera el entorno, las costumbres y las practicas de los diferentes pueblos indigenas de la regién.

e Investigacién de mercado para identificar los perfiles de socios y los principales atributos de los
servicios.

e (Campafias de publicidad que destaquen el perfil indigena de los socios para generar identidad con
instituciones financieras.

e “Spots” (auditivos) y perifoneo en lengua indigena.

e Adaptacion de dias y horarios de atencién para facilitar y fomentar el acercamiento de la poblacidn
de las comunidades mas alejadas.

La estrategia particular aplicada tanto para la atencién de indigenas como para la de mujeres fue una
estrategia diferente no sdlo para cada intermediario financiero sino para cada sucursal e inclusive para cada
comunidad atendida. En este sentido, la DGRV ayudod a las instituciones a armar un paquete de servicios
totalmente ajustado a la demanda.

Por ejemplo, la poblacién de la localidad de Cuanacaxtitlan, atendida por la sucursal del mismo nombre de
Caja Chinde’ Etanyo, es una poblacién que acostumbra ahorrar en promedio $7,000 pesos por adulto para
cubrir todos los gastos de su muerte. Por lo tanto, a esta poblacidn se le ofrecid un servicio de ahorro a plazo
fijo, con altos intereses y con un monto minimo por debajo de los $7,000 pesos, con el objetivo de ofrecer
un servicio atractivo a las personas y al mismo tiempo accesible.

El disefio de servicios no es una tarea de un solo momento, a lo largo del tiempo, los servicios se pueden
modificar o inclusive se pueden agregar nuevos servicios mas especializados, con caracteristicas particulares
para cada institucion y, especificamente para cada sucursal y localidad. De la experiencia con la localidad de
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Cuanacaxtitlan, con el paso del tiempo, la DGRV y Caja Chinde’ Etanyo introdujeron el seguro de vida y el
seguro de gastos médicos mayores considerando las caracteristicas de la poblacidn y sus necesidades.

Para que un servicio tuviera éxito, desde el punto de vista de la DGRV, era necesaria la apropiacién del
servicio por parte de la caja y de la misma localidad. Es por ello que el personal del consultor pasé la mayor
parte de su tiempo en campo, definiendo junto con la institucidn desde el concepto del servicio hasta sus
caracteristicas. Esta actividad se realizé primero con el personal de las instituciones, y después con los
mismos socios a través de la intermediacidn de autoridades comunitarias o de un representante de la caja
qgue hablara la lengua indigena de la zona. Por ejemplo, para el seguro de vida se tuvo que explicar primero
la definicion de un seguro, y en particular la de un seguro de vida, asi como la forma para reunir el dinero en
caso de que un socio falleciera.

Un ejemplo de la estrategia a mujeres llevada a cabo por la DGRV fue la iniciada desde el PATMIR | en
Guerrero. Esta estrategia consistid en la coordinacién entre el consultor, las instituciones financieras aliadas
y la Secretaria de la Mujer del estado de Guerrero, con el objetivo de formar pequefios fondos para la
operacion de créditos dirigidos exclusivamente a mujeres en zonas con alta presencia indigena. El monto de
los fondos fue de $250,000 pesos, dinero que ha dado alrededor de 5 vueltas, ofreciendo pequefios créditos
a tasas de interés bajas y a mayores plazos, en comparacién con el resto de los créditos. Dicha estrategia ha
sido muy efectiva.

4.3.2. Arreglos institucionales

Los arreglos institucionales entre la DGRV vy las cajas para ofrecer servicios financieros formales adaptados a
la poblacién indigena, partieron de una linea de mercadeo desarrollada a través de la MIF. Dicha linea se
complementé con la adaptacién de servicios, promociones y formas de atencién de acuerdo con las
caracteristicas del mercado.

Todos los arreglos institucionales entre el consultor y las instituciones financieras se hicieron de manera
acordada pero se fueron modificando con el paso del tiempo. La DGRV no impuso un paquete amplio de
servicios a los intermediarios sino su manera de proceder fue adecuando el paquete dependiendo del
crecimiento y el proceso de aprendizaje de la caja.

Por otro lado, la introduccién de servicios en las comunidades indigenas requirié en algunos casos de una
intermediacién inicial a través de las autoridades comunitarias. Para ello se tomaron en cuenta las
estructuras de la organizacién social de los pueblos indigenas, las cuales generalmente estan basadas en
criterios de prestigio y de jerarquia, e inclusive algunas cuentan con su propia estructura de poder a partir de
posiciones o roles en la escala social. *

La DGRV central contratd expertos para implementar la MIF en las instituciones financieras. Estos expertos
cuentan con experiencia en asistencia y capacitacion en el desarrollo de estrategias de mercadeo, asi como
en trabajo en zonas rurales con presencia indigena. Asimismo, la DGRV contratd a una persona especialista
en disefo publicitario quien tenia a su contraparte en cada una de las instituciones financieras, dirigiendo el
area de mercadeo que se cred como resultado del Proyecto.

Se sugirié que el responsable del area de mercadeo de cada una de las cajas de la Alianza hablara la lengua
indigena del lugar porque no sélo es el operador de las estrategias de mercadeo que se desarrollaron entre
la caja y el consultor, sino también es el responsable del trabajo de campo de los promotores quienes
también hablan la lengua indigena.

El objetivo de la contratacion de los especialistas fue principalmente disefiar e impulsar la campafna de
mercadeo para cada intermediario financiero considerando las caracteristicas de su poblacién, asi como sus
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costumbres y tradiciones. Por ejemplo, para Cooperativa Suljaa’ se disefiaron espectaculares con la imagen
de una mujer indigena de la regidn usando la vestimenta tradicional del lugar, con el objetivo de que la
poblacién se pudiera identificar con el anuncio.

La DGRV disefié materiales didacticos para la capacitacién del personal de las instituciones financieras en
diferentes temas. El propdsito era que el personal adquiriera el conocimiento y lo pudiera llevar a la practica
él mismo. La capacitacién con estos materiales incluyd temas generales de cédmo hacer un andlisis de
mercado, cémo convocar a la gente a una reunién en la comunidad o cdmo dar una conferencia o platica a
los socios. Todos los materiales proporcionados en la capacitacidon se ajustaron por el personal de las
instituciones financieras antes de ponerlos en practica.

4.3.3. Aplicacion del Plan para los Pueblos Indigenas en las instituciones financieras

La aplicacion y aceptacion del PPl en las instituciones financieras no tuvo problemas, sin embargo, algunas
personas indigenas no se reconocian como tales al momento de afiliarse. Especificamente, en algunas
comunidades de Oaxaca, al preguntarles a los socios si se consideraban indigenas, muchos de ellos
respondian que no, a pesar de que el promotor los escuchaba hablar en lengua indigena. Sin embargo, esto
no limité que el disefio de servicios para estas zonas considerara presencia indigena.

Como parte del éxito del PPI, la oferta y la demanda coincidieron en el mercado de servicios financieros en
zonas rurales con presencia indigena. Por el lado de la oferta, las instituciones financieras acercaron servicios
adaptados a las preferencias y necesidades de la poblacion indigena. Por el lado de la demanda, las personas
indigenas demandaron estos servicios porque cubrian sus necesidades.

Al término de la segunda fase, todas las instituciones aliadas con la DGRV entendieron la importancia de
atender el mercado en zonas rurales marginadas, no sélo en términos de beneficio social sino también en
términos de la rentabilidad de las propias instituciones. Las instituciones financieras se dieron cuenta que
era posible encontrar rentabilidad al atender zonas con presencia indigena, respetando las costumbres y
tradiciones de las personas en sus comunidades.

4.3.4. Principales resultados

Como resultado de la plataforma de trabajo de la DGRV, la membresia lograda en el PATMIR Il es de 56,076
nuevos socios, de los cuales el 40% son socios indigenas y el 66% son mujeres. Los resultados desagregados
por estado muestran que en Guerrero el 31% de los socios afiliados son indigenas y el 68% son mujeres; en
el estado de Oaxaca, 16% del total de socios son indigenas y 59% son mujeres; y en Yucatan el 70% del total
socios incorporados son personas indigenas y el 69% son mujeres. 70

Los intermediarios financieros aliados con la DGRV ofrecieron los servicios en 604 municipios y 3,363
localidades del pais. Del total de localidades, el 81% posee grados de marginalidad muy alto y alto de
acuerdo con la clasificacidn de Conapo, y el 80% tiene una poblacion menor a 5,000 habitantes. Cabe
mencionar que en estas localidades se concentra mas del 70% de los beneficiarios del Proyecto lo cual
muestra que la atencidn de los intermediarios se dirigié principalmente a la poblacién mas vulnerable.

Entre los servicios mas demandados de los socios indigenas estan los servicios de ahorro como cuenta
corriente, depdsito a plazo fijo y ahorro infantil, siendo la cuenta corriente el servicio de ahorro mas exitoso
entre esta poblacidn. Los instrumentos exitosos de la DGRV durante la fase Il del Proyecto fueron el disefio y
adaptacion de servicios para atender la demanda de mujeres e indigenas con informacién de las campafas
de mercadeo dirigidas a la poblacién objetivo.

" |nforme final de la DGRV
" Informe final de la DGRV
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4.4. DID
4.4.1. Estrategia de acercamiento hacia poblacién indigena”

La estrategia de acercamiento hacia la poblacién indigena se planteé en el PPI elaborado por DID al inicio del
Proyecto. En dicho plan, el consultor incluyd algunas acciones dirigidas a la participacion indigena que fueron
implementadas con éxito por las instituciones participantes en la primera fase del PATMIR, considerando las
nuevas regiones por atender en la segunda fase.

Entre las acciones principales llevadas a cabo por las instituciones financieras se encuentran la contratacion
de personal especifico para la atencidon a poblaciéon indigena, el acondicionamiento de sucursales, el
contacto con lideres de las comunidades y la oferta de servicios adecuados.

El consultor establecié compromisos morales y legales con todas las instituciones financieras de la Alianza
para atender a la poblacién indigena. Como resultado de ello, se contrataron a promotores locales bilinglies
y se disefiaron materiales publicitarios en las distintas lenguas de la zona de influencia de la Alianza.

Por otro lado, las instituciones financieras acondicionaron sus sucursales para crear un ambiente apropiado
para las personas indigenas, a través del disefio de carteles, lonas y anuncios traducidos en las lenguas mas
comunes.

Ademas, las cajas trabajaron directamente con los lideres de las comunidades a fin de lograr su
involucramiento con la inclusion indigena como delegados regionales y como miembros de las distintas
comisiones de trabajo.

Con respecto a la adaptacion de servicios a la poblaciéon indigena, la Alianza dirigid sus esfuerzos a fomentar
la cultura del ahorro y a colocar créditos con montos evolutivos, en funcidn de la capacidad de pago de las
personas. Ademds, se apoyaron proyectos productivos lo cual pudo fortalecer el patrimonio de los
habitantes de zonas rurales marginadas asi como mejorar su nivel de vida.

Estas acciones buscaron que los integrantes de las instituciones financieras incrementaran la afiliacién de
socios rurales y revirtieran la tendencia de los intermediarios por atender mercados Unicamente urbanos.
Con la puesta en marcha del PATMIR I, las instituciones financieras dirigieron su atencién al mercado
indigena confirmando la rentabilidad del mismo.

4.4.2. Arreglos institucionales

Por parte de DID se elabord el PPl que seria la guia para orientar los esfuerzos del consultor y de las
instituciones financieras con el objetivo de acercar servicios financieros integrales a la poblacidon indigena. La
implementacion del PPl fue exitosa al haber contado con un equipo comprometido tanto en el consultor
como en las cajas.

Por su parte, la Unidad Técnica Operativa del PATMIR revisé y aprobd el PPI, y realizé visitas de supervision a
las instituciones financieras participantes con presencia indigena, para revisar la operacidn y resultados del
Proyecto y escuchar las experiencias y opiniones de esta poblacién.

4.4.3. Aplicacion del Plan para los Pueblos Indigenas en las instituciones financieras

Al prestar servicios financieros a la poblacion rural indigena, las cajas aliadas con DID han seguido los
siguientes principios y acciones:”

. Respeto a la diversidad cultural de los pueblos indigenas.

2 pp| de DID
3 PPl de DID
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o Impulso a la igualdad de oportunidades para el desarrollo, con el fin de abatir la marginaciény la
pobreza en las comunidades indigenas, a través de pequenos proyectos productivos que
respeten la biodiversidad.

. Establecimiento de relaciones institucionales para sumar capacidades y recursos, acercando los
servicios financieros a las zonas rurales marginadas mediante promotores o la apertura de
puntos de acceso.

. Formacion de capital humano en las cajas para la atencién a la poblacidén indigena.

. Coordinacion con los tres niveles de Gobierno (federal, estatal y municipal), para coadyuvar los
esfuerzos por el desarrollo rural integral, cuidando que las estrategias respeten la idiosincrasia
de la poblacidn rural. Al tiempo que se fomentan las relaciones con jefes grupales y/o
comisariados ejidales para conocer y analizar las necesidades grupales.

. Comunicacidon a través de platicas de sensibilizacion para fomentar la cultura del ahorro,
promoviendo los servicios en las diferentes lenguas indigenas.

. Promocién del ahorro mediante incentivos, es decir, cada vez que los socios ahorren, se les
otorga un premio como sombrillas, bolsas, abanicos, cubetas, entre otros.

o Enfoque didactico mediante rotafolios, para transmitir la informacién a la poblacion.

. Respeto a las formas de organizacién bajo usos y costumbres.

o Facilidad de afiliacién y acceso para poder ahorrar pequeiias cantidades.

Estas acciones se han instrumentado para reforzar la inclusidn financiera de la poblacién indigena y su
permanencia en el tiempo; sin embargo, para las instituciones financieras en alianza con DID este proceso se
ha dado de manera casi natural principalmente por la ubicacién geografica de sus puntos de acceso.

Entre los retos con resultados favorables durante la aplicacion del PPI, se encuentra el ejemplo de la Caja
Tosepantomin, la cual expandidé sus servicios a mercados no explorados anteriormente. Esta caja se
expandidé a mercados con poblacién mestiza y totonaca. El reto para la caja fue tener que salir de su zona de
influencia habitual en la que comparte una identidad de muchos afios con indigenas de lengua nahuatl. Al
principio, los socios de la caja tenian desconfianza de la expansién porque no podian asegurar que los socios
de las nuevas zonas se harian responsables de sus créditos, sin embargo, esta desconfianza fue
disminuyendo con el tiempo hasta desaparecer, al darse cuenta de que los socios del nuevo mercado son
socios comprometidos con sus préstamos. "

4.4.4. Principales resultados”

De acuerdo con la informacién presentada por el consultor en su informe final, el PPl elaborado con cada
institucion financiera se ha desarrollado satisfactoriamente, como lo demuestran los resultados obtenidos,
en donde el porcentaje de participacion indigena incorporado bajo el Proyecto corresponde al 40% del total
de socios. Las actividades desarrolladas en cada caja para este segmento de poblacién han demostrado que
es un mercado prdspero a desarrollar.

En las cinco instituciones que formaron parte de la Alianza se aseguraron que el personal hablara lengua
indigena; que existiera publicidad en lenguas autdctonas; que se hiciera promocion en lengua local; que se
adaptaran los servicios al medio rural; que se abrieran sucursales en regiones habitadas por pueblos
indigenas; que se decoraran y arreglaran las sucursales para que la poblaciéon indigena sintiera un ambiente
apropiado a su cultura; que se concientizaran a las cajas de su responsabilidad social; que se diera un
acercamiento con las autoridades ejidales; que se promoviera una cultura del ahorro; ademas de que se

4 “Tosepantomin: El Dinero de Todos en Pos del Desarrollo”, Boletin PATMIR No. 6
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financiaran actividades productivas de la poblaciéon rural indigena. Al cierre del Proyecto sélo tres
instituciones financieras de la Alianza estaban activas: Tosepantomin, Serfir y Serfinso.

La Sierra Nororiental de Puebla, territorio atendido por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tosepantomin
estd habitado, mayoritariamente por poblacién indigena, casi en un 90%.”° Todo el personal de esta caja
habla lengua indigena, incluidos los promotores, y atienden a comunidades con poblaciéon nahuatl y
totonaca.”’ De acuerdo con los resultados del Proyecto, el porcentaje estimado de poblacién indigena
atendido por esta caja es del 87%.

El trabajo de promocion es la fortaleza de Caja Tosepantomin: personal capacitado, comprometido vy
originario de la regién. El personal fue un elemento esencial en la captacion de nuevos socios para el
Proyecto, ademas de las diferentes promociones y publicidad adecuadas a la poblacién, y de los contactos
realizados con lideres y autoridades. Esto fue importante para garantizar la confianza y la relacion entre la
poblacién indigena y la institucion.

La Caja Tosepantomin ha hecho un gran esfuerzo y ha mostrado un compromiso real para brindar servicios
financieros adaptados a las necesidades de la poblacién que atienden, ofreciendo tasas de interés atractivas,
ademas de contribuir a mejorar su calidad de vida. De acuerdo con Alvaro Aguilar Ayén, Presidente del
Consejo de Administracion de la caja, “Tosepantomin es el brazo financiero de un movimiento cooperativista

enfocado al desarrollo sostenible y sustentable de la regién”.”®

Serfir es otra institucion financiera aliada con DID, esta institucion tiene la mayor representacién en Chiapas,
brindando servicios financieros a los pueblos indigenas tzeltal, tzotzil y chol.” El porcentaje estimado de
poblacién indigena que atiende esta caja es del 35%. Esta institucién financiera aproveché el apoyo del
PATMIR Il para abrir 8 puntos de acceso. Los aspectos primordiales que le ayudaron a cumplir su objetivo de
poner al alcance de la poblacién indigena una oferta de servicios financieros fueron la contratacion de
personal bilinglie, operativo y de campo; la ubicacidon y adecuacidon de sus sucursales; la creaciéon de un
ambiente agradable para los socios; la publicidad y la promocion acorde a la zona atendida; los servicios
adecuados a los requerimientos de la poblacién; asi como la oferta del servicio “Serfir Movil” el cual llega a
las comunidades aisladas.*

Por su parte, Serfinso tiene una cobertura de 24 puntos de acceso en 99 municipios, atendiendo a los
pueblos indigenas nahuatl y tének en Hidalgo y San Luis Potosi, respectivamente.®" El porcentaje estimado
de poblacidn indigena incorporada por esta institucion es del 51%. Serfinso ha formado un equipo de mas de
22 promotores y, a partir del PATMIR Il, abrié dos puntos de acceso. Para promover la inclusidn financiera de
la poblacion indigena, esta institucion llevd a cabo promociones, contratd promotores y se asegurd de
ofrecer, en lengua indigena, servicios adaptados a las necesidades de la poblacién atendida.

4.5. Aspectos relevantes del andlisis del modelo social del PATMIR I

Este capitulo muestra que si bien la atencidn del mercado indigena es rentable para los intermediarios
financieros, también es cierto que es un mercado relativamente mas costoso que otros mercados.
Generalmente se incurren en mayores gastos al tener que ajustar servicios para esta poblacion y tener que
disefiar campafias de mercadeo eficaces entre la poblacién indigena.

76 “Tosepantomin: El Dinero de Todos en Pos del Desarrollo”, Boletin PATMIR No. 6
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Entre los servicios desarrollados por las firmas consultoras destacan servicios de ahorro y crédito.
Especificamente en el caso de WOCCU estos servicios son: (1) servicio de ahorro Salario Agricola con el cual
se programan retiros en montos nivelados y en fechas convenientes para el socio, a partir de un depdsito
inicial de las ganancias estacionales por la venta de sus productos, aplicando una tasa pasiva atractiva; (2)
servicio CrediSemilla Alianza o Cimiento Cooperativo que funciona como un crédito individual, ciclico y
creciente, no requiere reciprocidad inicial, considera pagos nivelados y opera en grupo, con fines
preponderantemente productivos o para necesidades familiares; (3) Crédito Inicial o PATMIR, de caracter
individual, con una tasa fija atractiva, bajos montos y plazos preestablecidos, disefiado para otorgarse segun
la necesidad y la capacidad de pago del socio; y (4) servicio AgroEmpresa dirigido a micro, pequefios y
medianos empresarios agropecuarios para financiar empresas rurales existentes o la creacion de alguna
nueva.

En el caso de Sparkassen los servicios desarrollados durante el PATMIR |l fueron: (1) servicio Micro Depdsito
gue permite captar montos muy pequefios de ahorro ofreciendo atractivas tasas de interés; (2) Plan de
Ahorro que es una alternativa para las personas que desean ahorrar de forma periddica y en pequefias
cantidades, este servicio va acompafiado de talleres de capacitacion en educacién financiera; y (3) Ahorro
Solidario que busca utilizar el “control social” para impulsar y/o fomentar el ahorro de los miembros del
grupo solidario.

| “u IM

Por otro lado, desde el punto de vista de la DGRV, el disefio de servicios no es una tarea de un solo
momento. Este consultor sefiala que a lo largo del tiempo los servicios se pueden modificar o inclusive se
pueden agregar nuevos servicios mas especializados, con caracteristicas particulares para cada institucién vy,
especificamente para cada sucursal y localidad. Sin embargo, el mismo consultor identifica a los servicios de
ahorro como los servicios mas demandados por los socios indigenas (cuenta corriente, depdsito a plazo fijoy
ahorro infantil), siendo la cuenta corriente el servicio mas exitoso entre esta poblacién.

El consultor DID por su parte, menciona haber adaptado servicios a la poblacién indigena con el objetivo de
fomentar una cultura del ahorro y colocar créditos con montos evolutivos, en funcion de la capacidad de
pago de las personas; ademds de apoyar proyectos productivos que fortalezcan el patrimonio de los
habitantes de zonas rurales marginadas. En el caso de la caja Serfir, DID ayudd a disefiar el servicio llamado
Serfir Mévil el cual ofrece la oportunidad de abrir cuentas y realizar transacciones en lugares aislados y
alejados de las zonas urbanas; a través de este servicio se visitan estas localidades una vez por semana con el
fin de dar servicios financieros.

Entre las acciones mds importantes de la estrategia indigena a partir de las propuestas de los consultores se
encuentran las siguientes.

En el caso de WOCCU las principales acciones realizadas consistieron en:

e Elaboracién de reportes institucionales con informacion estadistica del tamafio y distribucién del
mercado indigena para una planeacidn de la expansion de los servicios a las localidades rurales de cada
sucursal.

e Adaptaciones para facilitar el acceso de personas indigenas, en los procedimientos e instrumentos para
alta de socios en campo y en los mecanismos para la prestacion de servicios en las comunidades.

e Recomendaciones para la contratacién de personal bilinglie en la prestacion de servicios en campo y
para las areas en las sucursales de atencién a socios.

e Identificacidn y enlace con autoridades locales, organizaciones sociales y ejecutores de programas
publicos que destinan recursos al sector para ofrecer los servicios, como los responsables locales del
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Programa Oportunidades, con los que se logré su autorizacidn para aprovechar sus reuniones vy
presentar la oferta de servicios de los intermediarios financieros.

Recomendaciones para la produccidn y difusién de materiales publicitarios de audio en lengua indigena,
como en Caja Zongolica y Sociedad Cooperativa San Andrés Coyutla.

Disefio y ejecucién de campafias promocionales enfocadas al segmento indigena.

En el caso de Sparkassen las acciones principales fueron:

Contratacién de promotores indigenas, debido a su papel como imagen de la institucién ante la
poblacién indigena y por ser el intermediario natural entre la institucidn y el socio. Se buscéd que el
promotor fuera de la regiéon y que contara con capacidades, habilidades y aptitudes para poderse
comunicar facilmente tanto con la poblacién indigena como con las autoridades locales.

Planeacién de instalacién de puntos de acceso en las comunidades con alta concentracion indigena.
Creacion y adaptacién de servicios.

Produccion de materiales de apoyo para promocién y capacitacidén en lengua indigena.

Enlace con autoridades locales y personas involucradas en la organizacion de las comunidades.

Entre las herramientas de la estrategia para acercar los servicios financieros a las poblaciones indigenas
destacd la educacién financiera, a través de la imparticion de talleres en lengua indigena apoyados con
material didactico de fuerte contenido visual, con el objetivo de sensibilizar a las personas sobre la
importancia del ahorro, capacitarles sobre el manejo del presupuesto familiar y explicarles la correcta
administracién de sus créditos.

En el caso de la DGRV, las acciones principales incluyeron las siguientes:

Identificacion de presencia indigena por estado, regién y municipio, asi como de las caracteristicas
generales de las regiones y de los pueblos indigenas presentes en cada una.

Establecimiento de rutas de penetracién a comunidades marginadas y aisladas.

Investigacion de mercado para identificar los perfiles de socios y los principales atributos de los servicios.
Reduccidn de la aportacion social para afiliarse como socio con la finalidad de facilitar el acceso de la
poblacién rural marginada a los servicios financieros basicos (Yucatan).

Contratacién de personal de las mismas comunidades, que hablaran la lengua indigena y que conociera
el entorno, las costumbres y las practicas de los diferentes pueblos indigenas de la regidn.

Vinculacidn con organizaciones sociales con fuerte arraigo indigena en su conformacion.

Realizacion de asambleas comunitarias y reuniones locales para incentivar y fortalecer la participacién
social.

Elaboracién de materiales “spots” (auditivos) en lengua indigena y utilizacién de los servicios de las
radiodifusoras bilinglies y los altavoces comunitarios.

Adaptacién de dias y horarios de atencion para facilitar y fomentar el acercamiento de la poblacion de
las comunidades mas alejadas.

En el caso de DID, las acciones principales se enumeran a continuacion:

Contratacién de personal especifico para la atencién a poblacidon indigena (promotores locales
bilinglies).

Acondicionamiento de sucursales para crear un ambiente apropiado para las personas indigenas, a
través del disefio de carteles, lonas y anuncios traducidos en las lenguas mas comunes.

Contacto con lideres de las comunidades a fin de lograr su involucramiento con la inclusién indigena.
Disefio de materiales publicitarios en las distintas lenguas de la zona de influencia de la Alianza.
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e Coordinacion con los tres niveles de Gobierno (federal, estatal y municipal), para coadyuvar los esfuerzos
por el desarrollo rural integral, cuidando que las estrategias respeten la idiosincrasia de la poblacion
rural.

e Promocién del ahorro mediante incentivos, es decir, cada vez que los socios ahorren, se les otorga un
premio como sombrillas, bolsas, abanicos, cubetas, entre otros.

e Facilidad de afiliacidon y acceso para poder ahorrar pequefias cantidades.

5. Principales Resultados del PATMIR
5.1. Mecanismos de monitoreo y supervisién de la Unidad Técnica Operativa®

El PATMIR ha mantenido su objetivo primordial de dar acceso a servicios financieros a la problacion rural
marginada en las fases | y Il. Un cambio importante entre ambas fases lo constituye la naturaleza de los
contratos. En la primera fase, los contratos o proyectos se basaron en la prestacion de servicios de
consultoria y el tiempo trabajado. En cambio, en la fase Il se dio énfasis en la entrega de productos,
especificamente, nuevos socios que cumplieran con ciertos estandares bien definidos. Otro cambio
importante fue el modificar la cobertura de regional a nacional y aumentar el limite poblacional de las
comunidades a ser incluidas de 10,000 a 15,000 habitantes.

Dado el enfoque de masificacién del PATMIR Il al adquirir una cobertura nacional, el sistema de control
aplicado tuvo como principio la “delegacion”, es decir, que las propias firmas consultoras estuvieron a cargo
de aplicar los sistemas de control de calidad y de entregar en tiempo y forma lo solicitado por el contratante.
La Unidad Técnica Operativa del PATMIR |l se dio a la tarea de verificar el cumplimiento de las metas con
calidad, focalizadas a la incorporacidn de nuevos socios que cumplieran con los estandares solicitados por el
Proyecto.

El disefio del sistema de control desde un inicio definié los elementos y objetivos, y establecié las fuentes de
informacion, los aspectos a verificar, los productos a obtener y las acciones a seguir. El control de calidad,
técnico y administrativo, ejercido por la Unidad Técnica Operativa consistido en revisar los procesos de
control y los resultados de cada uno de los proyectos.

El sistema incorpora elementos que inciden en la operacion de cada uno de los proyectos, destacando al
respecto los siguientes (Tabla 40).

8 Sistema Integral de Control de Desempefio del PATMIR
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Tabla 40

Principales elementos del Sistema de Control de la Unidad Ténica Operativa del PATMIR Il

ELEMENTOS OBIJETIVO FUENTES DE INFORMACION ASPECTOS A VERIFICAR
a) Informes semestral yanual de
las Alianzs a) Avances cuantitativos vs
. . programa
b) Visitas de supervisién
Control de o L
P Verificar el cumplimiento del b) Avance en tareas cualitativas de
rocesos id | c) Base de datos R ]
(Dictamen proceso comprometido pore los Términos de Referencia
L. consultoren su Propuesta Técnica d) Reuniones de evaluacién con
Técnico) ) c) Instrumentacién en terreno de
firma consultora .
N los aspectos especificos de la
e) Control de contabilizacién de ..
. propuesta técnica
socios
Disponer de un registro del estado a) Cheklist de variables yformas de
sistema yevolucion de las principales presentacion (bases de datos, tablas,
variables cuantitativas de cada
Estadistico de Informe Cuantitativo Trimestral de campos)

Seguimiento y
Control

Programa de
Supervision

Programa de
Verificacion de
Estandares

Reuniones
Anuales de
Balance con
Lideres de
Alianza

Control de
Contabilizacion
de Socios

Control
Administrativo
de Contratos

Auditorias

proyecto, a efecto de dar
seguimiento ycontar con
informacion fidedigna para la toma
de decisiones

Verificarin situ, los avances y
resultados de los proyectos

Verificar muestralmente los
estandares contractuales de puntos
de acceso ysocios, a través de un
agente externo e imparcial

Verificar avances, resultados y
procesos de manera directa, y con
posibilidad de profundizaren los
puntos de interés, acordando en su
caso, aspectos de mejora

Asegurar que los avances en metas
de socios reportados porlas
Alianzas, tengan niveles
aceptables de certeza

Propiciar que los contratos se
desempefien con orden
administrativo

Revisién de procesos yaspectos
administrativos del Proyecto

las Alianzas

a) Unidades técnicas del proyecto

b) instituciones financieras
participantes

c) Expedientes yvisitas a nuevos
socios

d) Cédulas de visita

a) Control de contabilizacién de
socios por proyecto

b) Sistemas operativos de las
instituciones financieras

c¢) Expedientes de socios nuevos

d) Listado de puntos de acceso

e) Bases de datos INEGI ylistados
de localidades del Proyecto

a) Exposicion de lideres de Alianza
b) Materiales mostrados y

entregados en la reunidn

a) Listado de socios

b) Sistema de validacién aritmética
y estadistica

a) Informes semestrales

b) Visitas de campo a Unidad
Técnica e instituciones financieras
a) Estados financieros del Proyecto
b) Informes de los diferentes

contratos

b) Congruencia con informes
anteriores

a) Cédula Técnica de visita a
Unidad Técnica

b) Cédula Técnica de visita a
institucion financiera

c) Cédula Técnica de revision
expedientes de socio

d)
a Unidad Técnica

Cédula Administrativa de visita

e) Cédula Administrativa de visita a
instituidn financiera

a) Estdndares especificados porel
contratante para puntos de acceso
b) Estdndares solicitados porel
contratante para socios

c¢) Términos de Referencia

a) Avances cuantitativos frente
programa
b) Avance en tareas cualitativas de

los términos de referencia
c¢) Avance en tareas cualitativas de
los términos de referencia

a) Verificacion aritmética de metas

b) Validacién aritmética de
especificaciones contractuales de

socios

c) Existencia de mecanismos de
control de los consultores

d) Mecanismo de neteo final de
socios

Existencia de controles

a) Informes de los diferentes
contratos

b) Cuentas

Fuente: Unidad Técnica Operativa



Para la revision del trabajo y desempefio de los consultores, asi como de los intermediarios financieros que
apoyan, la Unidad Técnica Operativa utiliz6 como guia el “Manual de Seguimiento y Evaluacién” el cual
incluye tres procesos: (1) control de gestion; (2) generacion de estudios; y (3) preparacién de reportes y
difusién. El primero comprende todas las acciones concernientes al seguimiento y consecucién de las metas
contractuales de las alianzas, incluyendo las funciones de seguimiento, control, evaluacién y supervisién. El
proceso de estudios comprende todas las actividades relacionadas a la documentacién de las lecciones
generadas por el Proyecto, asi como las funciones de estudios y analisis. Mientras que el proceso de reporte
y difusidon requiere la preparacién de informes y documentos de difusion por parte de la Unidad Técnica
Operativa. ®

Para tales fines el personal de la Unidad Técnica Operativa realizd visitas de campo periddicas de acuerdo
con un programa general de visitas; asimismo generdé y alimenté una base de datos de estadisticas clave e
indicadores financieros trimestrales por cada institucidn financiera. Estos reportes se prepararon con base
en los informes de las firmas consultoras; en estadisticas trimestrales sobre los avances; y en informes
semestrales de avance cualitativo. El analisis de estos reportes en la Unidad Técnica Operativa permitio el
seguimiento al desarrollo y avance de los proyectos de manera sistematica.®

A lo largo del PATMIR Il (2007-2010), el personal de la Unidad Técnica Operativa efectud visitas de
supervision a mas de 70 puntos de acceso de 30 instituciones financieras de las cuatro firmas consultoras, y
reviso alrededor de 650 expedientes de socios. En las revisiones, se cotejé la informacidn reportada por los
consultores contra los expedientes fisicos de los socios y la informacidon en los sistemas de las mismas
instituciones. Especificamente, se revisd que el expediente de algunos socios, elegidos aleatoriamente,
incluyera la documentacién requerida (solicitud de ingreso, identificacidn oficial, comprobante de domicilio);
asimismo, se cotejo el historial de ahorro de estos socios en los sistemas de la caja.®

Ademas, en las visitas de supervisidon la Unidad Técnica Operativa llevd a cabo entrevistas a los gerentes
generales de las instituciones financieras; a los gerentes de los puntos de acceso; asi como a los socios en sus
domicilios.?® Las entrevistas y las revisiones permitieron a la Unidad Técnica Operativa cotejar la informacidn
reportada por los consultores y conocer el impacto del Proyecto, con el objetivo de tomar acciones
concretas para mejorar los procedimientos. Como resultado de cada visita, la Unidad Técnica Operativa
informaba a los consultores de los hallazgos para que se realizaran los ajustes, en caso de ser necesarios,
para una mejor operacién.87

El disefio del Proyecto considerd la verificacion de los estandares de calidad del Proyecto a través de la
intervencidén de un agente externo e imparcial. En febrero de 2010,% se contratd a la firma Ipsos —Bimsa
para verificar en campo la calidad de la informacidn de socios reportada por alianza y las condiciones de los
puntos de acceso. Los estandares verificados fueron:

I. Verificacion documental de socios; II. Verificacion de la parte social pagada de los socios; lll. Verificacion de
los saldos de ahorro; IV. Verificacion del reconocimiento de la membresia; V. Verificacion de sistematizacion
y automatizacién de operaciones; VI. Verificacidn de la oferta de servicios; VII. Verificacion de regularidad de
operaciones de los puntos de acceso.*

 Manual de Seguimiento y Evaluacion del PATMIR, 2010

# Informe del Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural PATMIR, agosto 2010

& Informe del Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural PATMIR, agosto 2010

 En la dltima etapa de la fase Il se realizaron entrevistas piloto a promotores y a no socios, y se realizaron reuniones con grupos
#7 “E| PATMIR en la Voz de los Socios”, Boletin PATMIR No. 6

& Manual de Seguimiento y Evaluacién del PATMIR, 2010

& Informe del Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural PATMIR, agosto 2010
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Para llevar a cabo la revision de estandares de calidad, los aspectos metodolégicos contemplaron las
siguientes especificaciones:*

e Seleccién de la muestra. El muestreo de instituciones financieras, puntos de acceso y socios fue
estratificado y polietapico aleatorio.

e Tamano de la muestra. Proporcional al tamafio de la alianza.

e Ponderacidn. La muestra estuvo autoponderada debido al muestreo utilizado.

e Margenes de error: +/- 2.67% para WOCCU; 3.7% para Sparkassen;+/- 5.09% para DGRV y DID.

e Nivel de confianza: 95%.

La verificacién de Ipsos-Bimsa fue realizada en dos levantamientos. Para el primer levantamiento, el universo
muestral consté de 142 instituciones financieras y 643 puntos de acceso, que participaban en el Proyecto al
momento de la revision. Se seleccionaron 69 instituciones financieras y 141 puntos de acceso,
proporcionales al tamafo de alianza de cada consultor. En cuanto a la revision de los estandares de los
socios PATMIR, se seleccionaron aleatoriamente 20 expedientes en cada punto de acceso. La revisidon en
campo se realizd del 18 de mayo al 22 de junio de 2010.”

La Tabla 41 resume los resultados del primer levantamiento para cada Alianza del Proyecto.

Tabla 41
Resultados del primer levantamiento por firma consultora
. . IV - Reconocimiento V - Sistematizacion y . . -
Estandar evaluado I- Rur?lldad lI-Parte Social |, o.1dos Ahorro Membresia y Automatizacion VI - Oferta Productos _ "'~ ﬁegularldad % cumplimiento
Socios Pagada . Operacion Sucursales GLOBAL
Operaciones Sucursales
Alianza % CUMPLIMIENTO | % CUMPLIMIENTO | % CUMPLIMIENTO % CUMPLIMIENTO % CUMPLIMIENTO % CUMPLIMIENTO % CUMPLIMIENTO % CUMPLIMIENTO
DID 100% 98.33% 92.00% 99.84% 94.44% 100% T7.77% 94 63%
(18 PAs; 360 socios) - : ’ ’ : e
DGRV
93.75% 94.88% 88.40% 97.85% 97.72% 100% 95.45% 9
(22 PAs; 440 socios) B
SPARKASSEN
" 9 y 0 " " " o
(35 PAs; 700 socios) 94.40% 95.71% 89.85% 96.67% 95.71% 100% 100% 96.05%
WOoCcu
97.73% 98.61% 97.46% 98.62% 99.23% 100% 100% Y
(86 PAs: 1300 socios) SEEl
TOTAL
96.47% 96.88% 91.93% 98.25% 96.78% 100% 93.31% 96.23%
(141 PAs; 2,800 socios) ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ :

Fuente: Informe del PATMIR, agosto de 2010

Los resultados certifican que el cumplimiento de estandares de calidad del PATMIR es superior al 90% en las
cuatro alianzas,” obteniendo una calificacién global promedio de 96.23%.% En el cuarto trimestre del 2010,
se realizd un segundo levantamiento para revisar el estado final de los estdndares en esta fase,’ sin
embargo, al momento de escribir este documento, los resultados del segundo levantamiento no estaban
disponibles.

En cuanto a las tareas de difusidn, el PATMIR cuenta con un boletin electrénico del Proyecto que tiene como
objetivo compartir con el publico diversas ideas y pensamientos sobre temas relevantes a la inclusion

% “| 3 Firma Independiente Ipsos-Bimsa Presentd los Resultados de Control de Calidad del PATMIR Il en Niveles Superiores al 94%”,
Boletin PATMIR, No. 7

! Informe del Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural PATMIR, agosto 2010

*2 Informe del Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural PATMIR, agosto 2010

%3 “La Firma Independiente Ipsos-Bimsa Presentd los Resultados de Control de Calidad del PATMIR Il en Niveles Superiores al 94%”,
Boletin PATMIR, No. 7
% “| 3 Firma Independiente Ipsos-Bimsa Presentd los Resultados de Control de Calidad del PATMIR Il en Niveles Superiores al 94%”,
Boletin PATMIR, No. 7
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financiera en México, ademas de presentar informacién sobre los avances y aprendizajes del PATMIR y otros
temas de interés.” En el boletin, se han dado a conocer los niveles de cumplimiento alcanzados en el primer
levantamiento de verificacion de los estandares de calidad del Proyecto; % asi como el tema de la
importancia de la fiscalizacidon del Proyecto para los ejercicios fiscales 2008 y 2009, el cual concluye que los
dictdmenes emitidos por el Organo Interno de Control de la SAGARPA fueron favorables.”’

El boletin es distribuido entre mas de 500 contactos pertenecientes a instituciones financieras populares,
firmas consultoras, funcionarios del gobierno federal y estatal, federaciones, asi como agencias, consultorias
y académicos interesados en el desarrollo de las microfinanzas rurales del sector de ahorro y crédito popular
en México.

A lo largo de dos afios, se han publicado siete nimeros del boletin bajo los titulos: “La Relevancia de la
Educacion Financiera”; “El Ahorro como Herramienta para el Desarrollo”; “El PATMIR en Voz de sus Actores:
Aprendizajes, Desafios y Perspectivas”; “Inclusion Financiera: Un Reto Compartido. Conceptos, Aprendizajes
y Nuevos Enfoques”; “Sumando Esfuerzos para una Inclusién Financiera Universal en México”; “Una Mirada
al PATMIR a través de sus Protagonistas”; “Mas Alla del PATMIR: Experiencias y Logros de la Construccién de

un Sistema Financiero Incluyente en México”. *°

5.2. Primera fase del PATMIR'®

El PATMIR | apoyd, al cierre de los proyectos regionales, a 33 instituciones financieras que incluyeron a 193
sucursales que atendieron a mas de 267,000 usuarios, de los cuales 194,130 fueron usuarios nuevos, es
decir, sin previo acceso a servicios.

Cabe destacar que la meta original total de 174,854 usuarios del Proyecto fue rebasada en un 24%. De los
194,130 nuevos usuarios, el proyecto de Chiapas atendidé a 25,287 nuevos usuarios; el de Huasteca, 15,670;
el de Veracruz, 44,882; el de Guerrero, 20,795; el de Oaxaca, 25,324; el de Michoacan, 38,791; y el de
Puebla, 23,381 usuarios sin previo acceso a servicios financieros formales. La proporcion de poblacion
indigena incorporada en nuevas sucursales fue de 29%.

Metas y logros del PATMIR | por contrato regional

Contrato Meta Logro

Chiapas 24,530 25,287
Huasteca 15,450 15,670
Veracruz 43,756 44,882
Guerrero 20,200 20,795
Oaxaca 21,673 25,324
Michoacan 29,965 38,791
Puebla 19,280 23,381
Total 174,854 194,130

5.3. Segunda fase del PATMIR
5.3.1. Principales resultados de indigenas y mujeres por alianza

De acuerdo con los resultados reportados por cada una de las alianzas-contratos en septiembre de 2010
(Tabla 42), las instituciones financieras con mayor membresia indigena son instituciones en alianza con
Sparkassen y DGRV. Especificamente, Caja Solidaria Kondoy, Caja Solidaria Xamanka y Fondos de

9 «| 3 Relevancia de la Educacién Financiera”, Boletin PATMIR, No. 1

% “| 3 Firma Independiente Ipsos-Bimsa Presentd los Resultados de Control de Calidad del PATMIR Il en Niveles Superiores al 94%”,
Boletin PATMIR, No. 7

7 «g| PATMIR y la Importancia de la Fiscalizaciéon”, Boletin PATMIR, No. 7

% |nforme del Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural PATMIR, agosto 2010

* Informe del Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural PATMIR, agosto 2010

100 Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural. Anexo IV — Avance de actividades en la ejecucion del PATMIR,
octubre 2010
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Cooperacion Zihualtme Kimpantiya Tekitice en alianza con Sparkassen; asi como Cajin y Cristo Rey en alianza
con la DGRV, son instituciones con mas del 95% de membresia indigena.

Por otra parte, el 87% de la membresia de Caja Tosepantomin es indigena, institucién que formé parte de la
alianza con DID; mientras que el 80% del total de socios de Caja Zongolica son personas indigenas,
institucion aliada con WOCCU.

En términos de proporcién de mujeres socias, las instituciones financieras con mayor proporciéon son Caja
Solidaria Mulmeyah aliada con Sparkassen con un 79%; Caja La Natividad y Caja La Sagrada Familia aliadas
con DGRV con un 69 y 68%, respectivamente; y Caja Tosepantomin aliada con DID con un 67%.

De las instituciones con mayor membresia de indigenas y mujeres de las alianzas con las firmas Sparkassen y
DGRV, la mayoria de las cajas tienen un monto promedio de crédito mayor al monto promedio de ahorro,
excepto Caja Solidaria Xamankad y Caja La Sagrada Familia.

Por otra parte, el monto promedio de ahorro y de crédito es casi el mismo en el caso de Caja Zongolica;
mientras que el monto promedio de ahorro es mas del doble al monto promedio de crédito en el caso de
Caja Tosepantomin.

Tabla 42
Instituciones financieras con mas del 50% de socios indigenas por consultor, PATMIR ||
A ) Socios % socios Mujeres % mujeres Ahorro Crédito
Consultor IF Socios totales Usuarios . . . . . . .
indigenas indigenas socias socias promedio promedio
Caja Zongolica 11,853 1,893 9,452 80% 6,081 51% $ 1,811.70 $ 1,868.61
Caja Solidaria Santa
2 19 9 10,821. 2
WOCCU  Catarina Ticua 690 6 488 71% 366 53% $ 10,821.65 $ 8,549.26
Sociedad Cooperativa 4,208 1,408 2,311 55% 2,655 63% S 3,751.13 $ 2,224.33
San Andrés Coyutla
Caja Solidaria Kondoy 494 53 492 100% 308 62% $ 1,591.16 $ 4,467.20
Caja Solidaria Xamankd 729 240 723 99% 302 41% S 216.25 §$ 139.32
Fondos de Cooperacion
Zihualtme Kimpantiya 971 161 926 95% 535 55% S 69.92 S 1,693.85
Tekitice
ga;a Solidaria El 28 13 26 93% 13 46%  $ 55513 $ 3,073.17
orvenir
SPARKASSEN i i i
(n::JT SO"ia”a 3,173 65 2,587 82% 2,513 79% S 16508 $ 4727757
ulmeya
Caja Solidaria San
o 967 22 729 75% 591 61% S 4,07097 $ 10,694.44
Dionisio Ocotepec
Caja Solidaria 91 22 53 58% 31 34% $ 95947 $ 3,80451
Cosoltepec
Caja Solidaria Bahiade )¢ 495 1376 51% 1,152 42% S 281365 $ 75897
la Buena Pelea
Cajin 1,704 256 1,901 97% 1,128 66% S 2,41406 S 2,538.17
Caja Cristo Rey 10,349 1,547 11,477 96% 6,305 61% S 1,77257 $ 2,667.20
DGRV(1) Caja La Sagrada Familia 4,298 1,507 4,333 75% 2,903 68% S 2,848.14 S 2,301.37
Caja La Natividad 2,208 839 1,930 63% 1,519 69% $ 1,46931 $ 2,045.39
Chinde’etanyo 2,220 895 1,740 56% 1,292 58% S 2,291.19 $§ 2,323.22
bID Caja Tosepantomin 7,802 3,146 6,798 87% 5,191 67% $ 535867 $ 2,403.86
Serfinso 4,143 1,606 2,480 60% 1,687 41% S 1,193.10 S 294.04

(1)El célculo de % de mujeres considera el total de socios. El cdlculo de % de indigenas considera la poblacién indigena de socios yusuarios.
Fuente: Unidad Técnica Operativa, septiembre 2010

5.3.2. Metas, avances y cobertura del PATMIR I

Como ya se menciond, el PATMIR |l opera a través de alianzas-contratos entre cuatro firmas consultoras
especializadas (WOCCU, Sparkassen, DGRV, DID) y un conjunto amplio de instituciones financieras de corte
cooperativo.

Cada una de las alianzas-contratos tuvo una meta especifica a cumplir en los 3 afios de duracién del Proyecto
(2008-2010). El contrato mas grande era el de WOCCU con una meta de inclusidn financiera de 200,000
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personas; seguido por Sparkassen con 120,000; la DGRV con 55,000 y DID con 30,000. La Figura 8 muestra
las metas globales por firma consultora.

Figura 8
Metas globales del PATMIR Il por firma consultora
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@) Desjrdios DGRV Sparkassen

Fuente: Términos de Referencia PATMIRII

El nimero de instituciones financieras que cerraron con el Proyecto fueron 121 cajas de ahorro y crédito.
Este niumero de instituciones varié en el tiempo que duraron los contratos; nuevas cajas se sumaron al
Proyecto y algunas otras se dieron de baja por dejar de cumplir con los criterios de participacion, por no
cumplir con lo pactado con su consultor, por cambiar de prioridades estratégicas o por no requerir mas del
apoyo.

La Figura 9 muestra el nimero de instituciones financieras activas a la terminacion del PATMIR II.

Figura 9
Numero de instituciones financieras que cerraron el PATMIR 11: 121
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Fuente: Unidad Técnica Operativa del Proyecto

Las instituciones financieras aliadas en el PATMIR |l se ubican en 21 estados de la Republica Mexicana, y
operan en total 649 puntos de acceso los cuales tienen presencia en 25 estados. Las Figuras 10 y 11
muestran la ubicacion geografica, por estado, de la matriz de las 121 instituciones participantes y de sus 649
puntos de acceso a través de los cuales se ofrecen los servicios financieros a la poblacién rural marginada.
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Figura 10
Ubicacion por estado de las matrices de las 121 instituciones financieras
participantes en el PATMIR I
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Fuente: Unidad Técnica Operativa del Proyecto

Figura1l
Ubicacion por estado de los 649 puntos de acceso en el PATMIR 11
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Fuente: Unidad Técnica Operativa del Proyecto

Los estados de Jalisco, Oaxaca, Michoacan y Guanajuato concentran 59 de las 121 instituciones financieras
participantes en el Proyecto, siendo Jalisco el estado con el mayor nimero de instituciones financieras del
Proyecto, 25. Casi el 80% de puntos de acceso del Proyecto se localizan en 10 estados, siendo Yucatan el
estado con el mayor nimero de puntos de acceso, 88, seguido por Jalisco con 72. La presencia de
instituciones financieras y de puntos de acceso principalmente en algunos estados se debe a diversos
factores historicos, econdmicos, demograficos, etc. Sin embargo, el PATMIR no centrd su objetivo en la
creacion de instituciones o en la cobertura geogréfica a través de sucursales, sino en el nimero de individuos
con posibilidad de acceso y uso de servicios financieros seguros y de calidad a lo largo del pais."™

La Figura 12 muestra los avances de las cuatro alianzas-contratos de acuerdo con los datos oficiales de cierre
del Proyecto. El numero total de personas incorporadas de acuerdo con estos datos es de 426,754, que viven
en localidades de maximo 15,000 habitantes ubicadas en municipios de muy alta, alta y media marginacion.

1ot Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural. Anexo IV — Avance de actividades en la ejecucion del PATMIR,
octubre 2010
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Figura 12
Avances y metas de inclusion financiera por firma consultora, PATMIR 11
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Fuente: Unidad Técnica Operativa
del Proyecto, octubre 2010

La Figura 13 muestra la profundidad de cobertura de las cuatro alianzas-contratos de acuerdo con el nivel de
marginalidad del municipio donde habita cada uno de los socios incorporados a las instituciones financieras.

Figura 13
Membresia PATMIR por grado de marginaciéon municipal
< A P .,/
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@ Desjrdins DGRV Sparkassen ¢
Fuente: Unidad Técnica Operativa del Proyecto

Como se observa en la Figura 13 las alianzas de DID y DGRV tienen una mayor profundidad de cobertura. Por
otro lado, las firmas consultoras con mayor meta, WOCCU y Sparkassen, concentran cerca del 50% de su
membresia en municipios de marginalidad muy alta y alta.

Uno de los requisitos para que las instituciones financieras pudieran participar en el PATMIR Il consistia en
ser instituciones autorizadas o estar bajo el régimen de prérroga condicionada de acuerdo con las
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calificaciones que otorga la Comisidn Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), es decir, tener una calificacion
de por lo menos B. De las 121 instituciones financieras que cerraron la fase Il del Proyecto, 38 estdn
autorizadas y 83 bajo el régimen de prdrroga condicionada, de las cuales 9 tienen calificacion A, 23,
calificacion B+ y 51 calificacion B (Figura 14).

Figura 14
Calificaciones otorgadas por la CNBV a las 121 instituciones
financieras participantes en el PATMIR Il

M IF s Autorizadas
H IF s con calificacion A
L IFs con calificacion B+
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Fuente: Unidad Técnica Operativa del Proyecto

6. Lecciones Aprendidas y Recomendaciones para Mejorar el Modelo Social
6.1. Lecciones aprendidas

El acceso a servicios financieros formales puede mejorar el menu de instrumentos disponibles para los
hogares rurales con el objetivo de poder manejar mejor el riesgo. En general, los servicios financieros son
utiles para: (1) cubrir las restricciones inter-temporales presupuestarias que enfrentan los hogares rurales, y
(2) para reducir los costos del manejo de riesgo. En particular, los servicios financieros formales permiten a
los hogares depender en menor medida de estrategias costosas, como el uso de mecanismos informales de
ahorro y crédito, incrementando la proteccidn y estabilizando de su consumo en el tiempo. Sin embargo, el
acceso a servicios financieros por parte de la poblacidn en zonas rurales de paises en desarrollo, en este caso
Meéxico, ha sido muy limitado.

Por lo tanto, la SAGARPA puso en marcha el PATMIR en 2001, con el fin de ofrecer asistencia técnica
especializada a intermediarios financieros que operaran o estuvieran dispuestos a operar en zonas rurales de
México y que ademas cumplieran con los requisitos de la LACP. El objetivo del Proyecto ha sido ofrecer
acceso a servicios financieros integrales, adaptados a la poblacidn rural en condiciones de marginacidn,
basados en la captacién de ahorro.'®

El Proyecto ha operado a través de alianzas estratégicas entre firmas consultoras internacionales altamente
especializadas en el tema de finanzas cooperativas, e instituciones financieras rurales. Asimismo, la unidad
central del PATMIR ha sido la Unidad Técnica Operativa encargada del control y supervisidon del Proyecto en
su conjunto, asi como de la difusién de sus resultados.

El PATMIR es distintivo principalmente por apoyar el desarrollo y fortalecimiento del sector financiero en
zonas rurales del pais, con un enfoque en la captacion de ahorro como base para la acumulacién de activos
de la poblacidon y manejo de ahorro preventivo, y como fuente principal de fondeo para las instituciones

192 |nforme del Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural PATMIR, agosto 2010
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financieras participantes. El PATMIR ha fomentado que los intermediarios financieros ofrezcan servicios
integrales, tanto ahorro como crédito, con el objetivo de lograr la sostenibilidad de las instituciones y su
permanencia en estas zonas, de tal manera que un mayor nimero de personas tenga acceso a estos
servicios.

El PATMIR ha sido un Proyecto orientado a resultados, especificamente se han afiliado nuevos socios, que
viven en zonas rurales marginadas, a instituciones financieras formales. Esto ha permitido que los apoyos del
Proyecto se hayan hecho en funcién de resultados verificables. Asimismo, el uso de consultores
internacionales especializados ha ayudado a mejorar la capacidad instalada de las instituciones aliadas
proporcionando asistencia técnica y capacitacion de acuerdo a necesidades particulares, orientacion y
liderazgo, asi como innovaciones metodoldgicas relacionadas con la operacidn y venta de los servicios.

El modelo de la primera fase del PATMIR estuvo basado en la (1) creacién, (2) fortalecimiento, y (3)
expansion de intermediarios financieros en zonas rurales, a través de la asistencia de firmas consultoras
internacionales. La segunda fase del Proyecto se concentrd en la estrategia de expansién hacia zonas rurales,
al igual que en la primera fase a través del establecimiento de alianzas estratégicas entre firmas consultoras
e instituciones financieras, dada una evaluacion costo-beneficio de las tres estrategias definidas para la
primera fase.

Entre las ventajas de la estrategia de expansidn en la fase | del PATMIR se encontraron: que la expansién fue
la estrategia menos costosa gracias a que aprovechd las economias de escala y alcance de las instituciones
participantes, las cuales brindaron ventajas competitivas para las cajas en el mercado; asimismo, la
expansion fue la estrategia que tuvo la mayor profundizacidon de cobertura en términos de las caracteristicas
de la poblacién objetivo del PATMIR. Lo anterior fue posible gracias a que se aprovechd la capacidad
instalada de las instituciones, el conocimiento de sus mercados y los cuadros de personal ya formados que
sirvieron para disefiar “trajes a la medida” para los intermediarios financieros. Finalmente, la operacién y
desembolso de los apoyos, asi como la supervision por parte de la Unidad Técnica Operativa, fueron
aspectos mucho mas eficientes bajo la estrategia de expansion.'®

El PATMIR considerd desde su primera fase, el disefio de una estrategia social para promover y lograr la
participacién de los pueblos indigenas de las comunidades objetivo; no sélo por formar parte del mercado
natural de las comunidades (al existir una proporcién importante de poblacién indigena del total de la
poblacion de las zonas rurales identificadas); sino también para cumplir con la salvaguarda de Pueblos
Indigenas (OD 4.20) del Banco Mundial que reconoce que la poblaciéon indigena ha sido sujeta de diferentes
tipos de exclusidn social que han limitado sus oportunidades para participar en proyectos de desarrollo.
Desde esta perspectiva, para la primera fase del Proyecto se prepararon Planes de Desarrollo para los
Pueblos Indigenas para cada una de las siete regiones del Proyecto basados en un andlisis social por regiony
en un proceso de consulta en las comunidades de las diferentes regiones.'®

La estrategia social del PATMIR | funcioné adecuadamente. Las principales acciones llevadas a cabo para
asegurar la participacién de los pueblos indigenas y de los grupos vulnerables como mujeres fueron las
. . 1

siguientes: 0>

103 + . . . . . . . . . . .
Términos de referencia para el consultor. Proyecto de Asistencia Técnica al Microfinanciamiento Rural — Fase |l

Anexo 11 Modelo de Desarrollo Social. Documento de Evaluacién del Proyecto
Nota final de salvaguardas del Fortalecimiento del Sector de Ahorro y Crédito, y Capacidad Microfinanciera Rural. Banco Mundial,
2007.
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Se utilizaron promotores bilinglies que entendieran las practicas y costumbres de los pueblos
indigenas. Asimismo, se contratd personal bilinglie en la mayoria de las sucursales ubicadas en zonas
indigenas.

Se adaptaron servicios de acuerdo con las necesidades de estos grupos especificos.

Se usaron estaciones de radio bilinglies y materiales en lengua indigena como parte de los esfuerzos
promocionales; ademas se organizaron festivales comunitarios y ferias como parte de la estrategia
de concientizacion.

Se contd con recursos para banca mdvil y se disefiaron nuevas rutas para penetrar zonas aisladas y
marginadas.

Se establecieron alianzas con programas sociales, estatales y federales, en zonas rurales marginadas,
como el Instituto Estatal de la Mujer en Chiapas; la SEDAFOP en Tabasco; el Programa
Oportunidades en la Huasteca; la Comisidn Nacional para el Desarrollo de los Pueblos Indigenas, la
SEDESOL y la Secretaria de la Mujer en Guerrero; asi como el FOMMUR en Puebla.

Se introdujeron seguros de vida con un enfoque especial para amas de casa.

Se promovid el ahorro de mujeres a través de un esquema de incentivos.

Se desarrollaron alianzas estratégicas con organizaciones sociales y de productores para hacerlos
efectivos en una nueva institucion financiera con membresia indigena principalmente (Oaxaca).

Se llevaron a cabo entrenamientos en productos de ahorro y crédito a través de personal bilingle.

El tema de atencién indigena y de grupos vulnerables (mujeres) continud siendo un tema de relevancia en la
fase Il del PATMIR. Es por eso que las firmas consultoras elaboraron un Plan para los Pueblos Indigenas con
el objetivo de asegurar que esta poblacién participara y recibiera los beneficios sociales y econémicos del
PATMIR de manera culturalmente apropiada, atendiendo a sus condiciones socioecondmicas, y
antecedentes culturales, sociointer-generacionales y de género, como lo indica la Politica Operativa (OP
4.10) del Banco Mundial para los Pueblos Indigenas.

Las principales acciones de la estrategia social del PATMIR Il fueron las siguientes:

Los consultores junto con las instituciones financieras participantes identificaron la presencia
indigena por estado, regidén y municipio, asi como las caracteristicas generales de las regiones y de
los pueblos indigenas presentes para una planeacion de la expansiéon de los servicios a las
localidades rurales de las sucursales.

Las instituciones ofrecieron una amplia gama de servicios financieros como servicios de ahorro,
crédito, cambio de cheques, envio y recibo de remesas, y pago de programas gubernamentales.

Se disefaron y adaptaron servicios financieros de acuerdo con las caracteristicas y necesidades de la
demanda, entre los servicios disefiados en el caso de WOCCU destacan: Salario Agricola,
CrediSemilla Alianza, Crédito PATMIR y AgroEmpresa. Los principales servicios desarrollados por
Sparkassen fueron el Micro Depésito, el Plan de Ahorro y el Ahorro Solidario. DGRV por su parte
menciond haber ayudado a disefiar servicios con caracteristicas particulares para cada institucion, y
especificamente para cada sucursal y localidad, sin embargo, este consultor identifico a los servicios
de ahorro como los servicios mas demandados por los socios indigenas. Finalmente el servicio
principal disefiado por DID fue Serfir Mdvil para su caja aliada Serfir.

Se ofrecieron servicios no financieros que beneficiaran a la poblacion indigena como el proyecto
“Escuelita Infantil” para fomentar el ahorro entre los menores, y el programa “Match Savings” en el
cual el socio ahorra cierta cantidad de dinero de forma mensual por seis meses y la caja aporta el
mismo porcentaje pero en especie; este programa va dirigido a proyectos de vivienda, educacion y
negocios (Caja Zongolica). Se ofrecieron seguros de vida a los socios (cajas Chinde’ Etanyo, Suljaa’ y
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Tosepantomin); y seguros para préstamos y protecciones a los ahorros de los socios, estos ultimos
sin costo (Cooperativa Suljaa’).

Se introdujeron servicios financieros exclusivos para mujeres como: servicio de ahorro para amas de
casa, ahorro maternal y ahorro para mujeres en general (Caja Zongolica); producto de crédito para
mujeres con tasa preferencial al 2% mensual (Chinde’Entayo y Suljaa’); asi como el producto de
crédito dirigido a mujeres que quieran poner un negocio o ya lo tengan a una tasa del 21% anual
(Caja Tosepantomin).

Las cajas promovieron que la atencién a los socios y potenciales socios fuera personalizada, de
calidad, amable y respetuosa, considerando que una de las mejores estrategias para captar socios es
a través de la recomendacién de otros socios.

Se adaptaron procesos para facilitar la afiliacién de socios a las cajas y el acceso de la poblacién a los
servicios que ofrecen las instituciones, como poder dar de alta a los socios en campo y ofrecer los
servicios directamente en las comunidades.

La atencidn para los socios indigenas se dio en su lengua lo cual ayudd a que los socios entendieran
mejor las caracteristicas de los servicios, esto fue posible gracias a la contratacién de personal
bilinglie para la prestacidon de servicios en campo y para la atencién a socios en sucursales. En la
mayoria de los casos, el personal contratado fue de las mismas comunidades con el fin de que
conocieran el entorno, las costumbres y las practicas de los diferentes pueblos indigenas de la
region.

Se capacitd a los promotores o ejecutivos financieros rurales de las instituciones para llevar a cabo
estrategias de mercadeo; para dar a conocer las caracteristicas y funcionamiento de los servicios a
través de reuniones locales o visitas domicilarias; y para acercar los servicios a estas personas
atendiendo a la poblacién en sus comunidades y en su lengua.

Las instituciones ofrecieron tasas de interés atractivas para ahorradores y deudores, facilidades para
hacer los pagos de los préstamos, y seguridad para ahorrar.

Se disefd y aplicd una estrategia de mercadeo (WOCCU y DGRV) o se formaron grupos focales
(Sparkassen) para identificar los perfiles de socios y los principales atributos que debian tener los
servicios. Como resultado de esto, se pudieron disefiar servicios adaptados asi como desarrollar
materiales publicitarios en lengua indigena y campafias promocionales enfocadas a este segmento
de la poblacion.

La promocion de los servicios financieros entre la poblacién indigena (socios y no socios) se dio
principalmente a través de los promotores o ejecutivos financieros rurales en reuniones en las
comunidades o visitas domiciliarias. Igualmente, todas las cajas llevaron a cabo campanias
publicitarias adaptadas a las comunidades. Principalmente se elaboraron materiales “spots”
(auditivos) en lengua indigena. Por ejemplo, el uso del perifoneo, radio y periédico (Caja Chinde’
Etanyo), la realizacidon de spots en lengua indigena para su transmisiéon en radiodifusoras de la
localidad (Suljaa’), y la produccién y difusion de materiales publicitarios de audio en lengua indigena
(Caja Zongolica y Sociedad Cooperativa San Andrés Coyutla — WOCCU).

Se llevaron a cabo algunas acciones para incrementar el nimero de socios. Especificamente, se
organizaron sorteos de regalos a través de los cuales se promocionaban los servicios de ahorro y
crédito (Caja Zongolica y Chinde’Entayo). Las cajas aliadas con DID daban premios como sombrillas,
bolsas, abanicos, cubetas, entre otros, cada vez que los socios ahorraban. Caja Zongolica disminuyd
tanto la parte social, de $500 a $250, y la tasa de interés de algunos créditos de temporada, del 3 al
2% mensual. Las cajas aliadas con DGRV ubicadas en Yucatan también redujeron su aportacién social
de $2,000 a S400 para facilitar el acceso de la poblacién rural marginada a los servicios financieros
basicos. Para Cooperativa Suljaa’ la mejor estrategia fue promover los servicios de manera

83



personalizada de acuerdo con la cultura y lengua de las personas. Para Caja Tosepantomin la mejor
estrategia fue que los promotores dedicaran el 80% de su tiempo en campo y hablaran la lengua
indigena de la comunidad.

Se establecié contacto con autoridades locales, personas involucradas en la organizacién de las
comunidades y con organizaciones sociales para facilitar la inclusién indigena.

Se coadyuvaron esfuerzos por el desarrollo rural integral a través del enlace con organismos de
gobierno o programas publicos como el caso en el estado de Guerrero con la Secretaria de la Mujer
(DGRV).

Las lecciones del PATMIR en su conjunto y de la estrategia social aplicada hasta el momento son las
siguientes:

El involucramiento de firmas consultoras especializadas ha garantizado los altos estdndares de
cumplimiento de la expansion con calidad de los servicios financieros hacia zonas rurales marginadas
como objetivo base del PATMIR.

Cada firma consultora se dio a la tarea de conocer a profundidad las areas de oportunidad y las
ventajas comparativas de todas sus instituciones aliadas para poder apoyarles de acuerdo con sus
necesidades.

Si bien la atencion del mercado indigena es rentable para los intermediarios financieros, también es
cierto que es un mercado relativamente mas costoso que otros mercados. Generalmente se incurren
en mayores gastos al tener que ajustar servicios para esta poblacién y tener que disefiar campanias
de mercadeo eficaces entre la poblacidn indigena.

A través de estudios de mercado por parte de las instituciones financieras y las firmas consultoras,
como resultado de la alianza, fue posible identificar las caracteristicas y necesidades del mercado
para poder disefiar campafias de publicidad y servicios a la medida de acuerdo con la demanda.

Los consultores apoyaron a sus instituciones participantes con respecto a la contratacion,
capacitacién y trabajo de los promotores o ejecutivos financieros rurales, quienes formaron parte
indispensable del equipo para la promocidn y venta de los servicios de las cajas a la poblacién
objetivo.

Entre las innovaciones para ofrecer los servicios financieros de las instituciones aliadas destacan la
formacién de grupos de socios y su atencidon en las comunidades, esto ha reducido de manera
importante los costos de transaccién para los socios.

Entre las acciones mas efectivas para captar nuevos socios se encuentran las reuniones en las
comunidades y visitas domiciliarias en donde el promotor o ejecutivo financiero rural da a conocer
las caracteristicas y funcionamiento de los servicios, e invita a las personas a afiliarse a la institucion.
La principal metodologia que las cajas utilizan para acercar los servicios financieros a las personas
indigenas es la metodologia de grupos. Existen grupos de ahorro y de crédito, asi como grupos
integrados Unicamente por mujeres o grupos mixtos.

Los socios valoran sentirse parte de la institucién y poder tener acceso a servicios financieros que
cubran sus necesidades.

Los principales usos del ahorro y crédito, por parte de la poblacién indigena y las mujeres, fueron
para atender emergencias o imprevistos; para abrir un nuevo negocio o invertir en uno existente;
para cubrir gastos del hogar y gastos escolares; asi como para construir o mejorar su vivienda.

La mayoria de los socios que respondié utilizar su ahorro o crédito para cubrir gastos escolares de
sus hijos, gastos del hogar y gastos médicos de la familia fueron mujeres.

Las principales preocupaciones para los ahorradores, como lo demuestran los resultados de la
consulta, son la seguridad, el rendimiento y el facil acceso a sus ahorros. Las principales

84



preocupaciones de los que demandan crédito son el poder cumplir con los requisitos de crédito, la
tasa de interés, y las facilidades de pago.

e En cuatro de las seis cajas visitadas, la mayoria de los socios encuestados consideré que el factor
principal para pedir un préstamo es la tasa de interés.

e Los lideres de las comunidades reconocieron que el interés de los préstamos que establecen las
cajas es mas bajo que el interés que normalmente ofrecen los prestamistas de las comunidades;
asimismo, destacan los beneficios de tener servicios de ahorro y de seguro, y que las instituciones
han crecido con el tiempo.

e Entre las principales dificultades que los promotores entrevistados mencionaron se encuentran el
pago de la parte social, y algunas veces, la transportacién de los promotores a comunidades cuando
es temporada de lluvias (Suljaa’). Entre las propuestas para facilitar o mejorar la labor de los
promotores, el promotor de la sucursal de Zongolica comenté que es importante darle seguimiento
a los grupos de ahorro porque facilmente pueden desaparecer; mientras que el promotor en Suljaa’
sugiere dar mayor capacitacién relacionada con la actualizaciéon de servicios y que se refuerce la
supervisién en campo.

e Hay disposicion por parte de la poblacidn indigena que no es socia a usar los servicios que ofrecen
las cajas, sin embargo, la razén primordial por la que no forman parte de las instituciones financieras
es por falta de dinero para pagar la aportacion social.

e De acuerdo con las entrevistas a los gerentes, el servicio financiero de mayor éxito entre la poblacién
indigena es el ahorro. Especificamente, para la Caja Zongolica y Cooperativa Suljaa’ es el ahorro en
cuenta corriente; mientras que para las cajas Chinde Entayo y Tosepantomin, el ahorro infantil y el
ahorro a plazo fijo, respectivamente.

e El servicio de crédito para vivienda en Caja Tosepantomin ha sido un servicio muy demandado por la
poblacién indigena, incluyendo mujeres, debido a que desde el 2007, Caja Tosepantomin ha
participado en un programa gubernamental (Esta es tu Casa) que apoya el crédito de las personas de
bajos recursos con un subsidio para comprar una casa, un lote de servicios, construir o mejorar una
vivienda.

e De acuerdo con las entrevistas, los socios hacen un menor uso de mecanismos informales de ahorro
y crédito para anticipar o enfrentar choques adversos, o para suavizar su consumo en comparacion
con los no socios de las mismas instituciones.

e Gracias a la guia de los promotores o ejecutivos, los socios pueden entender que su dinero tiene
rendimientos por depositarlo en una cuenta de ahorro, que deben pagar un cierto interés en caso de
obtener un crédito de la caja, y que, de no ser puntuales con los pagos de su crédito, pueden verse
afectados por el interés moratorio que la caja cobra.

Desde el punto de vista de los promotores o ejecutivos financieros rurales, la poblacién indigena ha
mejorado su nivel de vida a raiz de su participacién como socios de la caja. Los promotores o ejecutivos
mencionaron algunos beneficios visibles entre esta poblacion como por ejemplo: el poder invertir en algun
negocio, el poder comprar insumos para la siembra, o el usar material de mejor calidad para la construccién
de las viviendas. Ademas, los promotores opinan que los socios indigenas se han vuelto personas mucho mas
participativas en las reuniones, con un mejor desenvolvimiento de palabra, y mucho mads organizadas y
dispuestas a trabajar en equipo.

6.2. Mejores practicas

Los cuatro consultores disefiaron una metodologia general que guid su trabajo a lo largo del Proyecto. Cada
metodologia tuvo ciertas caracteristicas que la hicieron ser una metodologia efectiva de acuerdo con los
objetivos del Proyecto y a los productos entregables definidos. En el caso particular de WOCCU se
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implementd el MSC que fue disefiado desde la primera fase del PATMIR y mejorado a lo largo del Proyecto.
El MSC es un modelo de expansidn y prestacion de servicios financieros dirigidos al sector rural basado en la
movilizacién del ahorro y que opera directamente en las comunidades a través de grupos.

En el caso de Sparkassen, los ejes principales de la estrategia para la expansion de servicios financieros
fueron que tanto el socio, la institucion financiera y la comunidad ganaran de la interaccidn en el sector
financiero rural a partir de la oferta de servicios adaptada a la demanda, de la bisqueda de rentabilidad y
permanencia de los servicios, y de la promocion del ahorro.

La plataforma de trabajo de la DGRV se enfocé en sistematizar las acciones y actividades relacionadas con el
mercadeo de cada institucidn, asi como en el disefio y adaptacidén de servicios financieros considerando las
caracteristicas y necesidades del mercado objetivo.

Finalmente, DID basd su metodologia en diversos elementos como una oferta de servicios financieros
adaptada a las necesidades de la poblacidn, la proximidad de los servicios al socio, y un acercamiento o
convenio con programas gubernamentales u organismos de las mismas entidades en beneficio de los
intermediarios financieros y del socio.

La estrategia de inclusidn indigena enunciada en los PPl y mejorada a lo largo del Proyecto por cada firma
consultora también tuvo caracteristicas sobresalientes en cada alianza. WOCCU por su parte, establecio tres
ejes principales que guiaron esta estrategia, el primero enfocado a fomentar una cultura de servicio de
calidad hacia los socios indigenas; el segundo relacionado con la estrategia de mercadeo dirigida a este
segmento de la poblacidn; y el tercero orientado al servicio de los socios directamente en sus comunidades.

La estrategia de inclusion indigena de Sparkassen dirigié su atencion en tres pueblos indigenas identificados
en las zonas de operacion de la Alianza: mayas, chatinos y huicholes; siendo la accion mas importante de
acercamiento hacia esta poblacidn la contratacién de promotores indigenas, destacando la educacion
financiera como la herramienta clave para sensibilizar a las personas sobre la importancia y manejo de los
servicios financieros.

La estrategia de inclusidn indigena de la DGRV buscd asegurar la participacion de esta poblacion para recibir
los beneficios del Proyecto de manera culturalmente apropiada. Las principales acciones que llevd a cabo
este consultor fueron la disminucién del monto de la parte social, la contratacidn de personal de las mismas
comunidades indigenas, la vinculacidn con organizaciones sociales y las campafias de mercadeo dirigidas a
este segmento.

La estrategia de inclusidon indigena de DID definié acciones para que fueran llevadas a cabo por las
instituciones financieras participantes de la Alianza, entre las que destacan la contratacion de personal
bilinglie, el acondicionamiento de sucursales, el contacto con lideres de las comunidades y la oferta de
servicios adecuados.

6.3. Recomendaciones

Las recomendaciones generales para la preparacion del nuevo proyecto para poblacién que carece de
servicios financieros formales en zonas rurales de México considera los principales resultados de la
evaluacién del Proyecto, en especial sobre la poblacién indigena y la poblacidn vulnerable (mujeres), y los
mecanismos mas efectivos para lograr su participacidon. Las recomendaciones generales se enumeran a
continuacion:

e Continuar apoyando a intermediarios financieros operando o dispuestos a operar en zonas rurales
marginadas de México, respetando las formas de organizacion de la poblacién objetivo asi como sus
costumbres y tradiciones; considerando que el proceso para que intermediarios financieros atiendan
a zonas rurales marginadas requiere un empuje inicial grande.
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Tratar de coordinar los esfuerzos del PATMIR con otros programas gubernamentales en el ambito
rural para acelerar la salida del retraso de las poblaciones en zonas rurales marginadas y coadyuvar
al objetivo del desarrollo rural integral.

Seguir fomentando que todo el personal de las instituciones financieras atienda a los socios con
calidad, profesionalismo y amabilidad.

Seguir contratando a promotores o ejecutivos financieros rurales que hablen lengua indigena, sean
originarios de alguna de las comunidades que atiendan vy, de ser posible, que tengan conocimiento
general previo de la institucidn financiera con el objetivo de facilitar su capacitacion.

Continuar capacitando al personal de campo para: llevar a cabo las estrategias de mercadeo de las
instituciones financieras; transmitir directamente (de forma verbal) los beneficios de los servicios y
explicar sus caracteristicas; y acercar los servicios financieros a la poblacién en sus comunidades.
Contratar a personal bilinglie que atienda los principales departamentos de las sucursales con alta
presencia indigena.

Continuar trabajando bajo los dos esquemas tradicionales de atencién a socios, individual y por
grupos; y considerar también ofrecer los servicios de la caja a grupos previamente formados para
fines distintos.

Utilizar metodologias y tecnologias para acercar los servicios financieros a la poblacion indigena
como la atencion a través de grupos atendidos en sus comunidades utilizando herramientas como
Personal Digital Assistance (PDA).

Bajar los montos de las aportaciones sociales y/o dar facilidades de pago para liquidar el monto total
de la parte social establecido por las instituciones financieras.

Disefiar y aplicar estrategias de mercadeo acordes a los pueblos indigenas como la elaboracion de
materiales auditivos en lengua indigena.

Disefiar y/o adaptar los servicios y la atencién de las instituciones financieras de acuerdo con las
caracteristicas socioecondmicas y culturales, y las necesidades de los socios indigenas para atraer y
mantener su participacion, tales como: manejo de remesas, seguros de vida, apoyo a pequefios
proyectos productivos, etc.

Tomar en cuenta a los lideres de las comunidades para la promocién de los servicios financieros en
las zonas rurales. Entablar contacto con los lideres de las comunidades y aprovechar reuniones ya
establecidas en la comunidad para introducir los servicios financieros.

Establecer rutas eficientes y rentables para acercar los servicios financieros en las comunidades.
Fomentar la cultura del ahorro entre la poblacidn indigena ligdndola a tradiciones culturales y
antecedentes socioecondmicos para facilitar su adopcion.

Ofrecer servicios de ahorro y crédito formales con atractivas tasas de interés para las personas,
considerando la sostenibilidad y rentabilidad de las instituciones.

Realizar una capacitacion sistematica de los socios sobre las ventajas del ahorro ligado al préstamo y
vicerversa y concientizar sobre la necesidad de mantener la estabilidad financiera de su institucién y
los mecanismos operativos de los servicios que se ofrecen.

Las principales recomendaciones para apoyar la poblacion objetivo, indigenas y mujeres, como resultado
del taller de consulta para la preparacion de la fase lll del PATMIR son las siguientes:

La estrategia de promocidn de las instituciones financieras debe integrar actividades como: visitas a
comunidades, formacion de grupos comunitarios y/o solidarios, promocién bilinglie a través de
promotores, y platicas y acuerdos con autoridades locales.

Las instituciones financieras participantes deberdan ofrecer por lo menos los siguientes servicios:
ahorro personal o familiar, crédito para actividades productivas, y ahorro infantil.
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Las caracteristicas mas relevantes de la entidad financiera para atender a la poblacién objetivo son:
atencion en la propia comunidad, reconocimiento regional y local, contar con promotores bilinglies,
ofrecer los servicios en el idioma local, que los miembros de la comunidad puedan participar y que
las instalaciones de servicio al publico sean de calidad.

Para el disefio de la tercera fase se deberd considerar que la mayor dificultad para la incorporacion
de la poblacién objetivo son las condiciones de acceso a comunidades y/o grupo.

Finalmente, los incentivos principales para ampliar el interés de entidades financieras y consultores
para atender a poblacién indigena y a mujeres deberian ser: fijar una meta de atencion para esta
poblacién objetivo, definir programas diferenciados por poblacion en servicios, y contar con
asistencia técnica y capacitacion.
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