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Inclusién financiera digital en Bolivia:
Transformando las microfinanzas con
BancoSol

A medida que la digitalizacién sigue acelerandose, las pequefias empresas y los
individuos desatendidos necesitan herramientas financieras digitales responsables y las
habilidades necesarias para utilizarlas, con el fin de acceder a las oportunidades de la
economia digital. Esto es especialmente cierto en Bolivia, donde el acceso a los servicios
financieros digitales sigue siendo limitado, particularmente para los microempresarios y
otros segmentos de bajos ingresos. Seguin DataReportal, en 2024 se registraron 13.66
millones de conexiones méviles en Bolivia, representando el 109.5 por ciento de la
poblacién total del pais, y de estos el 73.3 por ciento de los usuarios cuenta con

conexiones activas a internet. A pesar de tan altos niveles de penetracion, solo el 13 por
ciento de la poblacién posee cuentas de dinero movil. Durante el ultimo afio, los datos
sobre el uso de canales digitales indicaron que el 47.9 por ciento de la poblacién realizé
pagos digitales, el 15.2 por ciento us6 un teléfono o internet para transferir dinero y el
13.9 por ciento utilizo estas tecnologias para pagar facturas.

Esta disparidad se atribuye a varios factores como la desconfianza en el sistema
financiero y la renuencia a usar medios digitales para transacciones que los clientes
estan acostumbrados a realizar a través de canales fisicos. En la mayoria de los casos,
esta hesitacion proviene de la falta de conocimiento en el uso de las herramientas o el
miedo al fraude tecnoldgico. Ademas, existen limitaciones significativas como la falta de
alfabetizacion digital, que dificulta la capacidad de los usuarios para navegar
efectivamente por las plataformas digitales; una infraestructura inadecuada,
especialmente en areas rurales donde la conectividad es deficiente; y resistencia
cultural, donde los métodos digitales se perciben como menos confiables o demasiado
complejos en comparacién con las interacciones cara a cara.

BancoSol socio de larga trayectoria de Accidn, ha reconocido la digitalizacion como una
herramienta potente para empoderar a sus clientes y ampliar su impacto en el mercado
boliviano. BancoSol es notablemente el primer banco comercial regulado del mundo
enfocado en servir a micro y pequenas empresas en Bolivia, alcanzando actualmente a
mas de un millén de clientes. A través de nuestra alianza inicial de cuatro afios con el

Centro de Crecimiento Inclusivo de Mastercard que comenz6 en 2019, Accién ha
apoyado activamente el proceso de transformacién digital de BancoSol.
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Nuestra alianza duradera con Mastercard tiene como objetivo mejorar la disponibilidad
de servicios financieros digitales para poblaciones desatendidas y pequenas empresas a
nivel mundial, mejorando asi su salud financiera y prosperidad. Esta alianza ha
alcanzado exitosamente a 12.8 millones de personas, incluyendo la activacion digital de
5.6 millones de propietarios de micro y pequefias empresas, y ha proporcionado valiosas
perspectivas sobre las mejores practicas para la transformacion digital. Juntos, Accién y

BancoSol han trabajado para identificar y abordar los desafios de adoptar tecnologia
financiera digital, promoviendo asi la inclusién financiera y el crecimiento econémico.

Establecimiento de un Centro de Innovacion Digital

Para cumplir estos objetivos, Accidn facilité el establecimiento de un Centro de
Innovacién—CIBSOL—dentro de BancoSol, que serviria como el epicentro para la
transformacion digital del banco. El equipo de consultores expertos de Accion Advisory

colaboré estrechamente con los principales interesados de BancoSol para avanzar aun
mas en la inclusion financiera y digital.

Aunque BancoSol habia estado recopilando datos de sus clientes, carecia de la
capacidad para organizar y analizar estos datos de manera efectiva para la toma de
decisiones estratégicas. Para mejorar esta capacidad, 40 voluntarios de Mastercard en
Bogot4, Colombia, y Arlington, Virginia, colaboraron virtualmente en un “datatén” de 36

horas. Este evento se centrd en encontrar maneras de alentar a mas clientes de
BancoSol a adoptar soluciones digitales, ofrecerles productos adicionales y asegurar su
retencion a largo plazo. El datatén produjo metodologias y una prueba de concepto que
demuestra cobmo BancoSol y otras instituciones de microfinanzas pueden implementar
un enfoque mas orientado a datos y centrado en el cliente.

Tras el datatén, se realizaron andlisis exhaustivos para entender los segmentos de
clientes estratégicos y sus comportamientos digitales, proporcionando una base sélida
para la investigacion de clientes. Esta investigacion reveld que la hesitacion de los
clientes a utilizar canales digitales a menudo surgia de no percibir ventajas claras sobre
los métodos tradicionales. Como resultado, quedé claro que los clientes necesitaban
razones convincentes para empezar a utilizar plataformas digitales.

Con estas perspectivas, sentamos las bases para CIBSOL, que adopté metodologias
centradas en el cliente para identificar puntos de dolor y validar conceptos. Utilizamos
metodologias agiles para iterar y validar ideas rapidamente, lo que permitié el rapido
desarrollo y prueba de una serie de Productos Minimos Viables (MVP) alineados con
nuestros objetivos estratégicos.
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Entre diversas estrategias, la gamificacién surgié como un método efectivo para mitigar
los puntos de dolor de los clientes y aumentar la adopcién de los canales digitales de
BancoSol. A pesar de ser un concepto novedoso tanto en la regién como en el pais,
BancoSol acepté el desafio, convirtiéndose en el primer banco en Bolivia en
implementar soluciones de gamificacién para sus clientes. A primera vista, los juegos y
los servicios financieros parecen ser los companeros menos probables, y 1a perspectiva
de llevar la gamificaciéon a BancoSol inicialmente se tomé con una dosis saludable de
escepticismo interno. Sin embargo, al atreverse a mezclar estos dos mundos, BancoSol
desbloqued una nueva forma de involucrar y motivar a sus clientes, demostrando que
incluso las asociaciones poco convencionales pueden llevar a resultados innovadores.



En la bisqueda de implementar este enfoque innovador, buscamos soluciones
preconstruidas que pudieran integrarse sin problemas a través de Interfaces de

Programacion de Aplicaciones (API). Después de una busqueda exhaustiva,
establecimos una asociacién con Flourish Fi, una empresa que se especializa en
soluciones de lealtad conductual y gamificacién adaptadas para el sector financiero.
Aunque entrar en el mercado boliviano y colaborar con instituciones de microfinanzas
present6 un nuevo desafio para Flourish Fi, su misién de empoderar a las personas para
desarrollar habitos monetarios positivos resoné bien con los objetivos de BancoSol.

Con el proveedor de tecnologia asegurado y las metodologias del Centro de Innovaciéon
establecidas, comenzamos a desarrollar el primer MVP de gamificacién. Para gestionar
de manera eficaz las necesidades especificas relacionadas con los clientes, la tecnologia
y los datos, y el cumplimiento regulatorio, organizamos tres equipos dedicados—
referidos como células agiles. Estas células giles trabajaron de manera concurrente,
optimizando los tiempos de desarrollo y lanzamiento mientras aseguraban la capacidad
de respuesta y adaptabilidad a lo largo del proyecto.

La pandemia global introdujo tanto desafios como oportunidades. Originalmente,
nuestras iniciativas se centraron en promover el ahorro entre los clientes de BancoSol.
Sin embargo, dado que la pandemia afecté gravemente el panorama econdémico, los
clientes necesitaron cada vez mas utilizar su flujo de caja disponible para mantener a
flote sus negocios. Reconociendo estas prioridades cambiantes, los equipos de Accién
Advisory, BancoSol y Flourish Fi adaptaron rdpidamente sus estrategias. Cambiamos de
fomentar principalmente el ahorro a desarrollar soluciones que apoyaran la salud del
portafolio de préstamos y promovieran la salud financiera de los clientes. Estas nuevas
iniciativas tenian como objetivo ayudar a los clientes a pagar sus préstamos a tiempo,
evitando asi tensiones financieras adicionales durante un periodo ya desafiante. Gracias
a nuestras metodologias adaptables, pudimos realinear nuestros esfuerzos para asegurar
que nuestras iniciativas de inclusion digital siguieran siendo relevantes e impactantes,
abordando las necesidades inmediatas y practicas de los clientes de BancoSol bajo las
nuevas circunstancias.



Esto resulté en GanaSol, una funcionalidad de gamificacién integrada en la aplicaciéon
movil de BancoSol (AppSol) que permite a los clientes ganar puntos por mantener o
aumentar los saldos de sus cuentas de ahorro, pagar facturas de servicios publicos y
préstamos utilizando la aplicacién mévil, y responder a un cuestionario sobre salud
financiera. GanaSol permite a los clientes acumular y canjear sus puntos por juegos
dentro de GanaSol para ganar premios en efectivo girando una ruleta digital y/o jugando
“raspay gana’.

De la Vision a los Resultados

Tres afios después de su lanzamiento, GanaSol ha demostrado ser una estrategia
altamente efectiva para mejorar la participacién y retencién de clientes. Este programa
no solo ha fortalecido significativamente la relacién entre BancoSol y sus clientes, sino
que también ha elevado de manera notable los niveles de participacién y satisfaccion.

La respuesta a GanaSol ha sido
increiblemente positiva, con un
aumento notable tanto en el
nimero de usuarios registrados
como en su participacion en

nuestras plataformas digitales,

Viviana Pefia, Gerente del Centro de Innovacién de BancoSol



Desde su inicio en marzo de 2021, GanaSol ha logrado una notable traccién:
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Otros resultados clave incluyen:
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Conclusiones y Lecciones Aprendidas

Desde el establecimiento de CIBSOL como un centro de innovacién, BancoSol aprendié
que este enfoque centralizado permite una toma de decisiones mas rapida y un
desarrollo mas cohesivo de estrategias digitales en comparacion con estrategias de
transformacion digital mas descentralizadas. Este modelo de centro de innovaciéon
fomenté un ambiente de experimentacion rapida y colaboracion, crucial en la rapida
evolucioén del panorama digital. Sin embargo, también present6 desafios como asegurar
la alineacién continua con los objetivos organizacionales a gran escala y la gestion y
asignacioén de recursos de manera efectiva.



Ademas, la implementacion de la gamificaciéon introdujo una dindmica refrescante en el
ambiente bancario tipicamente sobrio, haciendo que las interacciones financieras fueran
tanto divertidas como atractivas. Esta estrategia aprovechd las motivaciones intrinsecas
de los clientes, alentando interacciones regulares con herramientas bancarias digitales.
Sin embargo, integrar la gamificacién también vino con un conjunto de desafios,
incluyendo el escepticismo inicial sobre su seriedad y eficacia. Con el tiempo, BancoSol
pudo demostrar que la gamificaciéon no solo podia mejorar la participacién de los
clientes, sino también impulsar resultados comerciales reales. De hecho, un estudio
realizado por profesores de la Universidad de Georgetown y la Universidad de California,

Davis, destacé cémo la gamificacién puede tener un impacto significativo: un aumento

del 21% en inicios de sesidn en la aplicacion, un aumento del 48% en transacciones de
pago de facturas, y una mejora del 36% en los pagos puntuales de préstamos a través de
la aplicacién. Estos hallazgos subrayan la efectividad de la gamificacién para promover la
responsabilidad y el compromiso financiero, transformando cémo los clientes
interactian con su banco y gestionan sus finanzas.

Estas experiencias subrayan que, si bien el camino hacia la transformacién digital a
través de enfoques innovadores como centros de innovaciéon y gamificacién presenta
varios desafios, también ofrece oportunidades sustanciales para redefinir las
interacciones con los clientes y lograr impactos comerciales significativos. Al adoptar
estas estrategias, BancoSol ha establecido un precedente en la regién, mostrando el
poder del pensamiento innovador para superar las barreras a la adopcién digital y
mejorar el bienestar financiero de sus clientes.

En conclusion, el éxito de BancoSol con GanaSol y CIBSOL—ahora Centro Digital

subraya el tremendo impacto que los esfuerzos colaborativos entre expertos en
microfinanzas y proveedores de tecnologia de vanguardia pueden tener en la inclusion
financiera y el desarrollo econémico, no solo en Bolivia sino en toda la regién. Estas
asociaciones reunen un profundo conocimiento de la industria con soluciones digitales
innovadoras, habilitando una implementacion efectiva y rapida que impulsa resultados
fransformadores. Para aquellos en la industria de servicios financieros que buscan
innovar, la conclusién es clara: adoptar estrategias audaces y no convencionales a través
de colaboraciones so6lidas puede amplificar significativamente el éxito y el alcance de los
esfuerzos de inclusion financiera.

Si estd buscando optimizar su disefio organizacional para fomentar la innovacién y crear
soluciones financieras digitales impactantes, por favor contdctenos.
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