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CERISE

y AsS o0 cC i guepronmueve las finanzas®t | grasponsables

y Miembros fundadores: 5 Organizaciones francesas especializadas
en microfinanzas

y Colaboradores: IMFs, Redes, Proveedores de Asistencia T ® c n |
Inversores, Donantes, e Investigadores

y Cr e ale trabajo: impacto y d e s e mpsodiab gobernabilidad,
finanzas rurales.

WWW.cerise-microfinance.orq
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‘Fondo de Des e mggadao

aPagai ®e e gigigido el Fondo?
A Redes Nacionales, IMFs, Inversores, y Reguladores Locales
El Fondo de DS ofrece:

A Capacitaciones online (en ingles, e s p a Ty lruso) para
representantes de redes y de IMFs, analistas de ¢ r ® dyiauddores
SPl4,enlar e c o | ale datos yrel uso de SPI4.

A Asistencia t ®c n iindi@idual y a distancia para las IMFs
seleccionadas, redes y analistasdecr ®d i t o

Becas para participar en el encuentro de la SPTF en 2016 y 2017.

>

Primera convocatoria de propuestas desde Enero del 2016

MS8s info: http://Iwww.mfc.org.pl
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http://www.mfc.org.pl/

4.

Objetivos
Discutir las cuestiones claves en torno al Mercadeo y la GDS

Entender los indicadores claves relacionados con el Mercadeo

en | os Est8ndares Universales (vy
SPI14).
Ver ejemplos de c¢c-mo mejorar | as

| denti fi car recur sos t®cni cos

ialPerformance
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a Cu8les son |
en torno al Mercadeo y la GD:
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Di mensi -n 1
monitorear objetivos socialesg._

A Mercadeo se encarga de:

cLa 1 denti fi cacli - ndethg dat
clientes

cLa recol ecci
y satisfacci

n

n
cLa divulgaci  -n de dat os
di seminaci -n (a | os acto

de dat os

\. -l =~ e ’
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Di mensi-n 3: Dij o
qgue respondan a las necesidacgs ¢
los clientes

i Mercadeo para asegurar:

A Estudio de mercado adecuado y continuo para
Informar el desarrollo de productos y su mejora

ARecol ecta de datos de sat

AAn8lisis estrat®gico de p
canales de distribuci -n p
v Aseguran | a inclusi-n financi e

v Reducen el riesgo y la vulnerabilidad de los clientes
v Of recen oportunidades econ- mi (

CERISE
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Di mensi-n 4
responsablemente

AMercadeo y Protecci -n
ATransparencia y comuni cac
A Privacidad para los clientes: consentimiento por

escrito para wutilizar | a
materi al de mercadeo y ptr
AUso de | a i nformaci  -n par
guejas / productos / comunicaciones de la
organi zaci -n

o Jsssirstormonc > - CERISE
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a C- mo eval uar
Mercadeo?

CERISE




N\

a

C- mo

consSPl47?

A Br eve

demostraci -

ev al

n

de

Uarl

| a opci

encontraremos con los temas claves menciones anteriormente

n

a S

de

s Excel Archive Edicién Ver Inserar Formato Herramientas Datos Ventana Ayuda L] = 100% M Mié21:11 Q =
® @ M E - “| BPl-4+1.3.1_for_site Q~ Buscar hoja =
Inigio Ingartar Disofio de pagina Farmulas Dartos War
- - Mostrar u ocultar comantarios =] ] | O Protegery compantic bona Dy
gl La (& & o
Oircgrafin Sndnimoa Mupve  Eiminar Antericr Siguiente G’ Miostrar todos ks comentarics Deaprof=fer Bemdnmne Coadongric :’- Gontrol de cambios + Raatringi-
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Wsted ha completade 0 f

200 indicadores
1

iSiga adelantel
2

3 |Respuestas

Infarme Estdndares Universales (142}

Infanme Estindares Universales (2/2)

Infiprrme Proteccian al Clienie

= Practicas, comentarios v aclaraciones
|

= Comentarios compbementarios de validacian

T Iy want 1 use 1ha filters per function, unprotect this sheat and press the + button

MICROFINANCE CENTRE




‘ dAlguna pregunta sobre los indicadores?
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\1.Recopi | acl - n de

A -Nor mas de Us o PB@fess Roaesty lndex

http://www.progressoutofpoverty.org/sites/default/files/Basic%20Standar
ds%2C%20v.%202.0 SPA.pdf

¢ Nivel de pobreza de los clientes: www.progressoutofpoverty.org

A Voice of the clients (Smart Campaign)
c Sati sfacci -n y protecci -n de

A Lean Data (ACUMEN)

c Ejempl os de una recol ecta dc¢
(mensajes y llamadas)

CERISE
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http://www.progressoutofpoverty.org/sites/default/files/Basic Standards, v. 2.0_SPA.pdf
http://www.progressoutofpoverty.org/sites/default/files/Basic Standards, v. 2.0_SPA.pdf
http://www.progressoutofpoverty.org/

¢ Voice of the clients
Encuestade clientesSmaritCampaign
Informe defebrero2016

http://smartcampaign.org/storage/d
ocuments/Synthesis Report ENG
_FINAL.pdf

CERISE




Pr egunt as dclaves nv
para los clientes

AaCu8l| elas psimcipales preocupaciones y
lasex peri enci as m8semémaltl
clientes, en el trato con la IMF?

AaCu8l es son nh&ss i1ampra rbtua
para | os clientes, en | :
experiencia positiva para el consumidor?

CERISE




T®cnicas cualita

A Ejercicio de clasificaci - -n

c Entender | a percepci -n de | os
trato con | as diferentes 1 nsti
(escuela, centros de sanidad, etc.)

AGrupos de discusi - n

¢ Participar en juegos de roles, para representar las buenas y
malas experiencias

A Entrevistas individuales

¢c Explorar m8s en detalles finan
discutir en grupo.

A Ejercicio de fotograf?2a

c Para i1 lustrar | a conexi -n posi
microfinanzas

CERISE
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Ejercicio

EI cactus refl ej a
tengo que pagar el
reflejan lo que me puede pasar si no lo
pago (quedarme fuera de casa sin
| | aves) eo

“If ever you don’t pay, you'll
suddenly see the gendarme’s vehicle
in front of your house and you’ll see
them get out « djah djah. » Together
with the recovery agents, they
ordered me... to get into their pick-
up truck. Even if you are in rags,
even if you are not fully dressed,
you have to get in. They drove me
around the city before going to
Dassa. Up to today I'm ashamed and
it’s as if I have lost all I'm worth.”
FORMER FEMALE CLIENT, PAIOUIGNAN, BENIN

“I [took these| photos based on my
experience and [ideas]. I wanted to reflect
biting, that I feel a bad feeling when I
remember | have to pay the loan. Also the
key is what can happen with me [being
left without a key]...and the puddle shows
that you are left with nothing and you are
looking in dirty water, you see yourself
left without any dreams. That's what [ think
could happen to me, that’s what [ heard
happened with others.”

FEMALE, KUTAISI, GEORGIA

MICROFINANCE CENTRE
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Lean Data ACUMEN Consejos para
la recolecta de datos de cliente
Estrategia para medir el impacto soci:

InformeNov 2015
http://acumen.org/ideas/leadata/

CERISE



http://acumen.org/ideas/lean-data/
http://acumen.org/ideas/lean-data/
http://acumen.org/ideas/lean-data/

‘I\/I®todos de entr e

A Diversidad de canales para obt
¢ Entrevistas en persona
En grupo
Individuales
¢c Tecnolog?a/ a distanci a
Mensajes de texto
Voz interactiva
LI amada por tel ®f ono
A Determinar te
clientes r 8§8pi
c Los canal es d
¢ Perfil de los clientes
¢ Tipo de preguntas

(4
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Are literacy rates very low?

) \

Do you need to ask Do you need qualitative,
over 10 questions? detailed responses?

Sensitive questions?

Budget
A,
f )
NS S PN PN 2 s

Go with ShMS Go with Phone Go with IVR

MICROFINANCE CENTRE
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How would you rate the value for money of (product/service)?

A.lt 1s expensive
B. It is fair

C.It1s chea
g What feature do you like best?

Please explain your answer

Please explain your answer

Have you ever recommended (product/service) to your friends?

A. Yes, [ have told many friends

What have you told them? o
' Amended
B. Yes, I have told some friends Net Promoter

What have you told them? sl

C. No, [ have not
Why not?

l( \.SogilglPerformance
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aAl guna pregunt a
clientes?

\o
L) SogiaIPerformance
TASK FORCE
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\2.Tarificaci-n tr

AL0OsSs cli entes carecen de
| os enfoques basados en
i nformaci -n no est8g8§n f u

¢ Problema: centrarse en el cumplimiento de los
requlil sitos de divul gac]

t ®cnica y complicada.
cCambi ar el objeti vo: de

promover y verificar | a
@ ’
.(:"/ng!(a!:%%rg?rmance MICROFIN’ANéé CENTRE C E R I S E




\ Lo que los clientes deben saber antes ¢
f 1 rmar un contratoc

ACosto total del pr ®st amo (|
A Calor de la cuota y la fecha de pago

A Cual quier otra condici -n

A Tari fas de penalizaci - -n y ¢
pagar | a sanci -n

AaQu® pasa si no pagan el pr
APr8cticas de estrategia de
Aa A quien pueden contactar

A Derechos de los clientes

\. N s ey ’
. RIS S"_ ‘«__;‘),“"5)'6'-»'5- s

o Dssselnsformance - CERISE
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'Elementos de transparencia

ADI vul gaci - n
A Variedad en los mecanismos de
di vul gaci - n
Alnf ormaci -n preci sa Yy
cuentas
ALa formaci -n del per s
ATI empo sufiliciente par .
cliente
AAudli tor2za I nterna
o{ ) ssiplsfgrmance CERISE
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'Herramientas de transparencia

A Estados de los datos claves
A Lista de control para clientes

CERISE




Ejemplo: estados de los datos clave

Tabla 1. Resumen de préstamo

N.? total de cuotas
Frecuencia de las cuotas
Fecha de desembolso
Ahorros obligatorios
Fecha de vencimiento
Tipo de garantia

Tamano y moneda del préstamo
Tasa de interés

Tasa de comision
Otras comisiones

Propasito del préstamo
Periodo de gracia (si corresponde)
Multa por pago atrasado

Vencimiento del préstamo (en meses)
Costo total del préstamo (capital +
intereses+ comisiones)

Multa por pago anticipado

Tabla 2. Programa de reembolso

Fecha | Monto del Reembolso | Reembolso | Pago de Tarifas | Pago de Reembolso | Saldo total
desembolso | de capital de interés COMISIones impuesto | total pendiente
Total
Firma del cliente Fecha
Firma del oficial de crédito Fecha
Firma del director de la sucursal Fecha

T
v

26 :
gV

MICROFINANCE CENTRE
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aLos cli entes de su |1
siguiente?

Puedo entender f§ci |l mente | a t
con otras instituciones.

Conozco el val or de | as cuot ascs

Nunca he tenido de manera inesperada: penalidades por

pr ®stamos atrasados, comi si -n
comi siones de cuentas cambi os
condiciones del pr ®st amo

La instituci-n ha explicado mi

miembros del grupo de morosos

Puedo encontrar f8cil mente el
pendiente y el saldo en mi cuenta de ahorros.

Siempre he tenido la oportunidad de hacer preguntas
durante mis interacciones con

CERISE

MICROFINANCE CENTRE




\Ej empl o de 1 nfor
morosidad

Cantidad de dias de mora | Procedimientos

| dia MacroDreams le enviard un mensaje de texto de recordatorio

3 dias Su oficial de campo lo llamard o visitard su empresa para entender su
situacion v decidir una solucion para el reembolso total

J dias MacroDreams le enviard una carta de advertencia

8 dias MacroDreams lo llamard o lo visitard en su empresa por segunda vez

15 dias El supervisor regional lo llamard o lo visitard

45 dias MacroDreams tendrd derecho a iniciar acciones legales

90-180 dias MacroDreams denunciara su morosidad ante la National Credit

Bureau v/o la National Microfinance Network, tal como se describe en
el Acuerdo de privacidad de datos

CERISE
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Quiénes Somos Productos y Servicios | BancoSolen Cifras | Marketing |  Capital Socal Contdctenos
Bienes Adjudicados Educadon Finandera BancoSol Tiempos Maximos de Tramitacion de Créditos FATCA Prevendaon y Cumplimiento Tarifarios
Farmula de Calculo de Interés Feriados Avizos de Remates Educacidn Financera

W Twittear (RN [ Me gusta c:T|
Tarifarios

« Tarifario General r*
« Tarifario General Diferenciado por Costo (Formato ASFI): Descargar

« Tarifario de Tasas Activas: Descargar
« Tarifario de Tasas Activas Diferenciado por Costo (Formato ASFI): Descargar

(® Regresar [N ] Me gusta <:T|

MICROFINANCE CENTRE

CERISE



\Ejemplo de
tari fic

a C |

Simulador de Créditos

| maf or

N

Lunes, 21 de marzo de 2016

Tipo de producto: Credito Personal v
Moneada: NUEWD S0OL ¥
Producto: PRESTAMO FREFERENTE ¥

Monto solicitado:

Tasa efectiva anual (%) (*):

Plazo (en meses):

Cuota doble 1 [(*#): Mo ¥
Cuota doble 2 [**); Mo ¥
Dia de Pago: 21/04/2016

Ver datos Calcular

mance

MICROFINANCE CENTRE
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\ dAlguna pregunta sobre transparent
y comprensi - n?

N
0( Sog;iaIPerformance
TASK FORCE
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\Recursos t ®cni co
departamento de Mercadeo

N
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aD-nde encontrar

relacionados?
WwWw.cerise-spi4.org

14 Passage Dubail, 75010 Paris +33(0)1 40 36 92 92
O $ @
[
‘ E R I S E FAQ Support Funding Publications Contact
SPI4

==
= -
@ o
. I
DESCARGAR SPI4 REALIZAR UNA CAPACITARSE DATOS SOBRE SP14
AUDITORIA

(A

version 1.3.1 desde el 4 de FEBRERO 2016

NEWSLETTER ALINUS BENCHMARKS SPIl4
SPI4 PARA INVERSORES OCTUBRE 2015

LISTA DE AUDITORES CUALIFICADOS - Actualizado en febrero 2016

o
>
3
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http://www.cerise-spi4.org/
http://www.cerise-spi4.org/
http://www.cerise-spi4.org/

Consulteel centro de recursos de la

SPTF!

_resihitermonce

Horme Unsversal Standards foc SPM Omiicse Tradnings How Do | Stant? SF Tools Resources SP Task Force

Sign Up / Regintrese / inscivaez vous Search

2§ Sewmct Language ¥

Featured tems

Lyt sty

WM refirance ewdes of = arbet
QT BB s | e

B R

S Asmerament | ool

B e L e
e A S C————— O T
e e e ———
e
Ty Ny o T ——-

e —— ¢

Dimension 1 Dimension 2
Define and Ensure board
monitor social

Dimension 3 Dimension 4
Design products Treat clients

management, and and services that responsibly

goals empioyee meet chents
commitment to neads and Avoidence of
Setegic raanegerment social goals preferences rdobtadnaas

MICROFINANCE CENTRE
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Recursos espec?filcos

A La Guza para | a I mplementaci-n de | os Est8ndar e
http://sptf.info/recursos-en-espanol

A  Operaciones Smart: ver capitulo Marketing: esta herramienta sugiere funciones apropiadas para
11 de |l as 8reas m8s comunmmoeofnardas | as operaci ones

http://www.smartcampaign.org/tools-a-resources/796

A Videos
Transparency: Auntie needs a loan:
https://www.youtube.com/watch?v=k0Ouv7n591as

A Imp-Act Notas Practicas: QUIP (entrevistas en profundidad cualitativas individuales)
http://sptf.info/images/pn2_quip_span.pdf

A ACUMEN Lean Data Guidance

http://acumen.org/wp-content/uploads/2015/11/l ean-Data-Field-Guide.pdf

A PPl standards of Use
A Voice of the clients:

http://smartcampaign.org/storage/documents/Synthesis Report ENG FINAL.pdf

A Vozde los clientes (Peru):
http://www.themix.org/sites/default/files/\Vo0z%20del%20Cliente%20Peru.pdf

(4
'@Tgsﬂ%%&ﬂermame
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http://www.smartcampaign.org/tools-a-resources/796
http://www.smartcampaign.org/tools-a-resources/796
http://www.smartcampaign.org/tools-a-resources/796
http://www.smartcampaign.org/tools-a-resources/796
http://www.smartcampaign.org/tools-a-resources/796
https://www.youtube.com/watch?v=k0uv7n591as
http://sptf.info/images/pn2_quip_span.pdf
http://acumen.org/wp-content/uploads/2015/11/Lean-Data-Field-Guide.pdf
http://acumen.org/wp-content/uploads/2015/11/Lean-Data-Field-Guide.pdf
http://acumen.org/wp-content/uploads/2015/11/Lean-Data-Field-Guide.pdf
http://acumen.org/wp-content/uploads/2015/11/Lean-Data-Field-Guide.pdf
http://acumen.org/wp-content/uploads/2015/11/Lean-Data-Field-Guide.pdf
http://acumen.org/wp-content/uploads/2015/11/Lean-Data-Field-Guide.pdf
http://acumen.org/wp-content/uploads/2015/11/Lean-Data-Field-Guide.pdf
http://acumen.org/wp-content/uploads/2015/11/Lean-Data-Field-Guide.pdf
http://acumen.org/wp-content/uploads/2015/11/Lean-Data-Field-Guide.pdf
http://smartcampaign.org/storage/documents/Synthesis_Report_ENG_FINAL.pdf
http://www.themix.org/sites/default/files/Voz del Cliente Peru.pdf

Recur sos espec?fil cos

Transparencia en promoci-n y ventas: una | istil
financieros

http://www.smartcampaign.org/storage/documents/Tools_and_Resources/transparency-in-
promotions-and-sales-spanish.pdf

CERISE
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The Universal Standards for
Social Performance Management My Turn to Speak:

Voices of Microfinance Clients in

Im p lementation Guide Benin, Pakistan, Peru and Georgia

Social Performance Task Force
Lead Author: Leah Wardle

Imp-Act .
Practice Notes

IMPROVING THE IMPACT OF MICROFINANCE ON POVERTY: ACTION RESEARCH PROGRAMME ISSN; 1740-4711 = NUMBER TWO = 2004

Q U I P THE LEAN ®

DATA HELD
GUIDE

Understanding clients through in-depth interviews

PROGRESS OUT OF POVERTY INDEX® (PPI°) STANDARDS OF USE S
out » ‘ .
itia

Basic Standards

The Basic PPI Standards of Use are best practices that an organization should adhere to in order to accurately
report its PPl data. Compliance with all basic standards is required to achieve Basic PPI Certification.




S| necesli ta ayud

A El Fondo de DS puede ofrecer asistencia

t ®cni ca a distanci a e
ruso:

cExplicaci -n de 1 ndicador

¢ Sugerir herramientas existentes gue puedan
ayudar a reducir las brechas de DS

c Pr - x 1 wabisars:
http://www.cerise-spi4.org/events-en

CERISE
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http://www.cerise-spi4.org/events-en
http://www.cerise-spi4.org/events-en
http://www.cerise-spi4.org/events-en
http://www.cerise-spi4.org/events-en
http://www.cerise-spi4.org/events-en

Contacts CERISE:
spi4@cerise-microfinance.org

WWW.cerise-spi4.org

Contacts MFC:
kdabrowska@mfc.org.pl

Mmance
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ANEXOS
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\ PovertyAssessmenitools

A Progress out of Poverty Index (PPI)

A Country-specific poverty measurement tool
A To date, PPIs have been set for 60 countries

A Standards of use

http://www.progressoutofpoverty.org/sites/defaul
t/files/Basic%20Standards%20v2.0.PDF

\g
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http://www.progressoutofpoverty.org/sites/default/files/Basic Standards v2.0.PDF
http://www.progressoutofpoverty.org/sites/default/files/Basic Standards v2.0.PDF

Pa2ses en | os que P

A PPI: Afghanistan; Angola; Bangladesh; Benin; Bolivia; Brazil; Burkina
Faso; Cameroon; Cambodia; China; Colombia;, C1t e dol vo
Dominican Republic; Ecuador; Egypt; EI Salvador; Ethiopia; Fiji;

Ghana; Guatemala; Haiti Honduras; India; Indonesia; Jordan; Kenya,
Kyrgyz Republic; Madagascar; Malawi; Mali; Mexico; Morocco;
Mozambique; Myanmar; Namibia; Nepal; Nicaragua; Niger; Nigeria;
Pakistan; Palestine; Paraguay; Peru; Philippines; Romania; Russia;
Rwanda; Senegal; Sierra Leone; South Africa; Sri Lanka; Syria;
Tajikistan; Tanzania; Timor-Leste; Uganda,; Vietnam; Yemen; Zambia

WWW.progressoutofpoverty.org

A USAID PAT: Albania, Azerbaijan, Bangladesh, Bosnia-Herzegovina,
Cambodia, Colombia, East Timur, Ethiopia, Ghana, Guatemala, Haiti,
India, Indonesia, Jamaica, Kazakhstan, Kosovo, Madagascar, Malawi,
Nepal, Mexico, Paragua, Peru, Philippines, Serbia, Tajikistan,
Uganda, Vietnam, West Bank, etc.

http://www.povertytools.org/tools.html

CERISE
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http://www.progressoutofpoverty.org/
http://www.povertytools.org/tools.html




