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Reporte Pais de

Desempeinio Social

El presente informe da cuenta del estado en la practica de la Gestidon del Desempefo Social -
GDS entre los miembros de la red en dreas operativas y estratégicas claves.Se basa en los datos
que las instituciones reportan a The Mix Market y/o recolectados por medio del SPI4’
(verificados por COPEME), y discute tanto los éxitos como los desafios por igual. Este informe
fue desarrollado con el apoyo del Fondo de Desempefio Social, financiado por la Fundacion
Ford y administrado por “Microfinance Centre” Adicionalmente se conté con el apoyo de ADA
Luxemburgo parala elaboracion de este documento.

herramienta visite: http://www.cerise-spi4.org/espanol/

1 El SPI4 es una herramienta de auditoria social desarrollada por CERISE. Para mayor informacién sobre la



http://www.cerise-spi4.org/espanol/
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El universo de instituciones de microfinanzas (IMFs) que interviene
enesteinformeesde 12,delas cuales 7 son asociadas a COPEMEYy las

otras 5 son parte del sector microfinanzasy estan vinculadas a lared.

Enadelantellamaremos a este conjunto de 12 IMFs“Miembros’

La prioridad de las 12 IMFs es incrementar el acceso a los servicios
financierosy atender primordialmente a grupos de mujeres (9 de las
12). Las cifras recogidas muestran que existe un equilibrio en el
numero de agencias en zonas rurales y urbanas. En el tema de
género, se encontré que los equipos de trabajo estan bien
equilibrados, aunque aun se aprecia notoria desigualdad en este
aspectoenlos niveles directivos.

El 60%

de clientes
de las microfinancieras que
reportan a este informe pais

SON MUJERES,

esto es resultado de la principal
busqueda de clientes objetivo,
con la finalidad de incluirlas

al SISTEMA FINANCIERO
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Logros / Resultados

« Los otros servicios financieros también son importantes,facilitacion de ahorros y manejo de remesas.

« Hahabido unacercamientoalas poblaciones excluidas,no solo fisicamente sino con productos adecuados.
» Lamedicién delos niveles de pobrezaayudanalasIMFs a enfocarse en sumision.

« Esimportante hacer control deindicadores (medicién anual o bianual).

Desafios / Retos

* Incrementar el universo de instituciones que reportan.

* Llegarazonas excluidasy/o pobres.

« Variar sustancialmente lagama de temas de capacitacion al personal.
* Promover losincentivos por alcanzar las metas sociales.

« Encontrarfinanciamiento parareplicar estos reportes.

Mirada hacia el futuro

 Lograr mayor representatividad,incorporando mas instituciones reguladas

« Lograr difundir los resultados del reporte de manera adecuada, en instancias de Gobierno y comunidad de
microfinanzas e instituciones de cooperacion.

« Poder mostrar en el futuro los avances, en materia de alcance, profundizacién, protecciéon al cliente,
microsegurosy educaciénfinanciera.
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PANORAMA DEL SECTOR

Las instituciones que vienen trabajando en laindustria de las microfinanzas estan convencidas de que los
beneficios sociales y una buena performance de sus finanzas no estan siempre directamente
relacionados. Cuando se aprecia que la delgada linea que separa a las microfinanzas y las finanzas
tradicionales es cada vez mas tenue, exigir que las IMFs cumplan con su misidon social es bastante
complicado. Esto se explica cuando vemos los altos niveles de competencia (clientes, financiamiento,
oficiales de crédito), la presion de la comercializacion y la presidn de crecer tan rapidamente como sea
posible sirven para distraer a las IMFs de lo que debe ser su principal interés: mejorar le vida de sus

clientes.

Enlos ultimos 6 anos se ha avanzado bastante en la consecucién de algunos resultados en laindustria de
las microfinanzas, primero con la adopciéon de una variedad de iniciativas que buscan promover el
concepto de Gestion del Desempeno Social - GDS a través de investigacion y la creacion de herramientas
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y guias que ayuden a las IMF a integrar la GDS en sus operaciones o a establecer mejores
practicas de laindustria.Luego con lograr establecer los Estandares Universales para la Gestidon
del Desempefio Social - USSPM a través de sus dimensiones.Y en lo que estamos hoy en dia, la
unificacién en una sola herramienta (SP14), que integra a las demas practicas que se han venido
dando,comolacampara Smartylos USSPM (estandares universales).

COPEME se establecié en el afno 1991, y su misién es “Incidir en politicas publicas, apoyar el
fortalecimiento de competencias de las asociadas y ser un espacio de integracion, articulacion
y presentacion de servicios de calidad para el desarrollo competitivo y sostenible de MYPEs
urbanas y rurales” El presente informe pais solo incluye a 7 de los 39 socios que tiene el
consorcio,ademas se incluye a otras 5 IMFs, para un total de 12 IMFs que alimentan los datos de
esteinforme.
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2504 ANO EN QUE EMPIEZAN
2504 LAS OPERACIONES
DE MICROFINANZAS

339% 8300 de nuestros miembros

0 .. .
8% iniciaron sus operaciones

8% microfinancieras hace mas de 15 anos, lo
(0]

0%

que demuestra la madurez y experiencia
1995 - 1999 1990 - 1994 Antes de 1989 que han llevado al reconocimiento
2010-2015 2005 - 2009 @ 2000 - 2004 internacional delaexperiencia peruana.
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Miembros: Resumen de sus caracteristicas ESTADO REGULATORIO
El informe cubre informacién de 12 IMFs, de DE LOS M|EMBROS

las cuales 5 son ONGs consideradas como No
Reguladas. Por otro lado, se tiene la presencia
de 5 Cooperativas, las cuales reportan a la Regulada
Federacién Nacional de Cooperativas de () No regulada
Ahorro y Crédito del Perd — FENACREP y dos 5 80/

instituciones que son reguladas por la o

Superintendencia de Bancay Seguros — SBS.

FORMA JURIDICA DE LOS MIEMBROS

Otros
NBFI

NGO Organizaciones no
Government body

Cooperativa / Unidn crédita
Banca Comercial




Miembros: Panorama Operativo

RANGO DE PRODUCTOS

Las instituciones reportantes se dedican
exclusivamente a la oferta de productos
financieros como el crédito.Ofrecen en menor
medida servicios no financieros (el 50 %
ofrece servicios no financieros como, por
ejemplo,educaciony empoderamiento de las
mujeres).Se trata de ONGs y cooperativas que
tienen un enfoque mas social y estan
impulsadas por su razéon de ser. Se espera el
incremento tanto en el nimero como en los
montos de los créditos hacia el mes de junio
de este ano, cuando el Gobierno Central baje
en 1% ellmpuesto General alasVentas (IGV).
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OFERTA DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS

Servicios
no financieros

Otros servicios
no financieros

Seguro

Depésitos

Servicios
financieros

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%




COBERTURA GEOGRAFICA

Mayoritariamente las oficinas o agencias se
ubican en zonas urbanas, sin embargo, en el
caso de las ONGs que utilizan la metodologia
de “banca comunal”, se contratan
promotoras/es que se desplazan hasta las
zonas donde se otorgan los créditos y se
realizan las reuniones mensuales (muchas
veces areas excluidas). Fisicamente, sin
embargo,la agencia se encuentra en la capital
de la provincia, considerada como zona
urbana.En algunos casos tienen convenio con
el Banco de la Nacion para realizar retiros por
medio del cajero.

Consorcio de Organizaciones Privadas de
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DISTRIBUCION DE LAS AGENCIAS

Agencias
en areas
excluidas
0 pobres

Agencias en
zonas rural

Agencias
en zonas
urbanas

0

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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DESEMPENO FINANCIERO
En cuanto al alcance a clientes, el 4% del total INDICADORES PARA - -
de clientes de las entidades especializadas en LAS 12 IMFS

microfinanzas en el Pery, estan representadas
en este informe.Sin embargo,elvolumendela
cartera de préstamos representa solo el 2% Alcance a Clientes (promedio) 15,171
del volumen total de las entidades
especializadas en microfinanzas. El ndmero
de empleados de las IMFs comprometidas en Cartera de préstamos (promedio, S/.) 70,526,768
este grupo es el 3.75% de la cifra del sector
microfinanzas.

Alcance a Clientes (bruto) 182,047

Cartera de préstamos (bruto S/.) 846,321,212

Clientes Mujeres (% promedio) 60%

Clientes Rurales (% promedio) 33%

N° de empleados 1,822
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SOPORTE A LA EMPRESA LOCAL

Segun la informacion reportada a The Mix, SOPORTE DE LA EMPRESA

existen mas de 13,000 empresas financiadas
por estas IMFs y un total de 4,035 Star ups
financiadas. No esta disponible la cifra de Puestos

: : laborales
pues.tos cre.ados para realizar retiros por creados (1000)
medio del cajero.

Start ups
financiadas )

Empresas
financiadas

8,000 12,000 16,000




METAS SOCIALES

Nuestros miembros estin trabajando
hacia metas sociales claras

Lograr un mayor acceso a los servicios
financieros,eslametaporexcelenciade este
grupo. Esto se debe al caracter inclusivo de
los objetivos sociales de las IMFs. En la
mayoria de las misiones de las IMFs
miembros esta presente la igualdad en las
oportunidades para hombres y mujeres. El
objetivo secundario que apunta al
crecimientodelasempresasesunasegunda
meta importante para las organizaciones,
gue buscan sostenibilidad al mismo tiempo
queeldesarrollodelapoblacion.

Consorcio de Organizaciones Privadas de

rci T i i
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PRINCIPALES OBJETIVOS
SOCIALES DE LOS MIEMBROS

Otros
Hogar
Acceso al agua y servicios sanitarios
Igualdad de géneroy el...
Mejora de la salud
Escuela para niiios
Oportunidades a los jévenes
Mejora de la educacién de adultos
Crecimiento de las empresas existentes
Desarrollo de las empresas Star up
Generacién de empleos
Reduccién de la pobreza

Mayor acceso a los servicios financieros

O Metas primarias

‘ Metas secundarias




Nuestros miembros se dirigen a
determinados grupos de clientes

El principal grupo de clientes objetivo es el de
las mujeres, las instituciones con objetivos
sociales han tenido siempre presente este
grupo de poblacién. El alcance a clientes en
areas rurales y/o urbanas, estd mas orientado
a no hacer diferencia entre ambos grupos, por

estarazon son mas equilibradas.
En cuanto al perfil de los clientes, la mayoria

son prestatarios mujeres y/o urbanos, sin

embargo,cuando se analiza a los ahorradores,

lamayoria son hombresy/ourbanos.
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PERFIL
DEL
CLIENTE

Total
& Mujeres

‘ Rural

Otros

Clientes rurales

Clientes urbanos Porcentaje
de miembros con
orientacion

al grupo

Adolescentes

Mujeres

0%  20%  40%  60%  80%
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Nuestros miembros se dirigen
a clientes pobres utilizando
definiciones y medidas claras

Para este reporte se consulto a las instituciones
acerca de los grupos a los cuales atienden. En
prioridad, las instituciones declaran, dirigirse a
clientes de bajos recursos, pobres y muy
pobres.Cuando se les pide tomar una posiciéon
sobre, a que objetivo apuntan y deben tomar
una decision, se observan los resultados que se
muestran en el siguiente cuadro.

De las 12 IMFs que reportan a este informe, son
9 las que utilizan la herramienta PPI para
calcular niveles de pobreza y 4 de ellas utilizan
el PPl en su sistema de ingreso de datos de
clientes nuevos con la finalidad de establecer el
nivel de pobreza con que ingresan a la
institucion.

DEFINICION PRIMARIA DE
LOS GRUPOS DE POBREZA

33%

Clientes muy pobres

e%

Clientes pobres

. Clientes con
bajos recursos

O Nivel de pobreza
no especificado

Medicién El O/, delasIMFsutilizanel PPI
dela 75 /o como herramienta de
medicién de pobreza, y la Linea Nacional de

Pobreza Pobreza - LNP como su referencia nacional.
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PRODUCTOS Y SERVICIOS

Nuestros miembros ofrecen OFERTA DE PRESTAMOS

una gama de servicios financieros

Las IMFs optan por ofrecer productos Otros
populares,como es el caso del microcrédito o Microarrendamiento
el préstamo PYME, ademds mantienen en su Consumo
oferta los préstamos para vivienda o para Préstamo vivienda
agricultura y el siempre solicitado crédito de Emergencia
consumo. El crédito agricultura hace parte de Educacion
los créditos microempresa y PYME. Lo que da Transporte
cuenta de oportunidades de inversiéon en el Poncat
sector productivo agricola. e

Microempresa
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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OFERTA DE DEPOSITO

DISTRIBUCION DE LA CARTERA
DE CREDITOS BRUTA

Otros

| Otros | 0%
Microarrendamiento Cuenta especialicon
1 0
Consumo _ propésito de ahorro 0%
Préstamo vivienda depégltjc?gt;fa(zig
Emergencia Cuentas de
Educacich depésito a la vista
1 Ahorros obligatorios
0
Transporte_ (garantfa en efectivo) 0%
Ag ricultura Cuentas de

PYME

Microempresa

0% 10% 20%

ahorro voluntario

Cuentas revisadas o...

0%
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Los otros servicios financieros que maés OTROS SERVICIOS FINANCIEROS

brindan las IMFs miembro de este estudio son
los servicios de facilitacion del ahorro,dada la
gran desconfianza que existe en los bancos e
instituciones tradicionales. Por otro lado, son

Otros

Servicios de transferencia

también importantes los servicios de de remesas de dinero
transferencia de remesas de dinero. Servicio de facilitacion
del ahorro

OFERTA DE SEGURO sercios de

banca movil

Becas /
becas educativas

Voluntario

Servicios de pago

Débito /

Obligatorio tarjeta de crédito

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%




Nuestros miembros también ofrecen
seryicios no financieros en linea con
las necesidades de los clientes

Los servicios no financieros que mayormente
ofrecen las IMFs miembros de este estudio
son los relacionados con la educacién de los
clientes, asi como el acceso a herramientas
para su desarrollo empresarial. Como parte de
la estrategia de inclusién social, las charlas y
capacitaciones a los grupos de mujeres
abonan en el objetivo de empoderar a las
mujeres.

MICROFINANCE CENTRE
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SERVICIOS NO FINANCIEROS
(MIEMBROS, ALCANCE)

Otros

Empoderamiento de
las mujeres

Salud médica

Educacion

Empresa




Nuestros miembros entienden
las necesidades de sus clientes,
no solo sus "deseos"

Solo 8 de las 12 IMFs que reportaron (es decir
el 66%) realizan mediciones de satisfaccion de
clientes y en promedio la satisfaccion del
cliente esta por el orden del 86%, segun
encuesta realizada en 2014. En cuanto a la
resolucién de quejas,9 delas 12 IMFs atienden
y registran estas solicitudes, ya sea de manera
escrita, por el buzén de sugerencias o por el
libro de reclamaciones.En este sentido se han
resuelto 85% de las quejas. Estas dos
estadisticas han sido tomadas a partir del
record anual delas instituciones.
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ESCUCHANDO A LOS CLIENTES

Satisfaccion
del cliente

Quejas
resueltas

84% 85% 85% 85% 85% 85% 86% 86% 86% 86%
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Muchas instituciones no hacen estudios de |NVEST|GAC|()N
mercado anuales, unas cuantas hacen A NIVEL DEL CLIENTE

estudios bianuales indagando basicamente
por temas como caracteristicas de los clientes,

Barreras potenciales
preferencias por productos y/o barreras de para F;fgé‘ggg
acceso.Algunas instituciones sin embargo, no

: : Necesidades /
hacen estudios desde 2014 y han sido Dreferenab
consideradas dentro de la categoria “otro cabales de envio
periodo” En la elaboracion del presente Necesidades /
cuadro sdlo se cuenta la informacién de 10 de preferencias por

los productos
las 12 instituciones.
Caracteristicas

de los clientes
de destino

O Ni uno Otros @ Bianual Anual
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PROTECCION AL CLIENTE

El Estado Peruano,a través de la“Ley General del Sistema Financieroy
del Sistema de Seguros de Perd” incluye estatutos que buscan la
proteccién al cliente a través de provisiones exigiendo la privacidad y

evitando el sobreendeudamiento del cliente de servicios financieros.

Establece un marco fuerte que busca la transparencia, el
comportamiento ético, la privacidad de informacion del cliente y los
mecanismos para el registro de reclamos de los clientes.

En la medida en que el sistema financiero peruano se ha integrado
mas al mercado global, las autoridades se han concientizado mas de
la necesidad de leyes y reglamentos de proteccién al cliente en la
industria financiera. Como tal, Peru ha construido un marco legal y
regulatorio para la proteccion al cliente en la industria. Aunque no se
disend especificamente para los clientes de microfinanzas, el marco
protege los derechos de todos los clientes de servicios financieros y
ofrece mecanismos para el registro de reclamos.

MICROFINANCE CENTRE

. D | PERU 2017
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MARCO LEGAL

. El Estado no puede participar
en el Sistema Financiero.

. Libertad parafijar tasas

. La SBS tiene el poder de
medir el nivel de deuda de
c/persona

. Cada6b meses son calificadas

. Prohibicion en compartir
informacion.
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Nuestros miembros trabajan

para prevenir el sobre PREVINIENDO EL SOBRE
endeudamiento del cliente ENDEUDAMIENTO
Como se puede apreciar todas las IMFs hacen A”d“or\i,aeir'i‘ﬁtg;”;

Alisi i cumplimiento
un analisis de la capacidad de pago en cada de las politicas de
ciclo, mantienen la regla de que al momento sobreendeudamiento
de otorgar un crédito pueden ser como Los niveles de

. e deudamient

maximo el 4° crédito otorgado. Esto hace ?Sp:ﬁ,i:anjf;o?

el Consejo / gestion

parte del analisis de la capacidad de pago del

individuoy se superpone ante otros criterios.
Andlisis de la

capacidad de pago

de cada ciclo
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PROTECCION Y GESTION DEL PERSONAL

Nuestros miembros entrenan y apoyan OFERTA DE PRESTAMOS

al personal para ofrecer excelentes
resultados sociales y financieros AleancEREEEERS

Llegada a las comunidades
remotas / rurales

El tema de la formacién de personal esta Colidaddals e

mayormente dirigido a la calidad de |a cartera

y a brindar herramientas para que los Retencion de clientes
colaboradores tengan una mayor capacidad Calidad de la recopilacién
para reclutara clientes de su grupo objetivo.El _ GelosCaieeRetta
. . . ;. Sostenibilidad hacia el género
sistema de incentivos, esta ligado al y otros tipos de discriminacion
. . ’ 0 l
cumplimiento de estas metas y es asi como el Capacidad para reclutar

. clientes objetivo
personal es evaluado. Por otro lado se aprecia

que no hay incentivos por llegar a
comunidades remotas o mejorar el servicio al 0 5 10

Servicio al cliente |

cliente. O Incentivos Evaluaciones @ Formacién del personal
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Nuestros miembros estan abordando

la brecha de género BALANCE DE GENERO

Existe un balance en los niveles intermedios
de mando en las IMFs, no obstante, existe alin
una brecha mas grande es en los niveles
directivos.

Consejo

Administracion

Campo y Oficina

800 1000
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Nuestros miembros protegen

y apoyan al personal POLITICAS DE RECURSOS HUMANOS

Derechos contractuales para el personal

Cumplir con las normas en materia de

Tramites de salida formales

proteccion social es la prioridad en el sector, al
momento de elaborar los contratos. La

Disposiciones de
negociacion colectiva

Procedimientos
disciplinarios y sanciones

regulacion vigente es exigente en este

Politicas contra el acoso

sentido asi como con respecto alas politicas a Pl
a corrupcion
favor de la no discriminacién. En menor Resolucién de reclamos

medida, pero siempre presentes, estan los Libertad deosti
temas de seguridad en el trabajo (proteccion Rl
de los colaboradores) y las politicas contra el

Condiciones laborales
aCoSsoO. Beneficios,

proteccién social

Salarios, escala
de sueldos

Seguridad en el trabajo
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MICROFINANZAS VERDES

Nuestros miembros se preocupan MICROFINANZAS VERDES:
por su impacto en el medio ambiente POLITICAS Y PROCESOS

Sensibilizar el personal y otorgar créditos para Oftece prestamos para mejorar | capacidad
, . N . de recuperacién medioambiental de los clientes
tecnologias amigables (cocinas mejoradas, Ofece préstamos para tecnologlas amigables

al medio ambiente / actividades

Ofrece préstamos para energias
renovables y eficiencia energética

termas solares) son las politicas mayormente
empleadas, les sigue en ponderaciéon el

Evalta los riesgos ambientales de

manejo medioambiental. Otros aspectos . Iogr'j;Zj‘::)‘j:gj;j:u'::gg‘vf:
re I a CiO na d 0S Ccon Ia recu pe racié n d e | para reducir la huella ecolégica interna
. o ., . Tiene procesos / mecanismos
medioambiente, la prevencidn de riesgos y la para reducir la huella ecolégica interna
.7 s e Sensibiliza al personal sobre
reduccion de la huella ecolégica son menos lahuellaecolgica nterna

buscadas por las IMFs. medioambientaies omaie

Tiene un manejo medioambiental
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RESPONSABILIDAD CON LA COMUNIDAD

Nuestros miembros se preocupan por
su impacto en la comunidad

En esta categoria, 9 de las 12 IMFs
manifestaron hacerse cargo de alguno o
varios de los temas senalados.La poblacion de

jovenes es la mas atendida por las IMFs,
seguida de la poblacién de adultos mayores.

Las leyes de proteccién a las personas con
discapacidad y el proteccionismo a las
poblaciones indigenas se ve reflejado en los

resultados de este grupo de IMFs,

probablemente debido al impulso de los
temasdeinclusion del ultimo gobierno.

APOYO A LA POBLACION EXCLUIDA

Personas con discapacidad

Castas, grupos religiosos

Las poblaciones indigenas
0 minorfas étnicas

Migrantes, desplazados
internos, refugiados

Desempleados
Adultos mayores

JGvenes
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Acerca de [[/cOPEME

COPEME es una red descentralizada de ONGDs que trabaja en el Pert desde 1991y que busca fortalecer a las
micro y pequenas empresas a través de la provisidon de servicios de desarrollo empresarial, de microfinanzas
inclusivas, entre otros.Nuestras asociadas estan presentes en todo el territorio nacional constituyéndose en
agentes dinamizadores de las economias locales. COPEME incide con propuestas de politica publica
aportando laslecciones aprendidas de las multiples intervenciones de nuestras asociadas.

COPEME cuenta con 38 asociadas distribuidas en las principales ciudades del Peru, la sede central se
encuentraenLimayenellalaboran 18 colaboradores.

Desde el afno 2008 COPEME viene participando de las iniciativas para implementar Sistemas de GDS en las
IMFs, henos participado de las reuniones del SPTF y contribuido con varias de las herramientas desarrolladas
por la industria. Luego, desde el ano 2012 hemos venido implementando acciones para el “Fondo de
Desempeno Social”de Microfinace Centre - MFCde Polonia.
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CASOS DE PRACTICAS EJEMPLARES

Como parte de la elaboracion de este reporte se realizé 4 Auditorias acompanadas de SP14 a 4 de las IMFs
participantes del informe (ARARIWA, ADRA PERU, FONDESURCO y MANUELA RAMOS).Con los resultados
se procedio a destacar algunas dimensiones relevantes en el accionar de cada IMF y se obtuvieron casos
de practicas y herramientas que muestran una forma ejemplar y destacada de gestionar el desempeno
social enlas organizaciones.

Este apartado se compone de 5 casos desarrollados por COPEME, construidos en base a los resultados de
las 4 auditorias acompanadas realizadas por COPEME (entre agosto y diciembre de 2016), mas el caso de
la cooperativa CREDIFLORIDA basado en la auditoria SPI4 realizada por ADA Luxemburgo en setiembre
2015),

La presentacion de los casos esta desarrollada de la siguiente manera, primero se muestra el panel de
control social® de la IMF (que contiene informacion sobre la organizacion y los resultados por dimension
de los Estandares Universales de Gestion del Desempero Social, y los resultados de las Normas de
Proteccion del cliente). A continuacion, se representa graficamente los resultados por dimensién de la

2.-Extraidos directamente de la herramienta SPI4
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IMFs en comparacién con la regiéon de Latinoamérica. Esta comparaciéon nos permite identificar las
fortalezasy las areas de mejora delaIMFs.Finalmente,se indicala practica ejemplar destacada,laformade
implementaciényalgunos ejemplos delosresultados alcanzados.

Los resultados en cada dimension y de cada IMF con SPI4 se pueden apreciar en comparacién con el
promedio delas5IMFsdel estudio en el siguiente cuadro:

SP14 PERU - PROMEDIO

ADRA

MMR

I [ | | ARARIWA
| [ L || | @ FONDESURCO
@ CREDIFLORIDA

@ PROMEDIO

Dimension 1 Dimension 2 Dimensidn 3 Dimension 4 Dimensién 5 Dimension 6
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CrediMUJER - MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4 CERISE (e 4o N

ESTANDARES UNIVERSALES PERU Desde 2001
ONG Sin fines de lucro Fecha de los datos: 31-Dic-15
Tipo de evaluacién: Auto-evaluacion Organizacién del auditor:

acompanada (AEA) COPEME
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Consorcio de Organizaciones Privadas de %
Promocion al Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa

MICHOFINANCE CENTRE

CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4

DECLARACION DE LA MISION

Contribuir con el empoderamiento y autonomia econémica de las mujeres desde una perspectiva
feminista comprometida con la justicia social, los valores democraticos y el respeto a los derechos
Humanos, facilitando con servicios financieros y fortaleciendo las capacidades de las mujeres
emprendedoras de negocios.
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CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4

ESTANDARES UNIVERSALES 83%

1.- Definiry monitorear objetivos sociales — 8 2
2.- Compromiso con los objetivos sociales - 84
3.- Disenar productos que respondan a las necesidades de... 8 1
4 - Tratar a los clientes responsables 8 3
5.-Tratar a los empleados responsables 8 2

6.- Equilibrar el desempefio social y financiero 84




CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4

Disefio y distribucion

apropiada de productos
VERSION REDUCIDA 100%
(o)
DE LAS NORMAS Mecanismos para la 800/0 Prevencion del
resolucién de quejas sobreendeudamiento
DE PROTECCION ~ ™oukndeauess [ 000 ey
AL CLIENTE 4
ESTE GRAFICO REPRESENTA 0%
PUNTUACIONES QUE NO INCLUYEN Privacidad de los Transparencia

LOS CRITERIOS DE CUMPLIMIENTOS datos del cliente
REQUERIDOS PARA UNA CERTIFICACION
DE PROTECCION AL CLIENTE

Trato justoy .
respetuoso de los clientes Precios responsables
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Consorcio de Organizaciones Privadas de %
Promocion al Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa

MICHOFINANCE CENTRE

CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4 CERISE  (_Jwikatmen

SATISFACCION DEL CLIENTE Respuesta
iNumero de quejas recibidas en los ultimos 3 No tenemos quejas
meses?
Tasa de satisfaccion del cliente, segun la

’ (o)
encuestade satisfaccidn mas reciente 90 /0




CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4

SERVICIOS FINANCIEROS

PRESTAMOS

Préstamos de microempresa
Préstamos para PYMES
Préstamos para agricultura

Préstamos expresos

licoreme —~EFs- BB | PERU 2017
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Si
No
No
No
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Préstamos para educacién
Préstamos para vivenda
Préstamos de emergencia

Otro microcédito para consumo

?mart m\

No
No
No
No




CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4

SERVICIOS FINANCIEROS

SEGURO OBLIGATORIO
SEGURO VOLUNTARIO

Seguro de crédito de vida
Seguro de vida/ contra accidentes
Seguro agropecuario

Seguro de salud

No
Si
Si
No

No
No

.- @B | PERU 2017
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MICHOFINANCE CENTRE

OTRO SERVICIO FINANCIERO

Tarjeta de débito/ crédito

Becas/ subvenciones educativas
Servicio de banca movil

Servicios de facilitacion de ahorro

Servicios de remesas / transferencia de dinero

Si

No
\[e
No
\[e
\[e
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Consorcio de Organizaciones Privadas de
Promocion al Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa
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CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4

SERVICIOS NO FINANCIEROS

Formacion empresarial 6629 clientes Servicios de salud
Servicios de
Servicios educativos 12122 clientes empoderamiento

de la mujer

- @B_ | PERU 2017
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514 clientes

13390 clientes
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CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4 v W omart TNINY

CARACTERISTICAS CLAVES DE LOS PRESTAMOS

Metodologia de préstamo Bancomunales

Monto promedio por prestamista 17,0% del RNB per capita
Método de amortizacién Método de interés de saldo decreciente
TEA promedia 90% por ano

[ndice de retencién al prestatario 77% por ano
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CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4

COMPOSICION DE LA JUNTA Y DEL PERSONAL

Numero de empleados 93 Miembros de la junta
I I
Tasa de rotacién del personal 27,2% PersonalClE B I I
. . Personal en operaciones
Productividad de los empleados de crédito y en ventanilla
(nimero de préstamos pendientes 351 1 | |
por agentes de terreno Empleados

Criterios de desempefio social en la

evaluacién del personal Si




Micopeme <= @B_ | prR( 2017
g

CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4

CONTEXTO E INFORMACION FINANCIERA e Die 2016
Activos totales, volumnen, PEN 23730 250 Autosuficiencia operativa 147%
Rendimiento sobre activos 10% Rendimiento de cartera 40,94
Ratio sobre patrimonio 14% CER > 30 + reprogramado 0,07%

Ratio de gastos financieros (como %

(0} A H ,
de la cartera media bruta de préstamos) 2 Pérdidas durante el periodo 0,06%

Ratio de gastos operativos (como %
de la cartera media bruta de préstamos)

Ratio de gastos de préstamos

(0)
5 incobrables

0,06%




Micopeme <= @B_ | prR( 2017
g

CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4

CONTEXTO E INFORMACION FINANCIERA e

Numero total de clientes 20618 A Elrralde 71116720
prestamos en PEN

Numero de agencias 11 NEe .de ahorradores 20618

voluntarios
Numero de mujeres 20618

Numero de agencias en areas rurales 5 :
ahorradoras voluntarias

Importe del depdsito de

ahorros voluntarios en PEN 7042077

Numero de prestatarios activos 20618

Numero de préstamos pendientes 23 546 Valor total de los ahorros en PEN 7 042077




CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4

SEGEMENTACION DE LA CARTERA DE CREDITO

PRESTAMOS ACTIVOS CARTERA DE PRESTAMOS
PORTIPO DE METODOLOGIA
0% 0% 0%
1%
18% 109% )
100% 02% 89%
MUJERES HOMBRES INDIVIDUAL GRUPOS SOLIDARIOS
RURAL URBANO

BANCOS COMUNALES/

ENTIDADES LEGALES @ orros GRUPOS DE AUTOAYUDA
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Consorcio de Organizaciones Privadas de %
Promocion al Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa

MICROFINANCE CENTRE

CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4

INICIATIVAS DE FINANZAS RESPONSABLES

w_'@nart (Endosante? Si

aaaaaaaa

aaaaaaaa

MIN' :Reporta los datos sociales? Anual reporting

MAS RECIENTE CLASIFICACION SOCIAL

Agencia Fecha Resultado

--------------- 1 de Febrero 2012 e
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CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4

Se puede establecer una comparacion de los BENCHMARKS y Vovimiento

Manuela Ramos

resultados de CrediMUJER versus los MANUELA RAMOS vs. LAC vy

p rome d | 0OS a I canza d 0OS en I are g | é N DIM 1 - Definir y monitorear los objetivos sociales
Latinoaméricana, se debe mencionar que se

DIM 6 DIM 2
trata de benchmarks preparados por CERISE Rl e s s ol L

en base a la informacion de 69 IMFs de la
region:
DIM 3
2l Disenar productos que

respondan a las
necesidades de los clientes

Tratar a los empleados
responsablemente

DIM 4 - Tratar a los clientes responsablemente
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CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4

Coémo se puede destacar el Movimiento Manuela
Ramos tiene altos valores, en comparacion con el
puntaje mediodelaregion de Latinoamérica,enlo
concerniente a la dimensién 2 (asegurar el
compromiso de la institucién con los objetivos
sociales) y 3: (disefar productos, servicios y
canales de distribucion que respondan a las
necesidades y preferencias de los clientes). Como
practica ejemplar se destaca el modelo de
seleccion de talento humano, enmarcada en la
Dimension 2,estandar 2Cy Practica Esencial 2C1.
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MANUELA RAMOS
Panel de Control Social de SPI4 CERiSE (e 4o N
Funcionamiento del Modelo B T eemeaa
El Concepto

Seleccionar al personal por competencias, es un

proceso activo que busca conocer las competencias de
los candidatos, basandose en sus comportamientos
pasadosy colocandolo ensituaciones similaresalas que

vivira o tendra queresolveren su trabajo diario.
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CrediMUJER .4

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4 CERISE Wmemer=e y e MIN'

aaaaaaaa

El crecimiento de los ultimos ocho afos y el interés por profesionalizar sus procesos con miras a cumplir sus
objetivos sociales, dio lugar al perfeccionamiento del enfoque de gestién de recursos humanos, basado en
competencias, cuya finalidad es integrar los subprocesos de reclutamiento, seleccién, contratacion e
incorporacion,capacitacion,formaciéonydesarrollo,evaluacion de desempenoy compensacion.

Sibien cada uno de los sub procesos son importantes en la gestion del talento humano, en particular, el sub
proceso de reclutamiento y seleccion, es altamente estratégico y tiene como propdsito contar con las
personas idéneas en cada posicidon. En razén de ello, se aspira a contar con colaboradores que posean las
competencias identificadas como claves segun sus posiciones; qué mejor que el personal que se incorpore,
cuente con éstas.Cabe resaltar, que esta institucion, viene a ser una escuela de formacion para profesionales
de microfinanzas con enfoque de género.
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Panel de Control Social de SPI4 CERISE (e 5o N

Evolucién y cambios en la gestidn del talento humano de CrediMujer

Inicialmente, el talento humano fue gestionado por la Gerencia de CrediMujer, en coordinacion directa con
la Jefatura de areas y las Jefaturas regionales, segun sea el caso, con el acompafamiento administrativo
contable de MMR institucional, especificamente para atender contratos, subsidios y pago de planillas,
sujetandose alas politicasinstitucionales de RRHH.

Durante los anos 2007 y 2008, CrediMujer se esforzé por adoptar un modelo de gestion del talento humano
acorde a las necesidades y particularidades de la misma, teniendo en cuenta un entorno altamente
competitivo.En esta etapa, se estudiaron y conceptualizaron las competencias,desarrollandose diccionarios
de competencias para los diversos puestos de la organizacion,con la finalidad de alinearlas con los objetivos
sociales.
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CrediMUJER

MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4 CERISE Wmemer=e yoe MIN'
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Modelo de Seleccidon e Incorporacidn
del Talento Humano de CrediMujer

Como resultado de su participaciéon en el estudio de SP14 v.2 de CERISE realizado por COPEME en el 2016, se
identificé que el Programa CrediMujer aplica el Modelo de Seleccién e Incorporacion del Talento Humano,
como una practica ejemplar en concordancia con los Estandares Universales para la Gestion del Desempeno
Social promovidos por el Social Performance Task Force — SPTF, enmarcada en la Dimensién 2 (asegurar el
compromiso de la institucidon con los objetivos sociales), del Estandar 2C (Los empleados son contratados,
evaluados, y reconocidos en base a criterios de desempefio social y financiero) y Practica Esencial C2.1.
CrediMujer del Movimiento Manuela Ramos tiene un Modelo de seleccion del talento humano, compuesto

porrigurosas etapas que le permiten contar con el personalidéneo,cuya labor trascienda en el cumplimento
de sumision.
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Panel de Control Social de SPI4 CERISE Wmmer=e yoe MIN
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Mejora de Procesos

e El contar con un proceso definido para las
posiciones de la organizacién, no soslaya la
busqueda permanente por la mejora
continua.

» Elprocesodeseleccion del talento humano se
desarrollé principalmente para los puestos
medulares, teniendo como centro, a la
Promotora de Créditos; punto de partida, para
las otras posiciones.
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Panel de Control Social de SPI4 CeRisE € Jmemmee y e MIN
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Nivel de Satisfaccion de socias

Una forma de conocer la idoneidad del personal seleccionado para atender a los bancos comunales es a
través del servicio que les brinda; en ese sentido, se realiza regularmente estudios de satisfacciéon alas socias,
y el ultimo realizado data del afho 2014, respecto del apoyo recibido por parte de las Promotoras en las
reuniones del Banco Comunal, obteniendo el 86.3% de satisfaccién, resultado positivo en medio de un

entorno competitivo en el campo de las microfinanzas,acentuado, sobre todo en algunas regiones,como en
Puno,que alcanzé el 97.5% de satisfaccion.

Tras el cumplimiento de la misién

El modelo de seleccion aplicado, permite contar con colaboradores reafirmados en la misién, visién e
identificaciéninstitucional.
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MANUELA RAMOS

Panel de Control Social de SPI4 CeRisE (Jwemer=e o MIN
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Logros del Modelo de Seleccidn e Incorporacién del Talento Humano
El Clima Laboral

De acuerdo a la ultima medicién de clima laboral - aplicada en el 2014 - sobre el nivel de satisfaccién del
personal,se obtuvieron los siguientes resultados:El 89% del personal se encuentra satisfecho de pertenecer
a la institucion; y, el 91% del personal esta satisfecho con el trabajo que realiza en la institucién; dicho
resultado permite corroborar que CrediMujer cuenta con personal motivado para continuar colaborando
con lainstituciéon,ademas concuerda con sumision.

Rotacién de personal

El nivel de rotaciéon de personal de los ultimos afos, presenta un descenso prometedor,de 30% en el 2014 a
22% en el 2016;circunstancia que supone una serie de esfuerzos por alcanzarlo,como contar con un modelo
de seleccion e incorporacion del talento humano riguroso en el marco de la gestion de recursos humanos
por competencias,que permita tener éxito enlaselecciényretencién del personal.
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MANUELA RAMOS
Panel de Control Social de SPI4 CERiSE (e 4o N
El Modelo

Si bien el reclutamiento y seleccion de personal terminan propiamente con la identificacién de candidatos
idoneos para el puesto; CrediMujer tiene una estrategia mas ampliay rigurosa que sin ésta, el sub proceso de
seleccidn no estaria completo.Se trata de un modelo que estd compuesto por etapas como:reclutamiento,
seleccion de personal y post seleccion de candidatos para la respectiva Induccién y Capacitacién, cuyo
propdsito es acompanar al evaluado, apoyarlo y afirmar la decision de su seleccién, que garanticen el
asentamiento del colaborador con la misién de la organizacién, dentro de los cuatro meses de la relacién
contractual.

Adicionalmente, se utiliza el modelo de gestién de recursos humanos por competencias,enfocado en el sub
proceso de seleccion del talento humano, el cual le permite evaluar a los candidatos desde un enfoque por
competencias utilizando instrumentos alineados con la metodologia,como el diccionario de competencias
y todo cuanto exija el perfil del puesto, para asegurar el compromiso de los colaboradores con el desempeno
social.
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ADRA PERU

Panel de Control Social de SPI4

ESTANDARES UNIVERSALES PERU Desde 1996
ONG Sin fines de lucro Fecha de los datos: 31-Dic-15
Tipo de evaluacién: Auto-evaluacion Organizacién del auditor:

acompanada (AEA) COPEME
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Panel de Control Social de SPI4

DECLARACION DE LA MISION

Contribuir el desarrollo de emprendedores vulnerables de las zonas urbano marginales y rurales del

Perd, brindando soluciones financieras con un enfoque integral de calidad, inculcando valores con
accionesresponsables.
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Panel de Control Social de SPI4

ESTANDARES UNIVERSALES 809%

1.- Definir y monitorear objetivos sociales — 9 8
2.- Compromiso con los objetivos sociales - 5 6
3.- Disefiar productos que respondan a las necesidades de... - 80
4 - Tratar a los clientes responsables - 7 8
5.-Tratar a los empleados responsables 9 0

6.- Equilibrar el desempefio social y financiero 7 5
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Panel de Control Social de SPI4

Disefio y distribucion
apropiada de productos
VERSION REDUCIDA 100%
80%
D E LAS N O RMAS Mecanismos para la o 4 Prevencion del
D E P R OTE CC I (’) N resolucién de quejas 60% sobreendeudamiento
40%
AL CLIENTE 20%
ESTE GRAFICO REPRESENTA 0%
PUNTUACIONES QUE NO INCLUYEN Privacidad de los Transparencia

LOS CRITERIOS DE CUMPLIMIENTOS datos del cliente
REQUERIDOS PARA UNA CERTIFICACION
DE PROTECCION AL CLIENTE

Trato justoy .
respetuoso de los clientes Precios responsables




Panel de Control Social de SPI4

2 Datos financieros en la fecha de:
CONTEXTO E INFORMACION FINANCIERA S Dic 2015
Numero total de clientes 18,027 A Elrralde 21,055,922
prestamos en PEN
Numero de agencias 7 NEe .de ahorradores 18,066
voluntarios
Numero de agencias en areas rurales 6 e micres : 17,808
ahorradoras voluntarias
Numero de prestatarios activos 18,027 Importe del depdsito de 13,972,810

ahorros voluntarios en PEN

Numero de préstamos pendientes 19,063 Valor total de los ahorros en PEN 13,972,810
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Panel de Control Social de SPI4

CONTEXTO E INFORMACION FINANCIERA e Die 2016
Activos totales, volumnen, PEN 26,096,146 Autosuficiencia operativa 113%
Rendimiento sobre activos 5% Rendimiento de cartera Si

Ratio sobre patrimonio 9% CER > 30 + reprogramado 0%

Ratio de gastos financieros (como %

(0} A H ,
de la cartera media bruta de préstamos) S Pérdidas durante el periodo 0%

Ratio de gastos operativos (como %
de la cartera media bruta de préstamos)

Ratio de gastos de préstamos

(0)
22 incobrables

0%
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COMPOSICION DE LA JUNTA Y DEL PERSONAL

Numero de empleados

Tasa de rotacion del personal

Productividad de los empleados
(nimero de préstamos pendientes
por agentes de terreno

Criterios de desempefio social en la
evaluacién del personal

Mcoreme
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99 Miembros de la junta

7% Personal directivo

Personal en operaciones
de crédito y en ventanilla

n/a

Empleados

Si

0
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Panel de Control Social de SPI4

CARACTERISTICAS CLAVES DE LOS PRESTAMOS

Monto promedio por prestamista 6% del RNB per capita
Método de amortizacién Método de interés de saldo decreciente
TEA promedia 38% por aho

Indice de retencién al prestatario 82% por aho
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CARACTERISTICAS DE LOS CLIENTES

PRESTAMOS ACTIVOS

CARTERA DE PRESTAMOS’
PORTIPO DE METODOLOGIA

O%‘ 0%
18%
100% 99%
MUJERES HOMBRES INDIVIDUAL GRUPOS SOLIDARIOS

RURAL URBANO
. OTROS BANCOS COMUNALES/

ENTIDADES LEGALES GRUPOS DE AUTOAYUDA
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INICIATIVAS DE FINANZAS RESPONSABLES
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miv iReporta los datos sociales? -

MAS RECIENTE CLASIFICACION SOCIAL

Agencia Fecha Resultado
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SATISFACCION DEL CLIENTE

iNumero de quejas recibidas en los ultimos 3
meses?

Tasa de satisfaccion del cliente, segun la
encuesta de satisfaccion masreciente
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CERISE Jmentrmce

Respuesta

0
0%
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SERVICIOS FINANCIEROS

PRESTAMOS

Préstamos de microempresa
Préstamos para PYMES
Préstamos para agricultura

Préstamos expresos

SEGURO OBLIGATORIO N|
SEGURO VOLUNTARIO No

Consorcio de Organizaciones Privadas de
Promocién al Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa IIIEHI:FIN#'HEE ':E""'EE

Si
Si
No
\[e
No

Préstamos para educacioén
Préstamos para vivenda
Préstamos de emergencia

Otro microcédito para consumo

OTRO SERVICIO FINANCIERO

PERU 2017

No
Si
No

No
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Panel de Control Social de SPI4

SERVICIOS NO FINANCIEROS

Formacion empresarial 191 clientes Servicios de salud
Servicios de
Servicios educativos Si clientes empoderamiento

de la mujer
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2210 clientes

2067 clientes
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Se puede establecer una comparacion de los BENCHMARKS M ADRA Perd

- Promedio IMFs
resultados de ADRA PERU versus los ADRA vs.LAC LAC (N=69)
promedios alcanzados en Ia regién DIM 1 - DeﬁnlrymonltorearIosobjetlvossoqales
Latinoaméricana, se debe mencionar que se

DIM 6 DIM 2
trata de benchmarks preparados por CERISE Rl e s o el L

en base a la informacion a de 69 IMFs de la

region:
DIM 3
Disenar productos que

respondan a las
necesidades de los clientes

DIM 5

Tratar a los empleados
responsablemente

- Tratar a los clientes responsablemente
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Cémo se puede destacar en el grafico anterior,
ADRA PERU, obtiene un excelente puntaje en lo
concerniente a la dimensién 1: Definir y
monitorear los objetivos sociales.Para entender el
buen desempeno de ADRA en esta dimensién,
vamos a presentar la herramienta desarrollada
internamente llamada “Categorizacién de
Emprendedores’; enmarcada en la Dimension 1,
estandar 12,Practica Esencial 1A2.
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La Categorizacién: Herramienta clave
para conocer al emprendedor

El PMF de ADRA Peru cuenta con una herramienta desarrollada internamente llamada “Categorizacion de
Emprendedores’, estructurada de forma tal, que permite segmentar a sus clientes denominados
emprendedores,tanto a nivel social como econdmico,y de ese modo,conocerlos mejor.

Dicha herramienta se aplica como practica ejemplar en concordancia con los Estandares Universales para la
Gestion del Desempeno Social promovidos por el Social Performance Task Force — SPTF, enmarcada en la
Dimensién 1,del Estandar 1A (El proveedor tiene una estrategia para alcanzar sus objetivos sociales) Practica
Esencial 1A.2 (La estrategia del proveedor define las caracteristicas especificas de sus clientes objetivo), tal
como se senala acontinuacion:
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Origenes de la Categorizacion

La metodologia de banca comunal es la principal herramienta de crédito utilizada por el Portafolio
Microfinanzas que, con el transcurrir del tiempo, se enriquecié de diversos aprendizajes y,actualmente esta
compuesta por caracteristicas propias desarrolladas organizacionalmente, obteniendo de ello, una
metodologia de banca comunal ad hoc, cuyo proceso crediticio se centra en los siguientes subprocesos: (1)
Promocional y Motivacional, (2) Solicitud de crédito, (3) Evaluacion y Admisién, (4) Otorgamiento del crédito
y (5) Recuperacién,todos estos buscando el desarrollo de capacidades enlosemprendedores.

Durante los afos 1999y 2000, el subproceso de evaluacién y admisién que utilizaba el PMF, consistia en la
evaluacion grupal de los integrantes del banco comunal (en adelante asociacion comunal), que en una
reunidon grupal deliberaban sobre la pertinencia de la integracion de un nuevo socio a ésta, y esto se
complementaba con la evaluacion global que hacia el PMF desde el Comité de Créditos y el sucinto informe




lcoreme .

Promocién al Desa oHo de Ia M c o y Peque a Emp esa MICROFINANCE CENTRE

&R | PERU 2017

ADRA PERU

Panel de Control Social de SPI4 CeRisE (Jwemrmee o MIN

aaaaaaaa

obtenido por el Asesor de Servicios quien también formaba parte de éste. Este proceso gozaba de cierta
flexibilidad en el cumplimiento del procedimiento.

Otro aspecto relevante de la metodologia de banca comunal, en ese entonces, era la condicion de crédito
referida al tamano del préstamo que se otorgaba al emprendedor,y el mecanismo de otorgamiento de éste,
que era escalonadoy uniforme para cadaemprendedor durante el ciclo de vida de la Asociacion Comunal.

Consecuentemente, con un modelo de evaluacion superficial al emprendedor y otorgamiento de créditos
de forma escalonada y uniforme, la cartera del PMF alcanzé un deterioro progresivo, conflictos internos en
las Asociaciones Comunales y desmotivacién de sus miembros, provocando una sobre-exposicion de
riesgos, altos niveles de desercién y morosidad,ademas del impacto en la consecucion de sus objetivos y su
mision. Esta experiencia puso en evidencia el impacto negativo de no conocer a los clientes lo suficiente
como para darles un crédito segun su capacidad y voluntad de pago y a medida de sus necesidades y
preferencias.
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Funcionamiento del Modelo
Reaprendiendo

El equipo del PMF capitalizé las lecciones aprendidas de este proceso y asumié
que tenia que contar con un mecanismo estructurado y funcional que le
permita conocer mejor al cliente y responder a sus necesidades en pos del
cumplimiento de su misién; por lo tanto, se considera que mientras mas tiempo
permanezca un cliente en la organizacion,mayor es la oportunidad para aportar
en sus vidas. Este mecanismo llamado Categorizacién de Emprendedores no
s6lo nacié como respuesta a unasituacion deimpactoy alto riesgo sobre el PMF
y los socios o emprendedores de las Asociaciones Comunales, sino que su uso
también permitié conocer mejor la situacion socio econdémica del
emprendedor,dandole créditos a medida de lo que demandaba.
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La Herramienta

La Categorizacion de Emprendedores es una herramienta utilizada como parte del subproceso de Admision
y Evaluacion, cuyo propdsito central es el de segmentar al socio y conocerlo a nivel socio econdmico, para
acompanarlo en su crecimiento, a la vez de, proveerle productos y servicios que satisfagan sus expectativas,
acordes a su capacidad de pagoy que aporten en sus vidas.Siendo necesario segmentar al emprendedor en

seis (6) categorias: A,B,C,D,Ey G, siendo la Categoria A la de mayor capacidad de pago y la G, la de menor
capacidad de pago.

Esta herramienta fue incorporada en los procesos ya existentes lo que ayudé en su fluidez y adaptacion,
especificamente, en el subproceso de Admision y Evaluacién; presentando un giro importante en la
mecanica de trabajo a fin de contar con una evaluacién mas profunda que garantice conocer mejor al
emprendedory proveade unarespuestafavorable en su futuro comportamiento de pago.
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Otro aspecto importante, es la metodologia de otorgamiento de
préstamos de forma escalonada, debido a que le permite conocer el
comportamiento de pago del emprendedor de manera progresiva, lo

que también produce un efecto positivo en éste,generando una cultura qTy ﬁ
responsable del crédito y auto-conocimiento de su estado socio "
econémico quelo prepara para un manejo mas adecuado del dinero. '

El elemento diferenciador de la Categorizacion, versus la practica -

original, tiene que ver con el otorgamiento de préstamos de tamafo - _ ' —
uniforme. Actualmente el PMF otorga préstamos de diverso tamafo y —

caracteristicas desde el primer crédito, lo que significa que al interior de
la Asociacién Comunal, la atencién a los emprendedores es
personalizada y podriamos encontrar emprendedores nuevos que
reciben un importe diferente de préstamos uno del otro, sujeto a su
capacidadyvoluntad de pago.
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Categoria G

A fin de involucrarlos y obtener el maximo compromiso del personal y de los emprendedores con la misiéon
del PMF de ADRA Peru, en el afio 2005, el PMF agregd una segmento adicional a la Categorizacién de
Emprendedores, denominada Categoria G, dirigida a personas sin negocio o actividad econémica con
habilidades de emprendedurismoy con visibles signos de pobreza, que requieran de un capital semilla para
iniciar una actividad econdmica, recibiendo por ejemplo de entre 30 USD a 90 USD, dependiendo de su
proyecto de inversidn el cual es verificado por el Asesor de Servicios responsable.

Efectos de la herramienta

» La cartera del PMF estd compuesta por socios emprendedores distribuidos en categorias. La mayor
concentracion de emprendedores se encuentra en la Categoria E representado por un 47.02% de 17,603
emprendedores,y la menor proporcién de éstos estd en la Categoria G, representado por 0.45%.También
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podemos concluir que casi la mitad de los emprendedores del PMF cuentan con una linea de crédito de
4,000 PEN. Otro resultado interesante es que el 32.55% de los emprendedores de las categorias A,By C,
tienen una linea de crédito por arriba de 8,000 PEN.Y el desafio que tiene el PMF es lograr que mas socios
de categoria G se adhieran alas Asociaciones Comunales.

« EI PMF cuenta con un sistema de seguimiento y monitoreo que garantiza que los Asesores de Servicios
cumplanlos procedimientos definidos paraasignar una Categoria al emprendedor.

» Durantelosafnos2008-2013logré serlaorganizacién con mejor calidad de cartera,ocupando el 1er lugar
del ranking de Calidad de Cartera a nivel de América Latina y El Caribe publicada en la Revista
Microfinanzas de FOMIN - BID.

» Durante los anos 2014 al 2016 el PMF alcanzé el primer lugar en mejor calidad de cartera del sistema
microfinanciero peruano.
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« Como resultado de la proximidad entre el Asesor de Servicios y el emprendedor, el PMF implementé
servicios financieros y no financieros con la finalidad de contribuir en el desarrollo integral del
emprendedor tales como: créditos, ahorros, salud, educacién, sicolégico, emprendedurismo, educacion,
financiera,entre otros.

* Enel2011 el PMFrealiz6 estudios de mercado para conocer el nivel de conocimientoy acceso delos socios
a servicios de salud, con apoyo de Oikocredit y Freedom from Hunger; teniendo como ejemplo el
producto MiSalud Primero enla AgenciaJuliaca,entre otros.

» Elnivelderetenciéndelosemprendedoresdelos ultimosanos se haconservado en un promedio de 85%.

» Los Asesores de Servicios son capacitados en elusoy dominio de la Categorizacion de emprendedores en
un programadictado porla escuela corporativa del Portafolio Microfinanzas.
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ESTANDARES UNIVERSALES PERU Desde 2015
ONG Sin fines de lucro Fecha de los datos: 31-Dic-15
Tipo de evaluacién: Auto-evaluacion Organizacién del auditor:

acompanada (AEA) COPEME




COPGMG S =
- s
e PERU 2017
Consorcio de Organizaciones Privadas de %
Promocion al Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa

MICHOFINANCE CENTRE

B g
] W o
l '.%J

: -* E_ljm";u ) ! T :
n?dosﬂﬂ“mﬂ

FONDESURCO

Panel de Control SocialdeSPI4  CERIiSE f_jwnm :

aaaaaaaa

DECLARACION DE LA MISION

“Facilitar el acceso a servicios financieros a las personas del ambito rural para contribuir a mejorar su
calidaddevida”
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Panel de Control Social de SPI4

ESTANDARES UNIVERSALES 829%

1.- Definiry monitorear objetivos sociales — 7 6
2.- Compromiso con los objetivos sociales - 7 9
3.- Disenar productos que respondan a las necesidades de... - 83
4 - Tratar a los clientes responsables 9 0
5.-Tratar a los empleados responsables 9 2

6.- Equilibrar el desempefio social y financiero 7 3
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VERSION REDUCIDA
DE LAS NORMAS

DE PROTECCION

AL CLIENTE

ESTE GRAFICO REPRESENTA
PUNTUACIONES QUE NO INCLUYEN

LOS CRITERIOS DE CUMPLIMIENTOS
REQUERIDOS PARA UNA CERTIFICACION
DE PROTECCION AL CLIENTE

%

Mecanismos para la
resolucién de quejas

Privacidad de los
datos del cliente
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CONTEXTO E INFORMACION FINANCIERA e

Numero total de clientes 12,984 A Elrralde 61,763,718
prestamos en PEN

NuUmero de ahorradores

Numero de agencias 21 : 2,352
voluntarios

Numero de agencias en areas rurales 18 e micres : 1,228
ahorradoras voluntarias

Numero de prestatarios activos 10,632 Importe del depdsito de 7,502,177

ahorros voluntarios en PEN

Numero de préstamos pendientes 12,196 Valor total de los ahorros en PEN 7,502,177
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CONTEXTO E INFORMACION FINANCIERA

Activos totales, volumnen, PEN 95,655,714
Rendimiento sobre activos 0%
Ratio sobre patrimonio 1%
Ratio de gastos financieros (como % 15%

de la cartera media bruta de préstamos)

Ratio de gastos operativos (como %

) . 16%
de la cartera media bruta de préstamos)
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Datos financieros en la fecha de:

31 Dic 2016
Autosuficiencia operativa 2%
Rendimiento de cartera Si
CER > 30 + reprogramado 5,36%
Pérdidas durante el periodo 0%
Ratio de gastos de préstamos 0%

incobrables
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COMPOSICION DE LA JUNTA Y DEL PERSONAL

Numero de empleados 166 Miembros de la junta

Tasa de rotacion del personal 12% Personal iy
. . Personal en operaciones

Productividad de los empleados de crédito y en ventanilla

(nimero de préstamos pendientes 134

por agentes de terreno Empleados

Criterios de desempefio social en la

evaluacién del personal Parcialmente




Micopeme -=~EF=<. @R | PERU 2017

5 contd? -
eﬁl o mo

Panel de Control Social de SPI4

CARACTERISTICAS CLAVES DE LOS PRESTAMOS

Monto promedio por prestamista 30% del RNB per capita
Método de amortizacién Método de interés de saldo decreciente
TEA promedia 39% por aho

Indice de retencién al prestatario 80% por aho
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SEGEMENTACION DE LA CARTERA DE CREDITO

PRESTAMOS ACTIVOS CARTERA DE PRESTAMOS’
PORTIPO DE METODOLOGIA
0%
100%
MUJERES HOMBRES INDIVIDUAL GRUPOS SOLIDARIOS
RURAL URBANO

BANCOS COMUNALES/

ENTIDADES LEGALES @ orros GRUPOS DE AUTOAYUDA
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INICIATIVAS DE FINANZAS RESPONSABLES
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mMiN' :Reportalos datos sociales? oo

MAS RECIENTE CLASIFICACION SOCIAL

Agencia Fecha Resultado

Planet Rating 1 de Mayo 2010 4
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SATISFACCION DEL CLIENTE Respuesta
iNumero de quejas recibidas en los ultimos 3 2
meses?

Tasa de satisfaccion del cliente, segun la
’ (o)
encuesta de satisfaccion masreciente 95 /0
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SERVICIOS FINANCIEROS

PRESTAMOS Si

Préstamos de microempresa Si Préstamos para educacién Si
Préstamos para PYMES Si Préstamos para vivenda Si
Préstamos para agricultura N Préstamos de emergencia M|

Préstamos expresos \[e Otro microcédito para consumo Si
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SERVICIOS FINANCIEROS

DEPOSITOS Si
Cuentas corrientes No Cuentas de depdsito a la vista No
Cuentas de ahorro voluntario Si Dep6sito a plazo fijo Si

Cuentas de ahorro obligatorio No Cuentas de ahorro de propésito especial No
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SERVICIOS FINANCIEROS
SEGURO OBLIGATORIO No

OTRO SERVICIO FINANCIERO Si
SEGURO VOLUNTARIO No
Seguro de crédito de vida No Tarjeta de débito/ crédito No
Seguro de vida/ contra accidentes No Becas/ subvenciones educativas No
Seguro agropecuario \[e Servicio de banca movil \[e
Seguro de salud No Servicios de facilitacion de ahorro No

Servicios de remesas / transferencia de dinero No
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SERVICIOS NO FINANCIEROS

Formacion empresarial Si Servicios de salud No

Servicios de

Servicios educativos No clientes empoderamiento No
de la mujer
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Se puede establecer una comparacion de los BENCHMARKS I FONDESURCO
resultados de la cooperativa FONDESURCO FONDESURCO vs.LAC (e
versus los promedios alcanzados en la region DIM 1 - Defiiry monitorear los objetivos sociales
Latinoaméricana, se debe mencionar que se i A -
trata de benchmarks preparados por CERISE e e a o

en base a la informacion a de 69 IMFs de la

region:
DIM 3
Disenar productos que

respondan a las
necesidades de los clientes

DIM 5

Tratar a los empleados
responsablemente

- Tratar a los clientes responsablemente
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Como se puede destacar en la cooperativa FONDESURCO,
obtiene un excelente puntaje en las dimensiones 5,4y 3.En
cuanto a la comparacion respecto a la regién de
Latinoamérica, se observa FONDESURCO se destaca en las
dimensiones 3y 5.Hemos elegido centrarnos en la dimension
3: Disenar productos que respondan a las necesidades de los
clientes,ya que la CAC FONDESURCO cuenta con una serie de
estrategias de recojo,analisis y procesamiento de informacion
para generar mejoras a todo nivel, en este esquema se ha
trabajado la herramienta: La Escucha Activa de la CAC
FONDESURCO, enmarcada en la Dimension 3, Estandar 3A,
Practicas Esenciales 3A1y3A2.
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La Escucha Activa de la CAC FONDESURCO

La CACFONDESURCO, en su éxodo de transformaciéon de ONG a Cooperativa de Ahorroy Crédito en los anos
2015y 2016, desplegd esfuerzos para cumplir su misién y fortalecerla, apostando por una estrategia de

mayor proximidad con sus socios,escuchandolos y respondiendo a ellos,con una enriquecida propuesta de
valor.

Para ello, se planteé un ambicioso desafio que consistié en que de cuanto estudio o levantamiento de
informacion se hiciera, éste tuviera que pasar por un proceso obligatorio de andlisis y uso de ésta.Un primer
pasoimportante es contemplarlo en el Plan Estratégico 2016 - 2020,en el que se hace explicita la orientacion
al socio, cuyo objetivo principal es consolidar la posicién de liderazgo microfinanciero en el ambito rural del
Sur del Peru, a través de una mayor penetracion en aquellos nichos que no cuentan con la presencia de la
banca tradicional, también busca ampliar su presencia en las zonas urbano-marginales, apoyando las
iniciativas emprendedoras de aquellos microempresarios que se trasladan del campo a nucleos urbanos,
llevando capacitacidén a sus sociosy comunidades que aporten a sudesarrollo personal y comunitario. .
97
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El Modelo

Con la estrategia planteada, se decidié no soélo escuchar al socio, sino también mejorar la capacidad de
respuesta a sus expectativas.Para ello,implementé un Modelo de escucha activa, que consistié en recabar la
informacion vertida por los socios con la finalidad de desarrollarla en la mejora de sus productos, servicios y
procesos.

Este modeloinicia con la obtencion de informacién a través de los diversos Canales de Retroalimentacion, lo
cual es aprovechado por el equipo de la CAC FONDESURCO quienes identifican areas de oportunidad,
siendo compartidas en el “Taller de Innovacion” Esta dindmica confluye de forma estructurada hacia el
“Comité de Diseno de Productos y Servicios) instancia que analiza y evalua las diversas propuestas en
respuesta a la mision de la institucion y a las necesidades y preferencias de los socios, generando los
encargos a los entes involucrados para la obtencién del producto deseado, tales como: mejoras en los
procesos,un catdlogo actualizado de productosy servicios,entre otros.
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Canales de Retroalimentacion

Se incorporaron mecanismos para escuchar al socio, desde el disefo interno de herramientas hasta la
adopcién de nuevos instrumentos y metodologias, las mismas que fueron aprendidas de proyectos y
estudios enlos que participo.

Talleres de Innovaciéon

Aguardar el viernes de innovaciones, se ha tornado en una oportunidad para los colaboradores de la CAC
FONDESURCO;pues unviernes de cada mes serealiza el Taller de Innovacién liderado por el Gerente General
con el equipo en pleno, en éste se exponen algunas deficiencias y problemas que se presentan en los
procesos, productos y/o servicios. Es la ocasion para que todas las dreas de la organizacion aporten con
propuestas de mejora y soluciones innovadoras. Los insumos producidos en este espacio pasan a ser
abordados por el Comité de Disefo de Productosy Servicios,asi como otros temas que dan lugar alaaccién
de manerainmediata.
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Es un espacio que propicia la toma de decisiones participativa, el involucramiento con la CAC, la efectividad
en la comunicacion interna y genera una cultura de mejora continua en la organizacién.En una proyeccién
de largo plazo, estas oportunidades de interaccién ofrecidas al colaborador afianzan el sentido de
pertenenciaconla CACFONDESURCO.

Equipo Multidisciplinario

Cada gerencia o area puede conformar un equipo multidisciplinario para retroalimentar o mejorar una
propuesta que a su consideraciéon beneficie a la institucién. Cuyo rol es hacer propuestas de mejora,
estrategias o iniciativas de manera proactiva, a partir del uso y andlisis de informacién obtenida por los
diferentes canales,con mirasaasegurar un 6ptimo nivel de desempeno social,financieroy ambiental.
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Comité de Disefio de productos y servicios

Se torna necesario contar con una instancia con la suficiente jerarquia para efectivizar las decisiones
tomadas y mejorar los productos y servicios orientados en atender las necesidades y expectativas de los
socios. Asi, el Comité de Diseno de Productos y servicios viene a ser una instancia de apoyo de la Gerencia
General, compuesto por un equipo multidisciplinario, liderado por un Presidente y un Secretario Técnico,
que reportan al Consejo de Administracion, sostienen reuniones de trabajo mensuales con un quérum
minimo de cinco integrantes y el rol principal es analizar, evaluar y aprobar las propuestas de mejora de
nuevos productosy servicios,en cumplimientoy alcance de la misiénylos objetivos de la organizacion.

Catalogo de Productos y Servicios

Es una herramienta utilizada para promocionar los productos y servicios al mercado, cuya elaboracién de los
contenidos se encuentra a cargo del Oficial de Atencién al Usuario (OAU) y el disefio a cargo de la Unidad de
Marketing.
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Resultados del Modelo de Escucha Activa
FONDEESCOLAR

El Comité de Productos y Servicios definié el lanzamiento de la campafia por época escolar denominada
FONDEESCOLAR,se encuentra en fase deimplementaciéony sus avances son alentadores.

Proyecto de Segmentacion Psicografica de socios

Tiene como propdsito identificar el perfil de los socios no sélo desde un enfoque tradicional basado en lo
demograficoy socioeconémico,sino también de un enfoque de conductas.El resultado del estudio permitio
la definicién de una nueva segmentacién de socios, generando modificaciones y mejoras a los productos y
servicios existentes.
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Proyecto de Disefio y Movilizaciéon de productos de Ahorros

La nueva personeriajuridica,como entidad autorizada para captar ahorros, produjo cambios importantes en
los procesosy por tanto,una etapa de adaptacion progresiva con una meta ambiciosa.Bajo este contexto, se
estimé considerar productos de ahorros diferenciados para cada uno de sus segmentos atendidos. En aras
de responder a los objetivos estratégicos, expectativas y necesidades de los socios, considerd necesaria la
realizacién de un proyecto de consultoria para formular una estrategia exitosa de movilizacién de ahorros.
Producto de este estudio, se cuenta con 4 prototipos de ahorro,entre los que destaca el“ahorro programado”
y el“ahorro verde’jque seranimplementados en el 2017.

Programa de capacitaciéon de socios

Se cuenta con un Programa de Capacitacion para socios como herramienta del Comité de Educacién parala
planeacion, ejecucion, control y evaluacion de todas las acciones referentes al componente no financiero de
la Cooperativa.En el afan de cubrir las expectativas y necesidades de los socios, este programa dispone de
componentes, los cuales son: Escuela de formacion para socios, Consultorios empresariales y productivos,
Asistencia técnica y capacitacion en medidas de adaptacion frente al cambio climatico y el Programa de
empoderamientodirigido alamujerenalianza con Dream Builder. 103
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Iniciativas verdes

Uno de los ejes estratégicos esta relacionado con los “créditos
verdes” Para ello cuenta con una politica medioambiental y
apoya el financiamiento de veintiséis (26) opciones amigables
con el medio ambiente, las mismas que se encuentran
detalladas en el “Formulario de créditos verdes; herramienta
elaborada con colaboracién del equipo del Proyecto MEbA
(Microfinanzas para Adaptacién Basada en Ecosistemas), que
permite reconocer cudles de los socios tienen un
comportamiento amigable con el medio ambiente en sus
practicas de mitigaciéon / adaptacién al cambio climatico. Los
Créditos Verdes son transversales a los 4 sectores econdmicos
con quienes trabajan (agricultura, ganaderia, turismo vy
comercio).
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DECLARACION DE LA MISION

Contribuir a la mejora de vida principalmente de mujeres emprendedoras de menores recursos y sus
familias,facilitando su acceso permanente a servicios financieros con educacioén.
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ESTANDARES UNIVERSALES 73%

1.- Definiry monitorear objetivos sociales 7 1
2.- Compromiso con los objetivos sociales 5 7
3.- Disenar productos que respondan a las necesidades de... 60
4 - Tratar a los clientes responsables 7 9

6.- Equilibrar el desempefio social y financiero 9 3
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Disefio y distribucion
apropiada de productos
VERSION REDUCIDA 100%
80%
D E LAS N O RMAS Mecanismos para la o o Prevencion del
D E P R OTE CC I (’) N resolucién de quejas 60% sobreendeudamiento
40%
AL CLIENTE o
ESTE GRAFICO REPRESENTA 0%
PUNTUACIONES QUE NO INCLUYEN Privacidad de los Transparencia

LOS CRITERIOS DE CUMPLIMIENTOS datos del cliente
REQUERIDOS PARA UNA CERTIFICACION
DE PROTECCION AL CLIENTE

Trato justoy .
respetuoso de los clientes Precios responsables
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CONTEXTO E INFORMACION FINANCIERA o

Numero total de clientes 11,657 Monto de cartera bruta de 16,143,541
prestamos en PEN

NuUmero de ahorradores

Numero de agencias 4 : 9,632
9 voluntarios
, : , Numero de mujeres
Numero de agencias en areas rurales 0 ) : 7,290
ahorradoras voluntarias

Importe del depdsito de

ahorros voluntarios en PEN 807,177

Numero de prestatarios activos 11,657

Numero de préstamos pendientes 15,252 Valor total de los ahorros en PEN 4,035,885
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CONTEXTO E INFORMACION FINANCIERA e Die 2016
Activos totales, volumnen, PEN 31,819,633 Autosuficiencia operativa 106%
Rendimiento sobre activos 4% Rendimiento de cartera Si

Ratio sobre patrimonio 10% CER > 30 + reprogramado 1%
B ey s oo g % Pécidasduantelperiod
Ratio de gastos operativos (como % 28% Ratio de gastos de préstamos 0%

de la cartera media bruta de préstamos) incobrables
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COMPOSICION DE LA JUNTA Y DEL PERSONAL

1 I

Numero de emp|eadOS 75 Miembros de la junta 1
1
Tasa de rotacion del personal 4.3% Fersonal ISclg
. . Personal en operaciones
Productividad de los empleados de crédito y en ventanilla
(nimero de préstamos pendientes 2179
por agentes de terreno Empleados

Criterios de desempefio social en la

evaluacién del personal Si
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CARACTERISTICAS CLAVES DE LOS PRESTAMOS

Metodologia de préstamo Bancomunales

Monto promedio por prestamista 6,0% del RNB per capita
Método de amortizacién Método de interés de saldo decreciente
TEA promedia 49% por ano

[ndice de retencién al prestatario 98% por ano
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CARACTERISTICAS DE LOS CLIENTES

PRESTAMOS ACTIVOS

CARTERA DE PRESTAMOS’
PORTIPO DE METODOLOGIA

0% 0%
8% 0%
25%
56% " 44%
75% 92%
MUJERES HOMBRES INDIVIDUAL GRUPOS SOLIDARIOS
RURAL URBANO

. OTROS BANCOS COMUNALES/

ENTIDADES LEGALES GRUPOS DE AUTOAYUDA
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INICIATIVAS DE FINANZAS RESPONSABLES
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M\ :Reporta los datos sociales? Informes irregulares

MAS RECIENTE CLASIFICACION SOCIAL

Agencia Fecha Resultado
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SATISFACCION DEL CLIENTE

iNumero de quejas recibidas en los ultimos 3
meses?

Tasa de satisfaccion del cliente, segun la
encuesta de satisfaccion masreciente
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Respuesta

0
0%
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SERVICIOS FINANCIEROS

PRESTAMOS Si

Préstamos de microempresa Si Préstamos para educacioén No
Préstamos para PYMES Si Préstamos para vivenda No
Préstamos para agricultura Si Préstamos de emergencia No
Préstamos expresos No Otro microcédito para consumo ---
SEGURO OBLIGATORIO No OTRO SERVICIO FINANCIERO No

Sequrodesalud - Servicios de remesas/ transferencia de dinero -
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SERVICIOS NO FINANCIEROS

Formacion empresarial No Servicios de salud
Servicios de
Servicios educativos No empoderamiento

de la mujer

PERU 2017

No

No
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Se puede establecer una comparacion de los BENCHMARKS —

Promedio IMFs
resultados de la ARARIWA MICROFINANZAS ARARIWA vs.LAC (A€ -6
versus los promedios alcanzados en la region DiM 1 - Defniy monitorealE St
Latinoaméricana, se debe mencionar que se -
- DIM 6 ) 60% DIM_2
trata de benchmarks preparados por CERISE B e s a0% N los Sbyiar A

en base a la informaciéon a de 69 IMFs de la g
o o 0%
region:
DIM 3
Disenar productos que

respondan a las
necesidades de los clientes

DIM 5
Tratar a los empleados
responsablemente

- Tratar a los clientes responsablemente
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Como se puede observar en el grafico anterior, ARARIWA
MICROFINANZAS, obtiene un excelente puntaje en las
dimensiones 5 y 6, donde se destaca respecto al puntaje medio
de la regién de Latinoamérica. No obstante hemos elegido
presentar el ejemplo de buena practica de la instituciéon que se
inscribe en la dimension 3: Disenar productos que respondan a
las necesidades de los clientes, ya que justamente el equilibrio
entre lo social y financiero es resultado de laimplementacién de
la Banca Comunal como herramienta de inclusién, en este
esquema se ha trabajado la herramienta: La Banca Comunal:
Herramienta de Inclusion Financiera por excelencia, enmarcada
enlaDimension 3,Estandar 3B, Practica Esencial 3B2.
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La Banca Comunal como herramienta de Inclusion Financiera

Utiliza la Banca Comunal con énfasis en la orientacién hacia el cliente, de forma individual en un esquema
grupal, con el genuino interés de posibilitar el derecho de acceso a servicios financieros a poblaciones
rurales del surandino peruano.Para este fin, sus principales acciones fueron:la revisién de aquellos aspectos
o condiciones que no daban respuesta a las necesidades y preferencias de los clientes, el disefio nuevos
productos y servicios, y el rediseno de su producto principal de Banca Comunal, logrando flexibilizar su
funcionamiento tradicional. La metodologia grupal de Banca Comunal combina sus cuatro componentes:

crédito,ahorro,capacitaciéony asesoria organizacional,a través de sus diferentes servicios.
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Caracteristicas de la Banca Comunal en Microfinanzas Arariwa

Origenes

Metodologia concebida enla décadade los 80 como alternativa paralos sistemas de crédito rural.Nacioé para
ofrecer préstamos agricolas de un afio, principalmente a campesinos hombres; posteriormente se adapté a
las necesidades de las mujeres reduciéndose el tamano de los montos y los plazos. Es un modelo con
principios participativos y con capacidad para generar resultados. Se promueve el empoderamiento de los
sectores mas pobres y el mejoramiento de la condicién econdmica de las mujeres, entre otras razones que

han hecho que diversas organizaciones adopten el modelo.Los bancos comunales ponen un énfasis mucho
mayor en lamovilizacién de los ahorros.
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El modelo de MF Arariwa

Un banco comunal es una organizacién econdémica y social compuesta por 10 a 35 integrantes,
principalmente mujeres emprendedoras de menores recursos con pequefos negocios y/o actividades
econdmicas. Debe existir el conocimiento mutuo entre sus miembros y un nivel de confianza suficiente
como para emprender una apuesta organizativa y financiera de largo plazo,con objetivos comunes relativos
al crecimiento de sus negocios,mejora econdmica,desarrollo personal y familiar.La promociéon y practica de
valores es uno de los aspectos inherentes del banco comunal.En ese marco, la afiliacién politica, social y de
credono sonimpedimentos para participar en un banco comunal.

Funcionamiento de la Banca Comunal

Perfil del cliente o socio:Varones y mujeres con pequefios negocios mayores de 18 hasta 70 anos, Solvencia
Moral,Buen record crediticio en el sistema financiero.El banco comunal debe estar compuesto por el 75% de
socias, la diferencia podria incluir a varones, incluso pueden participar los conyuges de las socias de los
bancos comunales bajo ciertas condiciones de mitigacién deriesgos.




lcoreme .

Promocién al Desa oHo de Ia M c o y Peque a Emp esa IIIEHI:FIN#'HEE ':ENTEE

ool | PERU 2017

y
ARARIWA

Panel de Control Social de SPI4 CERISE Wmmer=e yoe MIN'

aaaaaaaa

Formacion

El banco comunal estd conformado principalmente por mujeres emprendedoras con pequenos negocios.Es
imprescindible que las futuras socias se conozcan entre si, pues es laforma de minimizar riesgos y garantizar
la sostenibilidad del banco comunal en el largo plazo. Se tiene la oportunidad de decidir el plazo o ciclo del
crédito (3,4,5 6 6 meses), a la vez, puede definir el tipo de Etapa que tendra, ya sea de 1, 2,6 3 anos.Una vez
culminada la etapa definida, lamada Graduacién, podra hacer la distribucién de los ahorros acumulados
entre las socias,incluyendo los intereses generados.

Gestion

El banco comunal es liderado por la Junta Directiva, elegida por los integrantes de éste en el marco de
principios democraticos, tiene como funcién principal, velar por la administracion financiera y social del
banco comunal. Se cautela el fortalecimiento organizacional del Banco Comunal con miras a que éste sea

autogestionario y sea un espacio propicio para el empoderamiento de la mujer con el impacto que esto
conlleva.
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Reuniones

Se reunen mensualmente acorde con las condiciones establecidas por la institucion y el grupo, tanto para
realizar operaciones de desembolsos y recuperaciones de préstamos, ahorros, capacitaciones y otro tipo de
actividades de interés social del banco comunal. Existen tres tipos de reuniones: Apertura, de
Recuperaciones,eventualmente Pre Cierre (adelantar pagos,evaluacion, por Campanas) y Cierre de Ciclo.

Ingreso de socias nuevos

Se daba al término del ciclo o plazo del préstamo.Sin embargo, se adoptaron nuevos mecanismos y ajustes
en los procesos para propiciar una participacion mas temprana de socias nuevos; por lo que el ingreso de las
socias nuevos al banco comunal puede iniciarse en cualquier momento. Mecanismo que da mayor
oportunidad a que las socias antiguos inviten a socias nuevos de forma mas rapida y dindamica,impactando
enlosresultados dealcancey crecimiento.
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Rol del Asesor de Bancos Comunales

Se viene trabajando en una estrategia de fortalecimiento de las habilidades profesionales de marketing y
venta del Asesor de Banca Comunal siendo que el proceso crediticio desde la perspectiva del cliente no
acaba en una capacitacion o en el otorgamiento de un segundo o tercer crédito de banca comunal,sino que
permanentemente el cliente o socio de banca comunal visto de forma individual y colectiva, tiene
necesidadesy preferencias de servicios financieros y no financieros,y en esa linea, el rol del Asesor de Banca
Comunal es identificar de forma oportuna y acertada las demandas a ser satisfechas y concretadas a través
de unaventa,por supuesto,sin perder de vista la mision,vision y objetivos que la motivan.

Servicios

PROMOCION DEL AHORRO

La promocion del Ahorro es el servicio mas importante, con el que inicia la venta de sus servicios. Para MF
Arariwa, el Ahorro es un sacrificio que una familia de menores recursos hace esperando un mayor beneficio
en el futuro.
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CREDITOS

La oferta de créditos esta disenada en funcién de las necesidades, la capacidad de pago y la voluntad de
pago delas socias delos bancos comunales.Tienen el propdsito de acompanar el crecimiento del cliente,son
de facil acceso y la garantia es solidaria. Utiliza la metodologia de otorgamiento de crédito escalonado,
referida al calculo y otorgamiento gradual del tamano del préstamo, sujeto a criterios de evaluacién como
capacidadyvoluntad de pago con participacién de la Asamblea de socias.Se han creado aspectos esenciales
de la metodologia de banca comunal, nuevas opciones de crédito sintetizadas en lineas de crédito, a fin de
satisfacer las necesidadesy preferencias de sus clientes.Entre sus productos tenemos:Credi Chanchita,Credi
Yapa,Credi Confianza,Credi Campana,Credi Ahorro.
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CAPACITACION Y ASESORIA ORGANIZACIONAL

Un banco comunal es concebido como una organizacién sostenible, establecida con una proyeccion de
largo plazo, y al margen de su tamano y/o numero de socias, debe cumplir elementalmente con una
estructura basica, normativas para su funcionamiento y liderazgo; y su consolidacién, compromete un
proceso de asesoria y capacitacion, ambos considerados como servicios afines. Por otro lado, se encuentra
proxima a implementar un conjunto de innovaciones en los servicios de capacitacién. Para ello, contempla
dar paso aluso de herramientas de tecnologia de lainformaciony comunicacién (TICs).

MICROSEGUROS

Viene trabajando en la construccion de una cultura de seguro en sus socias, a la vez que, esta realizando
negociaciones para tercerizar el servicio. Actualmente su oferta esta centrada en un modelo de autoseguro
para casos defallecimiento,cubre el saldo de crédito que la socia tiene con lainstitucion.
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Asesor de Banca Comunal

ENFOQUE CENTRADO EN LA PERSONA

Es una institucion comprometida con el ser humano, por ende, da especial atencién a sus colaboradores
como a sus clientes. Se realizan esfuerzos en cuanto a las condiciones laborales de sus colaboradores y
promueve un modelo de gestion de recursos humanos centrado en el equilibrio de sus vidas que alternan

entre el trabajo, su vida personal y familiar. Para ello, se implementé algunas iniciativas y formas que
fortalecen sumodelo.

PERFIL

Hizo cambios en el perfil del Asesor de Banca Comunal, relevando la perspectiva del cliente y aspectos que

agregan valorasuservicio.Segun versa el Manual de Bancos Comunales,contempla ademas competenciasy
tareas clave en un Asesor de Bancos Comunales.

Existe una estrategia de afianzamiento de la relaciéon entre el Asesor de Banca Comunal y el cliente, que
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descansa en el dominio y conocimiento de la comunidad a la que atiende y que tiene estrecho vinculo por
ser residente del lugar, en varios casos por sus lazos familiares y parentesco espiritual con la comunidad.En
suma, por ser parte del capital social de la comunidad a la que atiende, le permite no sélo conocer el historial
del cliente sino también, el de la familia, y en funcion de ello, medir la capacidad y la voluntad de pago mas
adecuadamente. Un desafio al que se enfrenta y procura superar, es la dificultad con algunos jévenes
profesionales en cuyos perfiles destacan elindividualismoy su falta de compromiso con familias de menores
recursos. Ante ello, despliega un esfuerzo mayor para sensibilizarlos y comprometerlos con la misién
institucional.

Desde la mistica institucional, ha segmentado a los Asesores de Banca Comunal, uno de los grupos mas
significativos esta conformado por los llamados “Arariwas” que compromete al 70 % del total de
colaboradores de MF Arariwa, considerado como la columna vertebral, porque se identifican con la misiény
visidninstitucional,y tienen una genuinavocacién de servicio alas personas de menores recursos.
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CANAL DE DISTRIBUCION

Opera en las trece provincias del Cusco y cuenta con oficinas de atencion, por lo que el principal canal de
distribucidon con que cuenta, es el Asesor de Banca Comunal,tanto para el otorgamiento de préstamos como
paralarecuperacion delos mismosylapromocién delosahorros.

El rol de la Junta Directiva del Banco Comunal es clave, dado que interactua con las socias y apoya al Asesor
de Banca Comunal en el desempeno de sus funciones. Esta condicién implica que el Asesor de Banca
Comunal cuente con un perfilenrigor conlos objetivos sociales y exigencias que persigue la organizacion.

El Asesor de Banca Comunal traslada los fondos de préstamo hasta el lugar de la reunién del banco comunal,
paraello se adoptan mecanismos que ayuden a minimizar los riesgos de traslado a lacomunidad campesina,
los mismos que posibilitan la reduccion de costos de transaccidn para el cliente. Ademas la tasa de interés es
tanigualalaqueasumiria el cliente sise trasladara desde sucomunidad hasta la oficina sede
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Principales Resultados

Compromiso con el desarrollo rural
ALCANCE

Se alcanza y beneficia a miles de familias,en zonas urbano-marginales y principalmente en zonas rurales.Se
logré beneficiar a mas de 60 mil familias y actualmente tienen 12.5 mil clientes.El saldo de crédito promedio
por cliente es de 1,417 PEN o aproximadamente 500 USD. Presta créditos desde 100 PEN hasta 10,000 PEN,

éste ultimo dirigido a aquellos clientes antiguos cuyo negocio se consolidé y se les acompafid en su
crecimiento.

PIONEROS ABRIENDO OFICINAS EN ZONAS RURALES

Pionera abriendo oficinas en lugares donde no existia iniciativa alguna del sector financiero regulado, es asi
atiende a pueblos y comunidades campesinas cuyas familias no tenian y no tienen acceso aun, y quizas
muchas de éstasimaginaron algunavez quelos servicios financieros podrian estar cerca de ellos.
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POBREZA

Para medir el nivel de pobreza de sus clientes, utiliza la herramienta Progress out Poverty Index® - PPI®,
actualmente incorporada en sus procesos internos a fin de conocer y monitorear el nivel de pobreza de las
socias nuevas de los bancos comunales. Se observa que el perfil de socias nuevas que vienen ingresando a
MF Arariwa esta en el orden de 21% (pobres) y 26% (muy vulnerables), que en suma son el 47%, asimismo, el
21% de las socias nuevas se encuentran por debajo de la Linea de Pobreza.Esto valida su interés por llegar a
poblaciones de escasos recursos,mas aun enzonasrurales.

Elusoy gestién deindicadores de pobreza permite monitorear sila organizacién esta cerrando brechas o no,
quéleimpide hacerlollevandolaalaaccion.

RETENCION DE CLIENTES

La Banca Comunal como herramienta de inclusién financiera es valida para una relacién de largo plazo con
las socias, ademas, es el espacio en el que a medida que mas tiempo permanezca una socia, mayor sera la
oportunidad para que ella se empodere,afiance valores,y esté facultada para tomar mejores decisiones.
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CALIDAD DE CARTERA

Se hanalcanzado niveles derecuperacion que se reflejan en el Par >30 dias cuyo resultado es menos al 2%.Lo

que nos permite concluir la pertinencia de la Banca Comunal, pues sus resultados a nivel de calidad de
carterasonbuenos.

INTERES POR EL EMPODERAMIENTO DE LA MUJER

El 75 % de los clientes son mujeres y tienen oportunidad de capacitarse en temas de educacion financiera,
autoestima, liderazgo,gestion empresarial,entre otros,lo que redunda en su empoderamiento y las capacita
paratomardecisiones por simismas,buscando lograr mayorautonomia.
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RECURSO HUMANO COMPROMETIDO

El personal juega unimportante rol en llevar a cabo los objetivos de la organizacion, siendo“el corazén”de la
institucidon porque continuan entusiasmados por servir a las poblaciones de escasos recursos.Este resultado
se corrobora en el 5.5% de rotacién anual de persona.El personal de banca comunal demanda un perfil que
combine competencias de servicio,de compromiso y de alta sensibilidad por la inclusién social, sobre todo
porelmundorural.

SOSTENIBILIDAD

Es una organizacién con claros objetivos sociales y financieros, y en esa linea, cubre sus costos operativos,
administrativosy financieros con la suficiente solvencia, sin necesidad de recurrir a subsidios.
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DECLARACION DE LA MISION

Brindar servicios financieros diversificados a sus asociados para apoyar su desarrollo econémico
social, que permite elevar la calidad de vida del socio y su familia, vinculados al desarrollo de su
comodidad.
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OBJETIVOS SOCIALES

Mayor acceso a productos y servicios financieros.
Crecimiento de empresas 0 negocios existentes.
Mejora de la educacion de adultos.
Oportunidades para jovenes.

Mejora de la salud.
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ESTANDARES UNIVERSALES

1.- Definiry monitorear objetivos sociales - 46
2.- Compromiso con los objetivos sociales - 43
3.- Disefiar productos que respondan a las necesidades de... - 68
4 - Tratar a los clientes responsables 6 7
5.-Tratar a los empleados responsables 5

6.- Equilibrar el desempefio social y financiero 7 1
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Disefio y distribucion

apropiada de productos
VERSION REDUCIDA 100%
(o)
D E LAS N O RMAS Mecanismos para la 800/0 Prevencion del

D E P R OTE CC I (’) N resolucién de quejas 60% sobreendeudamiento
40%
AL CLIENTE S
ESTE GRAFICO REPRESENTA 0%

PUNTUACIONES QUE NO INCLUYEN Privacidad de los Transparencia

LOS CRITERIOS DE CUMPLIMIENTOS datos del cliente
REQUERIDOS PARA UNA CERTIFICACION
DE PROTECCION AL CLIENTE

Trato justoy .
respetuoso de los clientes Precios responsables
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% Datos financi la fecha de:

CONTEXTO E INFORMACION FINANCIERA o =

Numero total de clientes 3 Monto de cartera bruta de 26,325,044
prestamos en PEN

Numero de agencias 2,889 Numero de ahorradores 0

voluntarios

Segmentacion principal de la cartera #N/A Valor total de los ahorros en PEN 9,626,290

Numero de prestatarios activos 2,889 Activos totales, volumen, PEN 35,072,067
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4 Datos financi la fecha de:
CONTEXTO E INFORMACION FINANCIERA e Dic 2016
Rendimiento sobre activos 2% Autosuficiencia operativa 118%
Ratio sobre patrimonio 6% Rendimiento de cartera 20%

Ratio de gastos financieros (como %

de la cartera media bruta de préstamos) % CER> 30 + reprogramado L

Ratio de gastos operativos (como %

de la cartera media bruta de préstamos) sl Pérdidas durante el periodo 0%
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COMPOSICION DE LA JUNTA Y DEL PERSONAL

Numero de empleados 29 Miembros de la junta

Tasa de rotacién del personal 15% PersonaldiERis

Personal en operaciones
de crédito y en ventanilla

Productividad del personal N/A

Empleados

Criterios de desempeno social en la

evaluacion del personal No
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SERVICIOS FINANCIEROS

DATOS SOBRE PRODUCTO| DE C REDITO MEDIO

Monto promedio por prestamista 6% PNB per capita
Método de amortizacion Tasa sobre saldo
TEA promedia 26% por ano

Indice de retencién al prestatario 0% por aho
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CARACTERISTICAS DE LOS CLIENTES

1%
26%

74% 99%

MUJERES HOMBRES
RURAL URBANO

ENTIDADES LEGALES
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SERVICIOS FINANCIEROS

PRESTAMOS Si

Préstamos de microempresa - Préstamos para educacion -
Préstamos paraPYMES - Préstamos paravivenda -
Préstamos para agricultura M| Préstamos de emergencia -

Préstamos expresos - Otro microcédito para consumo -
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SERVICIOS FINANCIEROS

DEPOSITOS Si
Cuentas corrientes - Cuentas de depdsito a la vista Si
Cuentas de ahorro voluntario Si Dep6sito a plazo fijo Si

Cuentas de ahorro obligatorio - Cuentas de ahorro de propésito especial -
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SERVICIOS FINANCIEROS

SEGURO OBLIGATORIO Si

OTRO SERVICIO FINANCIERO No
SEGURO VOLUNTARIO Si
Seguro de crédito de vida Si Tarjeta de débito/ crédito -
Seguro de vida/ contra accidentes Si Becas/ subvenciones educativas 00—
Seguro agropecuario - Serviciode bancamoévil -
Sequrodesalud - Servicios de facilitacion de ahorro -

Servicios de remesas / transferencia de dinero  -—--
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SERVICIOS NO FINANCIEROS

Formacion empresarial No Servicios de salud No
Servicios de
Servicios educativos No empoderamiento \o}

de la mujer
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RESULTADOS

ENFOQUE SOBRE LA POBREZA

Linea de pobreza elegida #N/A

% de los nuevos clientesd debajo del umbral de pobreza #N/A
#N/A

Tasa nacional/ regional por este umbral
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RESULTADOS

DESARROLLO DEL EMPLEO

Linea de pobreza elegida #N/A

% de los nuevos clientesd debajo del umbral de pobreza #N/A
#N/A

Tasa nacional/ regional por este umbral
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RESULTADOS

SATISFACCION DEL CLIENTE

Linea de pobreza elegida #N/A
% de los nuevos clientesd debajo del umbral de pobreza #N/A

Tasa nacional/ regional por este umbral #N/A
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RESULTADOS

EMPRESAS FINANCIADAS

Linea de pobreza elegida #N/A

% de los nuevos clientesd debajo del umbral de pobreza #N/A
#N/A

Tasa nacional/ regional por este umbral
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Se puede establecer una comparacion de los BENCHMARKS M CREDIFLORIDA

Promedio IMFs
resultados de CREDIFLORIDA versus los CREDIFLORIDA vs. LAC LAC (N=69)
p rom ed | 0OS a I canza d 0OS en I a reg | é n DIM 1 - Deﬁnirymor(m)i;o/rearIosobjetivossociales

100%
Latinoaméricana, se debe mencionar que se -~
DIM 6 DIM 2
trata de benchmarks preparados por CERISE B e s s SEl

en base a la informacion a de 69 IMFs de la

region:
DIM 3
Disenar productos que

respondan a las
necesidades de los clientes

DIM 5
Tratar a los empleados
responsablemente

DIM 4 - Tratar a los clientes responsablemente
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Coémo se puede destacar en CREDIFLORIDA, posee
un excelente puntaje en lo concerniente a la
dimensioén 3: Disenar productos que respondan a
las necesidades de los clientes, en este esquema se
ha trabajado la herramienta: Modelo de
acompanamiento al socio,en un contexto decrisis,
enmarcada en la Dimensiéon 3, Estandar 3A y
Practicas Esenciales 3A1y3A2.
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Modelo de acompafnamiento al socio, en un contexto de crisis

CREDIFLORIDA cuenta con una estrategia denominada “Modelo de acompafamiento al socio, en un
contexto de crisis, que busca la proximidad con el socio y tiene por finalidad, la diversificacion, el desarrollo
de nuevos productos,implementacion de mejorasy cambios con mirasacumplir sumision.

Comoresultado de su participacion en el estudio de SP14 v.2 de CERISE realizado por COPEME enel 2016,se
identificé que CREDIFLORIDA aplica esta estrategia como una practica ejemplar en concordancia con los
Estandares Universales para la Gestién del Desempeno Social promovidos por el Social Performance Task
Force—SPTF,enmarcadaenlaDimension 3,del Estandar 3Ay Practicas Esenciales 3A.1y 3.A2.

Contexto de crisis

Aun quedan secuelas del severo dafo que entre los afnos 2012y 2013, la plaga de la Roya del Cafeto o laRoya
amarrilla del Café (en adelante la roya) causara a la caficultura peruana, y mas aun, quedan las lecciones
aprendidas y los retos por superar. La selva central de Junin, para ese entonces, era una de las zonas con el
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mayor parque cafetalero de Peru,y es allidonde precisamente tiene operaciones CREDIFLORIDA.

Los efectos de la crisis de la roya, pusieron en evidencia la alta concentracién de CREDIFLORIDA en créditos
orientados a financiar un monocultivo que era el cultivo de café y las cadenas productivas del mismo;
situacion quelallevé atomar sendas decisiones buscando diversificar los riesgos identificados.

En ese marco, CREDIFLORIDA realizé un diagndstico para evaluar el nivel de afectacién a causa de laroya,y
entre los hallazgos encontré un panorama adverso dado que: La mayor parte de los socios habian perdido
entre el sesenta (60%) hasta el cien por ciento (100%);la alta concentracién de créditos orientados a financiar
cultivos de café eran aproximadamente del 93.2%;la cartera enriesgo era del 30%;el clima deincertidumbre
delos actoresinvolucrados sobre lo que pasaria en el futuro inmediato; la localidad de Pichanaki tuvo mayor
afectacion de la plaga de la roya alcanzando el 58% de la cartera; alta concentracién tanto en cultivos como
en montos;entre otros.

En esta situacion CREDIFLORIDA mantuvo firmeza en sus motivaciones y se orientd al socio agricultor, lo
escuchéyacompané paraque juntos superaran el episodio de la plaga delaroya.
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Funcionamiento del Modelo

El 6rgano de direccidn y la alta gerencia estudiaron directa y personalmente las alternativas de solucion,y
varias de éstas fueron abordadas sobre la marcha de la crisis, y otras fueron planteadas en el Plan Estratégico
2014 -2016.Tuvo el reto de diversificar la carteray a la vez, recuperar lo que venia perdiendo, lo que lallevé a
analizar el tipo de productos que debia financiar, entre otras estrategias.La problematica de los agricultores
con dificultades por la roya ameritaba la renovaciéon de sus cultivos, pero esta vez, enfocados en la
diversificacién. Lo que se avizoraba como futura cartera morosa, se resolvié con la reprogramacion de
deudas.En esa linea, se identificaron tres tipos de socios: socios afectados por la roya, socios que no fueron
afectados por la roya y socios nuevos; concentrandose, prioritariamente en los socios afectados por la roya,
sin dejar de atender a aquellos cuya situacidon era mas sencilla de abordar. Para ello, acudié a su Modelo de
acompanamiento al socio,compuesto por elementos de soporte.
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Descripcion del Modelo

ElModelo de Acompanamiento al Socio sufrié una evolucion progresiva enlos ultimos afios,consolidandose
en la época de crisis por la plaga de la roya. Para CREDIFLORIDA es importante tener la perspectiva de
Acompafamiento como eje central de su atencion al socio; es decir, que el Analista de Créditos no sélo
“colocay recupera créditos’sino que“acompana al socio.”Este enfoque propicia un ambiente de orientacion
y servicio hacia el socio de parte de las diferentes instancias.

El primer contacto inicia con los Servicios de Financiamiento y Ahorro que vienen a ser la puerta de ingreso,
este enlace permite que el socio reciba Asistencia Técnica, Capacitaciones y Soporte Social Cooperativo,a su
vez, tiene un componente de Seguimiento constante y la oportunidad de ser escuchado con la finalidad de
daraconocer sus necesidades, preferenciasy propuestas.

Por otro lado, es importante precisar que tuvo el importante apoyo de organizaciones con objetivos sociales
similaresy comprometidos con el sector rural,sobretodo en momentos de crisis por la afectacion de la plaga
delaroya,como Fundaciéon Rabobanky Root Capital,entre otros.
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Servicios de Préstamos y Ahorros

Se cuenta con un mecanismo de otorgamiento del crédito que evalua la capacidad y la voluntad de pago del
socio. Para tal efecto, el Analista de Crédito realiza una inmersion in situ en los cultivos del socio con el
propdsito de contar con la suficiente informacién para juzgar si tiene la suficiente capacidad y voluntad de
pago. Se apoya en una herramienta de segmentacidon socioecondmica de socios compuesta por seis
categorias,desde la A+ hasta la C,y cuyo analisis arroja una Clasificacion posibilitando la aprobacién de una
linea de crédito para el socio que no es desembolsada completamente.

Seguimiento

El Analista de Créditos tiene la funcién de monitorear y dar seguimiento a la cartera de socios asignada.Ello
implica la aplicacién de rigurosos mecanismos de verificacion para asegurar que el socio invierta
adecuadamente el financiamiento otorgado, y de otro lado, ejecute el plan de trabajo segun el costo de
produccién del cultivo propuesto por él mismo,sobre su cultivo o negocio.
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Asistencia Técnica

CREDIFLORIDA acompana al socio a través de asistencia técnica orientada a la produccién de sus cultivos;
para ello,se tuvo que dar un cambio sustancial en el perfil de los Analistas de Créditos, pues tienen formacion

técnica y universitaria en agronomia y carreras afines, lo que les permite comprender con amplitud y
solvenciala problematica que afronta el socio agricultor.

Soporte Social Cooperativo

Se procura el cumplimiento de su misién, en ese marco, centra sus operaciones en los socios, por lo que
promueve de manera permanente capacitaciones y eventos que fortalezcan su rol social; todo cuanto se
disefa y emprende en CREDIFLORIDA es dirigido a éste como prioridad. Este aspecto es impulsado por el

Consejo de Administracién y por el Comité de Educacion.Los temas tratados obedecen a una agenday son
abordados en Giras Informativas.
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Capacitaciones

Se capacita regularmente a los socios con una proyeccion de relacion de largo plazo. Para ello, aprovecha
jornadas de reuniones organizadas por el personal y ademas, a través de las Giras Informativas y de
Capacitacion a las diferentes zonas de su radio de accién, que son reuniones anuales que tienen una
duracion de quince dias en las que se visita a la totalidad de socios, éstas son lideradas y promovidas por el
Consejo de Administracion, los Comités y la Alta Gerencia para informar sobre el estado situacional de
CREDIFLORIDA, tanto en lo financiero, administrativo y social a los socios. Asimismo, se cuenta con alianzas
con otras organizaciones para procesos de capacitaciony formacién de sus socios.

Retroalimentacion

La retroalimentacion entre CREDIFLORIDA vy los socios se da a través de los siguientes mecanismos: Giras
Informativas, Reuniones grupales, Estudios de satisfaccion de socios realizado regularmente utilizando
encuestasy entrevistas.
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Principales efectos del Modelo de acomparnamiento al socio,
en un contexto de crisis

1. Composicién de la cartera de créditos

Durante los afnos 2013 al 2016, se trabajo en el proyecto de diversificacion de productos y servicios logrando
que la nueva composicién de cartera sea el setenta por ciento (70%) dirigido a financiamiento de cultivos de

café, y el treinta por ciento (30%) dirigido a otro tipo de cultivos y a créditos para capital propio de zonas
urbanas.

2. Reestructuracién de cartera

La cartera de créditos afectada ascendente a casi 9M PEN aproximadamente, que representa el 30% de la
cartera total tuvo que ser reestructurada, la misma que ha diciembre del 2016 representa el 20%, este
indicador refleja que el modelo propuesto viene surtiendo efecto.
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3. Financiamiento para socios afectados

El financiamiento de largo plazo de organizaciones como Fundacién Rabobank y RootCapital fue oportuno

paraimplementar programas de apoyo alos socios agricultores afectados por la plaga de laroya.

Asi también, CREDIFLORIDA increment6 los fondos para créditos de largo plazo para recuperacion de
cafetales y utilizé sus recursos propios para implementar un producto denominado Fondo Rescate, dirigido
aaquellos socios afectados por laroya que necesitaban renovar sus cultivos de café, tenian menores recursos

y cuyainversion eralamano de obra.
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4., Creacion de un Fondo Rotatorio

Se cred un producto denominado Fondo Rotatorio con recursos propios de los socios de la cooperativa
provenientes de los aportes que estan dentro del Capital Social, con la finalidad de otorgar créditos de 1-5
Afos, para resguardo, proteccién y seguridad para las familias que perdieron su cosecha por problemas
climatoldgicos, plagas y enfermedades fungosas siendo el principal problema el ataque de la roya amarilla
(hemileia vastatrix) en forma agresiva u otras,cuyo fondo es alrededor de 3.0 M PEN, el mismo que tuvo como
finalidad mejorar las condiciones de los socios, entre esas, reducir laTEA de 22% a 15% y darles mayor plazo

pararealizar nuevas inversiones en sus fundos con cultivos diversificados de corto plazo.
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5. Sensibilizaciéon para la Diversificacion

La proximidad con los socios afectados por la roya fue clave para la implementacion del Proyecto de
Renovacion de Cultivos con énfasis en la diversificacidon.Se tuvo que trabajar contra el paradigmay aspectos
culturales y de idiosincrasia del socio, dado que éste era especialista en el cultivo del café,y proponerle que
no vuelva a trabajar con café, significaba una medida muy radical, por lo que se siguié un proceso de
capacitacion, sensibilizacidon y trabajo personalizado para que los socios puedan asimilar este cambio de
forma progresiva.

La plaga de la roya no afect6 a todas las variedades de café, sino a aquellas que eran mas vulnerables tales
como Caturra, Pache;Bourbon y Tipyca.Y a fin de que los socios continuaran con el cultivo de café, contaron
con el apoyo de varias organizaciones que certificaron parcelas semilleros, entre éstas el INIA, la misma que
promovio y proveyo el uso de semillas como Catimor, Colombia, Catuai, Castillo; Limani y otras que
permitieron que los agricultores tuvieran mas conflanza en esas variedades.




ﬂﬂlcomme s

aID || d | M yP q Emp I.I'IEHD'FIN'#'HEEEENTEE

.- @B | PERU 2017

CREDIFLORIDA ol f

Panel de Control Social de SPI4 CERISE Wmmer=e yoe MIN'

aaaaaaaa

6. Estudio de cultivos de las zonas de operacion

Con la finalidad de apoyar a los socios en la diversificacion de sus cultivos, se hizo un estudio detallado de
cultivos de la zona, se visitd cada localidad obteniendo informacién del estado situacional del producto, su
potencial y viabilidad.

7. Capacitaciones para la Diversificacion

Se estimulé al socio a través de capacitaciones para que diversificara sus cultivos, pues la produccion de café
se da a partir del tercer afo, existiendo un periodo de tiempo sin ingresos por este cultivo. En esa etapa
generalmente el socio se abastece de pequenos cultivos que produce en menor proporciény de trabajos de
jornalero que realiza en otros fundos de lalocalidad.
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8. Diversificaciéon de productos y servicios

CREDIFLORIDA capitalizé su aprendizaje y planted algunos productos y servicios principales que hasta la
fecha presentan resultados favorables. Partiendo de la alta concentracién en dos aspectos: (1) el
monocultivo del café,y (2) el sectoragricola,se disefiaron los siguientes productosy servicios:

Grupos Solidarios orientados a mujeres y a una poblacion nueva con negocios pequenos y pequeios
agricultores o productores.

Créditos diarios con enfoque de cadena de valor (microcadenas), orientados a los compradores de la
producciéon del agricultor en centro de abastosy mercados locales.

Cadenas de Valor, para ello cuentan con el apoyo de la Cooperativa de Ahorroy Crédito Fortalecery el BID
paralaimplementacion de cadenas de valor,especificamente en cultivos de cacao, platanosy café.
Préstamos para otros cultivos: Se viene financiando individualmente cultivos agricolas tales como
platano, granadilla, frejol, cocona, yuca, kidn, cacao, rocoto, aji, caigua, maiz, achiote, zapallo, papaya, pifia,
entre otros.

Préstamos para zonas remotas: Se viene incursionando en nuevas zonas generando inclusion financiera,

lugares donde no existen organizaciones de microfinanzas. CREDIFLORIDA atiende dentro de estas zonas
acomunidades nativas.
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9. Identificacién de malas practicas

La situacion de crisis de la Roya permitié que se identificaran malas practicas,lo cual permitié realizar ajustes
que se sumarianalos cambios enlos procesos.

10. Mejora de procesos

« Seactualizaron las politicas y procedimientos de créditos y se generaron filtros que coadyuvaran a reducir
riesgos operativos. Se hicieron ajustes en los niveles de aprobacion de créditos y la composicion del
Comité de Créditos

« Vienen implementando un proyecto de un nuevo sistema de informacion (software) que permita tener
informacion mas integrada.

« Tienen previsto apoyarse en la tecnologia para mejorar la calidad de atencidn, reducir costos y mejorar
procesos.

» Encuantoaconectividad,cuentan con fibra éptica,lo que ayuda significativamente.

» Sedisefnaron herramientas para conocer de manera detallada los costos de produccion segun el tipo de
cultivoy elflujo de cajadel socio.,aspecto que permanentemente se revisa.

e Serevisaronlos parametros de evaluaciondelsocio. 168
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11. Transparencia de la informacién

El perfil institucional siempre promovié la transparencia y el sinceramiento de su situacién y resultados en
plenacrisis.

12. Negociacion con financiadores

Fue importante el que varias organizaciones se sumaran a la problematica y en varios casos flexibilizaran las
condiciones de los acuerdos pactados. A lo que CREDIFLORIDA respondié de manera consecuente y
responsable.
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13. Expansion a nuevas zonas

En el marco de su Plan Estratégico, CREDIFLORIDA se expandié a nuevas localidades dentro de los
departamentos de Junin y Pasco; lo que ha propiciado la evaluacion del potencial de estas localidades,
teniendo previsto abrir dos nuevas oficinas, la primera en Puerto Bermudez o Ciudad constitucion, y la
segunda en Cerro de Pasco, ciudades pertenecientes al departamento de Pasco; pues se ha identificado que
estas zonas son el canal de transito de los agricultores cuyos cultivos se concentran en la produccién de
papaya, maiz,cacao,entre otros,que podrian servir de soporte para situaciones inesperadas; de modo que se
espera dinamizar el producto de Ahorros, necesario para su financiamiento y promocion de la autonomia
econémicaenlapoblaciénalaquesedirige.
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14. Cumplimiento de la misién

Los efectos de la plaga de la roya permitieron reflexionar sobre su rol y su mision.En ese sentido, reafirmo su
genuinointerés por el pobladorrural,sus necesidadesy la vulnerabilidad a la que esta expuesto.

Se proveyo de recursos a los socios a pesar de mantener una deuda pendiente afectada por la plaga de la
roya,y capacité al socioy sufamiliaenlabusqueda de planes de contingenciaatravés de la diversificacién de
cultivos,esperando que ello tengatrascendenciaen las familiasy lacomunidad ala que representan.

15. Compromiso del socio

Se socializa de manera permanente el enfoque de apoyo y acompafamiento al socio, a la vez, espera el
mismo nivel de compromiso del socio reflejado en su cumplimiento. Con el propdsito de establecer un
compromiso formal, estructuré un formato de compromiso expresado en una Declaracion Jurada en la que
se plasman las condiciones del fundo o hectdrea de su propiedad, se hacen estimados y proyecciones,y en
funcién de ello, se compromete a seguir un plan de actividades, las mismas que son financiadas por
CREDIFLORIDA segun el cumplimiento progresivo de éstas.
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16. Implementacion de la Unidad de seguimiento y control metodolégico

Esta drea tiene como propdsito asegurar la calidad y cumplimiento de los procedimientos, asi como la
atencion de quejas y reclamos de los socios; teniendo la responsabilidad de abordar estudios a través de
encuestas de satisfaccién de socios.

17. Implementacion de la unidad de Gestion Integral de Riesgos

La afectacion de la plaga de roya marcé un antes y un después; permitiendo conocer los riesgos a los que
estaba expuesta, para estar mas preparada para futuros eventos y fortalecer aquellos aspectos que venian
funcionando bien.Se logré implementar una unidad de Gestién Integral de Riesgos suficientemente dotada
para sutamanoy alcance,como parte de la normatividad institucional.

Gracias a esta implementacion hoy en dia CREDIFLORIDA puede medir y administrar adecuadamente los
riesgos de CREDITO, LIQUIDEZ, ESTRATEGICO, OPERATIVOS, MERCADO y de desempeno institucional que

incluyen algunos de tipo social, lo que genera que se realicen planes de contingencia para mitigar los
distintos tipos de riesgos.
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18. Implementacidon de un sistema de prevencién de riesgos

de Lavado de activos y financiamiento del terrorismo

CREDIFLORIDA, implementé un sistema para la prevencion y gestién del riesgo de Lavado de activos y
financiamiento del terrorismo, con arreglo estricto a las disposiciones legales en materia de prevencién y
gestion de los riesgos de éste a efectos de reducir la exposicidn al riesgo de ser utilizados en actividades del
mismo. Esto permite que CREDIFLORIDA como sujeto obligado, esté administrado adecuadamente en
prevencion delavado deactivosy que sus sociosy laentidad no sean utilizados para estos fines.
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19. Hallazgos del estudio de Impacto realizado por Root Capital

Enjulio del 2015,Root Capital realizé un Estudio de Impacto a fin de conocer el nivel deimpacto y utilidad de
los esfuerzos desplegados durante los afios 2013y 2014, de modo que se puedan identificar oportunidades
de mejora. La metodologia de investigacidén se centrd en entrevistas estructuradas, semiestructuradas y
grupos focales, resultando en hallazgos alentadores a la luz de lo suscitado. Estos demostraron que, no
obstante que,el café es el principal cultivo de los socios,éstos siembran en variedades de café resistentes ala
roya, concentrandose mas en catimor, catuai, Costa Rica y Gran Colombia, lo que ha generado incrementos
en su produccion, especificamente por el uso de abonos y fertilizantes, la asistencia técnica y el crédito de
CREDIFLORIDA. Asi también, la aplicacion de buenas practicas agricolas es alta y ha mejorado, la mayoria de
socios encuestados son productores organicos en un orden del 61%, con un 33% de convencionales y un 6%
en proceso de transicion. Este estudio permitié conocer que Agrobanco tiene mayor presencia, después de
CREDIFLORIDA,ambos financian la mayoria de las renovaciones,en un orden de 48%y 22%, haciendo ambos
70%,la diferencia es asumida confondos propios de los agricultores.
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Conclusiones acerca de las Practicas Ejemplares:

* En todo proceso de seleccién e incorporacion de colaboradores, el talento humano no se limita
unicamente a la evaluacion, sino que, se refiere también con el Reclutamiento, Seleccion, Induccién y
Capacitacion. En ese sentido promover y mantener un buen ambiente laboral, es fundamental para
reteneralos colaboradores.

» Lacategorizaciéon delos clientes es una herramienta clave en el proceso crediticio, permite conocer mejor
al emprendedor, segmentarlo, atenderlo de manera mas personalizada, conocer sus necesidades y
preferencias, y previene la morosidad y el sobreendeudamiento. Tiene un rol clave en el proceso de
evaluacién, del que depende una exitosa recuperacion. El préstamo es acorde a su capacidad de pago, es
un elemento generalmente estimulante para el socio emprendedor, pues puede ascender a la siguiente
categoria.
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 El rol propulsor del nivel directivo, gerencial y/u operativo para escuchar al socio y atender sus
necesidades, propicia la institucionalizacion de buenas practicas en la organizacion. La experiencia en
proyectos previos,las metodologias y las lecciones aprendidas de la escucha al socio, son relevantes para
la implementaciéon de cambios y mejoras. El socio es la mejor fuente de informacién para el disefio y
mejora de productosy servicios,siendo necesario eimportante mantener permanente contacto con ellos.

« La banca comunal es una herramienta cuya evolucién y mejoras han fortalecido sus cualidades para
promover desarrollo e inclusidon, posee la capacidad de ser un generador de cambios, crecimiento y
empoderamiento,lo cuallamantiene en plenavigencia.

 Elrol propulsor del nivel directivo,gerencial y/u operativo para acompanar al socio en momentos dificiles,
tarde otempranovaaredundarfavorablemente enla organizacion.







