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2. Introducéo

A introducdo dos padrbes para a Gestdo de Desempenho Social (GDS) as
operacdes dos membros da AMCRED-SC tem sido uma prioridade estratégica que vem

orientando de forma transversal as intervengdes da associacdo nos ultimos trés anos.

A gestédo de desempenho social se refere ao conjunto de praticas gerenciais que
permitem as instituicdes de microfinancas comprometidas com o duplo desempenho,
alcancar suas metas financeiras e sociais. O desempenho social de uma instituicdo
demonstra a efetividade com que esta alcanca sua misséo social gerando valor para

seus clientes.

N&o existe uma formula Unica para chegar a um alto desempenho social.
Contudo, a industria de microfinancas reconhece uma série de praticas de gestdo que
implementadas constituem uma GDS forte. Essas préaticas foram sendo identificadas,
analisadas e recopiladas por diferentes atores da industria em diferentes regides e,
foram homologadas pelo Social Performance Task Force (SPTF) grupo de trabalho que
apos um longo debate e sucessivas consultas publicas aos diferentes integrantes da
Industria Global apresentou o Manual com os Padrdes Universais de Gestdo de
Desempenho Social. Os Padrbes Universais reanem as melhores praticas
implementadas com sucesso em instituicdes de microfinancas de diferentes regiées do
mundo. Possuem um alto grau de universalidade o que permite sua adocao por aquelas
instituicdes financeiras comprometidas, desde a declaracédo de misséo, agregar valor a
vida dos clientes e impacto social, ndo importando o pais em que se encontra. Em um
anico manual visando padronizar, guiar e facilitar a implementacao da GDS, os Padrdes
Universais refletem praticas atuais, assim como impulsam as IMFs atingirem melhores

resultados.

Em setembro de 2015 a AMCRED-SC promoveu o primeiro workshop sobre o
tema, oportunidade que recebeu o apoio do SPTF e, financiamento da OIKOCREDIT e
do SEBRAE. Em setembro de 2016 foi realizado o Segundo workshop em GDS com
recursos da 32 Rodada do Fundo para o Desempenho Social. O objetivo desse

workshop foi capacitar os membros da AMCRED-SC na ferramenta de auditoria social



SPI4 2.0, em formato de autoavaliacdo o que permite medir o nivel de implementacéo

dos Padrbes Universais, conhecer as préaticas essenciais, e estabelecer uma linha de

base para um processo de melhoria continua.

Nos meses subsequentes dez OSCIPs associadas concluiram o processo de
preenchimento da ferramenta de Auditoria Social e enviaram os resultados a AMCRED
SC. Consolidados e analisados os resultados que serdo apresentados neste relatério,
€ possivel perceber que o marco legal nacional pode ser uma variavel importante, que
justifica os resultados e desempenho da industria local em algumas dimensdes,
padrdes e préaticas essenciais, pois decorrentes do cumprimento do ordenamento legal

nacional.

O principal objetivo deste relatério é apresentar o resultado do diagndstico
realizado levando em conta o nivel de desenvolvimento do setor em Santa Catarina,
considerando as dimensodes e padrdes utilizados para gestdo do desempenho social.
Busca também, estabelecer uma linha de base e referéncia para futuras medicdes, de
acordo com padrBes necessarios ao monitoramento da evolu¢cdo da GDS no ambito
das instituicdes catarinenses. O relatério estd baseado nos resultados das auditorias
realizadas pelas proprias instituicbes e identifica os aspectos fortes, assim como,
sinaliza aqueles que merecem atencao e intervencdes para melhorar o desempenho.
Os resultados sao apresentados de acordo com a média do desempenho obtido em

cada um dos seis Padrbes Universais de GDS.



A diretoria da Associacao das Organizacdes de Microcrédito e Microfinancas de
Santa Catarina i AMCRED-SC registra seu agradecimento e reconhece o
compromisso das instituicbes associadas que participaram deste projeto,
encaminharam seus profissionais para os treinamentos, e a0 mesmo tempo enfatiza a
importancia do apoio do Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas de Santa
Catarina i SEBRAE-SC1, reitera o agradecimento a OIKOCREDIT escritério da
América do Sul e escritério Brasil, ao SPTF (Social Performance Task Force) direcao
da América Latina, a CERISE para que o processo de desenvolvimento deste informe
contasse com a validacao e reflexdo sobre os resultados consolidados para cada

Dimenséao dos Padrbes Universais da Gestdo do Desempenho Social.

Finalmente, a diretoria da AMCRED reitera o agradecimento ao Fundo para a
GDS pelo financiamento aportado ao projeto, tendo em vista que os resultados servirdo
para orientar as proximas intervenc¢des da Associagdo, visando fortalecer praticas rumo
ao desempenho financeiro e social equilibrado. OSCIPs com desempenhos financeiros
sustentaveis e resultados comprovados nos clientes, esta é a visdo para um futuro

préximo.

3. Histoérico do Microcrédito em Santa Catarina

Ano de Ano de Ano de Ano de Ano de
1999 2006 2011 2014 2017

= Lei Estadual 17 OSCIPs de
Programade Fundacgdoda Programa juros Institucionaliza o Microfinancas
microcrédito AMCRED SC ZERO- Governo Programa de atendendo 100%
orientado de SC do Estado Microcrédito do Estado

1 http://lwww.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/afsisdUf=25



O Programa do Microcrédito de estado de Santa Catarina teve seu inicio no ano
de 1999, nesta ocasido r ec e b ewu 0 nome de Programa nC
Transcorridos mais de cinco anos e, considerando o rapido desenvolvimento do setor
no estado, surge a necessidade de uma entidade de associativa como interlocutor junto
aos diferentes atores da industria de microfinancas no estado. Em 2006 foi criada a
AMCRED-SC.

Diante desta trajetoria os resultados do Programa séo altamente positivos para
a economia do estado e, principalmente, para os microempreendedores que acima de
tudo sdo propulsores da geracdo de emprego e renda. A estimativa é de que saldo total
da carteira ativa de empréstimos no final de 2016 devera ultrapassar o valor de R$ 200
Milhdes equivalente USD $ 60 milhdes contemplando aproximadamente 60 mil clientes
ativos. Durante a vigéncia do programa, ja foram realizadas 680 mil operacdes no
montante total de R$ 2,1 bilhées equivalentes a USD $ 636 milhdes com beneficio a
400 mil microempreendedores, com a geragcdo e manutencdo de 520 mil empregos, 0
gue confere ao programa de microcrédito de Santa Catarina destacada relevancia no
cenario nacional, sendo o Unico com alcance em todos 0os municipios e operado por
instituicdes sem fins lucrativos, com atendimento diferenciado, a medida que orientam
e acompanham o desenvolvimento dos micro empreendimentos com pessoal

especializado para este atendimento.

A consolidacédo do Programa de Microfinangcas de Santa Catarina, conforme
demonstram 0s numeros apresentados, além da sua institucionalizacdo como uma
politica de estado, conforme preceitua a recente legislacdo, vem confirmar a posicéo
de vanguarda do Estado de Santa Catarina na criacdo de um ambiente adequado ao
desenvolvimento do empreendedorismo de forma moderna, efetiva e solidaria com os

segmentos de empreendedores da base da piramide.

Mesmo com o expressivo avango neste breve periodo de existéncia do Programa
ainda ha muito por fazer em termos de crédito adequado aos micro empreendimentos
do Estado, hoje representados por 200 mil microempreendedores individuais e 320 mil
microempresas, além dos empreendedores informais. Neste sentido o Plano de Acéo
da AMCRED-SC reflete as prioridades para os proximos dois anos, cujas acoes

estratégicas estdo focadas na melhoria das condi¢cdes de acesso ao crédito, na
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inovacdo sendo o canal para a inclusao financeira com responsabilidade, na melhoria
do processo de avalia¢ao do risco de crédito e prevenc¢éo ao sobreendividamento, além
do desenvolvimento de novos sistemas que permitam a langcamento de novos produtos

e a massificacao do crédito.

4. AMCRED-SC e Area de Atuacao

As instituicdes associadas a AMCRED-SC sao os operadores de microfinangas
no estado de Santa Catarina. Devido a falta de programas de microfinancas nos
estados vizinhos do Paranéa e Rio Grande do Sul algumas associadas expandiram suas
operacdes, passando a atuar nesses estados através de unidades proprias ou parcerias

com organizagodes locais.

4.1. Estado de Santa Catarina membros da AMCRED-SC

ORGANIZACOES =
ASSOCIADAS A AMCRED-SC o s
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4.2. Mapa do Brasil i Regido Sul em destaque

Parana Santa Catarina

Rio Grande do Sul

4.3. Contexto

No Brasil, a participacdo percentual do somatorio das operacgdes de crédito sobre
o PIB nacional praticamente dobrou nos ultimos dez anos alcancado a 56% em meados
de 2014 e reduzindo para um patamar de 50% em 2016, conforme dados do BACEN.
Entretanto, mesmo com este crescimento expressivo o que se observa é uma grande
concentracdo desta demanda nas pessoas fisicas (50%) em produtos voltados para o
estimulo ao consumo (crédito habitacional, crédito consignado, financiamento de
veiculos e outros bens de consumo duraveis, cartdes de crédito, cheque especial, etc.),

0 que, entre outros fatores, favoreceu o sobreendividamento da populagéo.

Por outro lado, quando se fala no crédito produtivo junto ao segmento de
microempreendedores, microempresas e empresas de pequeno porte constatamos um
déficit de atendimento da ordem de 50%, ou seja: metade dos empreendimentos
mencionados ndo tem acesso a crédito adequado para o empreendimento e muitas
vezes sdo atendidos em suas necessidades por produtos desenhados para pessoas
fisicas, o que prejudica a analise de riscos e, a capacidade de permanéncia da atividade
produtiva a longo prazo pela inadequacao do produto em termos de custos e condi¢des
para pagamento.

O BACEN aborda esta questao no documento que fundamenta o projeto PNIF i

Parceria Nacional para Inclusédo Financeira, o qual estabelece como principal acao

estratégica:
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AApri morar o] arcabou-o regul at - -rio
especializadas em microfinancas, para 0 adequado suporte a
microempreendedores, bem como a micro e pequenas empresas. 0

O texto abaixo também foi retirado do mesmo documento e nos ajuda a
contextualizar a posicao do Banco Central:

do

AA i mport©ncia da MPE [Micro e Pequenas

econbmica brasileira contrasta com um cenario de graves e sensiveis gargalos
enfrentados por essas empresas, tanto estruturais quanto intrinsecos a sua
propria estrutura de gestao, que limitam em grande medida sua competitividade
e capacidade de manutencgéo e sustentabilidade no médio e longo prazos. Entre
0s gargalos mais importantes, destacam-se guestdes como 0 acesso precario

Y

aocrédito( . . . ) 0O

Em 2015 o M.T.E. em parceria com a Universidade de Brasilia, através do Centro de
Pesquisa de Opinidao Publica i DATAUNB - realizou e publicou os resultados da
pesquisa sobre a fPolitica e a Atividade de Microcrédito como Instrumentos de Geracao
de Trabal ho e Renda eEstd pesquisasteve coiffa abpbtivd
proporcionar 0s elementos necessarios para a compreensdo fi ¢ r i doiPNMPO e,
além disso, com base nos resultados construir a visdo de futuro para o Programa

Nacional de Microcrédito Produtivo Orientado.

Neste sentido, oportuno comentar que a leido P N M Rsfeverpautada pelas
demandas das instituicbes operadores, a partir de questdes voltadas as suas
necessidades institucionais, e ndo necessariamente aquelas voltadas as necessidades
do publico-alvo. A politica do microcrédito foi montada a partir da perspectiva da oferta,
e ndo da demanda. 20 Além disso, 0 PNMPO possui regras operacionais que seguem
0S mesmos padrdoes previstos para o0 Setor Financeiro, com uma importante
Adepend°nciad dos Bancos para a operaci
e outros achados da pesquisa, € facil entender que as instituicdes de microcrédito ndo
buscaram entender as reais necessidades dos clientes, isto €, produtos financeiros e
nao financeiros adequados as MPE, EPP, MEI, Empreendedores informais e populacéo
de baixa renda. Nesta mesma linha de analise, € imperiosa a atualizacdo do PNMPO
de forma que a politica publica permita e estimule os operadores de microfinancas

conhecer as necessidades de seus clientes (publico-alvo) desenhando produtos

onal

2 - A Politica E a atividade do Microcrédito como instrumentos de Geracdo de Trabalho e Renda e Incluséo Produtiva, pag. 114.
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financeiros que possuam os atributos necessarios a atende-las e, ndo financeiros que

proporcionem as condi¢cfes bésica para a inclusdo produtiva.

Os resultados do estudo citado, de alguma forma conclui que se deve inverter a
l6gica do setor financeiro, sugerindo a necessidade de uma profunda reflexdo dos
operadores de microcrédito e outros atores publicos e privados implicados. Deixando
atr8s a fof er napoblign-alvodperfil doccleehte azser atendido), isto €, o
cliente sendo o fator principal a orientar a estratégia das Instituicées de Microfinancas.
A AMCRED SC, entendendo este contexto de forma antecipada, trouxe o Desempenho
Social como uma linha transversal para orientar todo o seu trabalho, pois entende que
o desenvolvimento do setor do microcrédito catarinense, passa pela integracdo dos
padrdes universais para a gestdo do Desempenho Social junto a suas associadas. O
conhecimento das necessidades do publico-alvo deve ser o fundamento - a base - para

gestdo de uma Instituicdo Microfinancas.

4.4. Outras inciativas da AMCRED que apoiam a GDS e a PC

A seguir apresentamos outras intervengdes da AMCRED-SC que visam
desenvolver a industria de Microfinancas em Santa Catarina, e servir de modelo para
outras regides do Brasil. Possuem em seu conteldo e finalidade aderéncia aos
principios de protecdo ao cliente e respectivos padrdes universais para a gestdo do

desempenho social nas instituicdes associadas:

i Projeto | i Central de Risco i Prevencdo do sobreendividamento: Em fase de

operacao este projeto tem como principal objetivo a protecéo aos clientes através da
prevencéo ao sobreendividamento, para as instituices néao reguladas do sistema
financeiro nacional. Trata-se de importante ferramenta para avaliacdo de risco de

crédito, 0 que aprimora 0 processo de concessao e assegura a qualidade da carteira.

1 Projeto lli Meios Eletronicos de Pagamento i Inovacdo em produtos e canais

de distribuicdo: Em fase de execugdo este projeto tem como objetivo central, além

do crédito, a inclusédo financeira dos empreendedores através do acesso aos
servigos financeiros sem necessidade de uma conta bancaria nas instituicdes
tradicionais. Através de plataforma tecnolégica integrada a internet os recursos dos

empréstimos podem ser liberados aos clientes através de contas digitais, o que
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permite o pagamento de fornecedores, transferéncias bancarias, saques de moeda
e pagamento de contas em geral sem necessidade de deslocamento do cliente a
uma instituicdo financeira ou terminal de autoatendimento, com relevante impacto na

sua rotina diaria.

1 Projeto lll i Fundo Garantidor i_Inovacdo em produtos: Projeto que inicia suas

operacdes no segundo trimestre de 2017 tem como objetivo ampliar as
possibilidades de acesso ao crédito do publico-alvo através de mecanismo
financeiro que substituiu a necessidade de apresentacdo de garantias. Com o
apoio do SEBRAE o fundo sera disponibilizado para as instituicbes associadas, as
guais vao integralizar recursos de contrapartida, em complemento aos recursos
daquela instituicdo. Trata-se de mecanismo inédito no Brasil em operacdes de

Microfinangas.

M Projeto Vi Terminais de Capturade Vendas com Cartdes- Inovacao em canais

e menor custo ao cliente: Este projeto iniciou suas operagfes no final de 2016 e

tem como objetivo ampliar o potencial de vendas dos clientes das instituicbes
associadas através de instalacdes de terminais para processamento das vendas
com cartdes de crédito e débito VISA e MASTERCARD. As vendas processadas
nestes terminais poderdo ser antecipadas pelas instituicbes associadas em
operacdes de curto prazo e seguras, com importante contribuicdo para ampliacéo da
sua receita e garantia de sustentabilidade financeira, o que vai reverter em
beneficios para o cliente com a reducéo do custo de transacao e dos servicos

financeiros.

Os projetos desenvolvido pela AMCRED-SC de contetddo financeiro ou
tecnoldgico estéo integrados ao esfor¢o de introducéo da gestdo de desempenho social
no ambito do Programa de Microfinangas de Santa Catarina com impacto direto no
desenvolvimento das dimensdes 03 (Desenvolver produtos, servicos, modelos e canais
de distribuicdo que atendam as necessidades e preferencias dos clientes) e 04 (Tratar
os clientes com responsabilidade) com contribuicéo relevante para o atendimento dos

pressupostos da dimensédo 06 (Equilibrar o desempenho financeiro e o social).
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5. Projeto de Gestao de Performance Social
5.1. A Metodologia SPI4 2.0

A SPI14 2.0 avalia os pontos fortes e fracos das instituicdes de microcrédito no
gue se refere o desempenho social das mesmas a fim de melhorar sistemas e praticas
de gestédo social ao longo do tempo. O SPI4 2.0 possui um modulo base que consiste
de:

1 Seis Padrdes Universais para Gestdo de Desempenho Social i um manual

completo de melhores praticas que ajudam instituicdes financeiras cumprirem
suas metas sociais.

1 Padrdes do Certificacdo Smart Campaign de Protecdo ao Cliente i contém os
padrbes minimos que clientes devem esperar receber quando fazem negécios

com uma instituicao financeira.

DEFINIR
E MONITORAR
METAS SOCIAIS
QUILIBRAR Q ASSEGURAR O
DESEMPENHO COMPROMISSO DO
FINANCEIRO CONSELHO, GERENCIA
SOCIAI E FUNCIONARIOS
COM AS METAS
PADROES SOCIAIS
UNIVERSAIS PARA
GESTAO DO

DESEMPENHO

DESESENVOLVER

TRATAR OS SOCIAL PRODUTOS, SERVICOS,
FUNCIONARIOS COM
RESPONSABILIDADE

MODELOS E CANAIS DE
DISTRIBUICAO QUE
ATENDAM AS

NECESSIDADES E
PREFERENCIAS
DOS CLIENTES

'R AR OS
CLIENTES COM
RESPONSABILIDAD

Re
Re
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Sr. Joelson i Cliente da Crecerto

Sra. Salete Teresinha i Cliente do
Banco do Empreendedor

5.2. Resultados Consolidados da Auditoria SPI4 2.0

As dez instituicdes associadas a AMCRED-SC que realizaram a auditoria SPI
2.0 estdo relacionadas na tabela abaixo. Mais detalhes sobre cada instituicdo podem

ser encontrados no Guia do Microcrédito que acompanha este relatorio.

Institution Start  Loan Operations Loans Volume USD Legal Status
Banco da Familia 1998 202.544 99.787.982,04 NGO
Banco do Empreendedoj 1999 41.444 77.883.523,31 NGO
Bancri 2000 18.824 26.792.209,64 NGO
Blusol 1997 84.810 84.845.855,0( NGO
Casa do Microcrédito 2000 29.623 33.511.290,31 NGO
Crecerto 2001 19.562 21.827.500,31 NGO
Credioeste 1999 16.155 16.872.148,17 NGO
Credisol 1999 38.311 40.322.165, 31 NGO
Extracredi 2000 23.175 28.581.702,81 NGO
Planorte 2000 24.178 17.870.606,41 NGO

Os graficos a seguir, demonstram as médias dos resultados obtidas pelas dez
instituicdes, tanto nos padrdes Universais quanto nos Padrdes de Protecéao ao Cliente.
Na sec¢éo seguinte, alguns comentarios aos resultados obtidos nos padrdes Universais.

Nos anexos, estao os resultados individuais de cada instituico.

15



AMCRED PONTUACAO DOS PADROES UNIVERSAIS PO
DIMENSAO

- 30 60 90

DEFINIR E MONITORAR METAS SOCIAISIIe 58
COMPROMISSO COM AS METAS SOCIAISIIs 57
DESENVOLVER PRODUTOS QUE ATENDb 65
NECESSIDADES DOS CLIENTES
TRATAR CLIENTES COM RESPONSABINIDADER e 75
B e ————
RESPONSABILIDADE

EQUILIBRAR O DESEMPENHO FINANCEIRO E SOCIAL 85

AMCRED PADROES DE PROTECAO
AO CLIENTE

B A instituicdo ndo cumpre o indicador
A instituicdo ndo cumpre todas as partes do indicador
A instituicdo cumpre totalmente o indicador

Desenho e distribuicdo
apropriada de produtos

Mecanismos para solugao
de reclamacbes

Prevencéo do
sobreendividamento

Sigilo dos dados do clie Transparéncia

Tratar os clientes cG

- Precos responsaveis
responsabilidade ¢ P
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5.3. Analise dos resultados obtidos nas 6 Dimensdes dos Padrdes Universais
5.3.1. Dimenséao 1: Definir e monitorar metas sociais (58%)

A dimenséo 1 estabelece que a instituicdo deve possuir uma estratégia clara que
descreva as metas socais, como o seu trabalho contribui para atingi-las, e de que forma

a instituicdo ird medir o seu progresso com relacdo ao cumprimento das mesmas.

Dimensao * Metas Sociais

- 10 20 30 40 50 60 70

1 A - Estratégia Social

1 B - Reporte de dados referente clientes

Em relagéo ao padréo 1A o resultado da avaliagédo demonstra que a maioria das
instituicdes apresenta um nivel médio no que se refere a uma estratégia para alcancar
suas metas sociais de acordo com o modelo de negécio adotado. Entretanto, falta
institucionalizar esta estratégia formalmente no corpo de seus Estatutos Sociais, com
aprovacao da Assembleia geral de associados. Além de estabelecer os critérios para

medir 0s avan¢os e monitorar o cumprimento das metas sociais.

A dificuldade maior desta dimensao, é identificada no padrao 1B pois a coleta de
dados dos clientes, o uso desta informacdo e 0 seguimento necessario para

monitoramento de indicadores e o respectivo impacto junto aos clientes.
As miss0Oes das instituicdes focalizam os objetivos sociais, contudo nao existem

metas sociais especificas a serem alcancadas, o que justifica a inexisténcia dos

indicadores sociais para monitoramento, junto as OSCIPs.
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5.3.2. Dimenséo 21 Comprometimento com as metas sociais (57%)

O comprometimento dos colaboradores em todos os niveis da organizacao é
fundamental para a implementacdo da estratégia social. A dimensdo 2 aborda as
praticas que a instituicdo adota para assegurar o compromisso do conselho, da alta

geréncia, e todos funcionarios com as metas sociais.

Dimenséo 2 Compromisso com as Metas Sociais

- 10 20 30 40 50 60 70

2 A - Compromisso do Conselh G
2 B - Compromisso da alta gerénc A
2 C - Compromisso dos funcionaridS I

Os resultados da avaliacdo desta dimenséo apresentam variacfes de um padréo
para outro, o que pode ser considerado normal em funcdo dos diversos niveis de

responsabilidades dos colaboradores na estrutura das instituigoes.

No que se refere ao padrdo 2A o resultado apresentado esta diretamente
relacionado com o baixo nivel de participacdo dos conselheiros na gestdo estratégica
e seu seguimento na maioria das instituicbes. O modelo atual formado através de
representantes de organiza¢des da sociedade civil ndo € o mais adequado, tendo em
consideracdo a falta de critérios ou um perfil minimo dos representantes dessas
organizacfes, muitas vezes sem nenhum conhecimento técnico necessario para a
funcdo de conselheiro. Outro aspecto comum € o pouco tempo disponivel para atender
as reunides de Conselho. AMCRED SC, vem trabalhando o tema de governanca com
algumas associadas, o que permite apresentar uma pequena amostra de OSCIPs que
jainseriram nos Estatutos Sociais o perfil de conselheiro, estabelecendo requisitos para

participacdo nos orgaos da administragao.

A nivel da alta geréncia - padrdao 2B-, o0 comprometimento € maior com a

supervisdo e acompanhamento das metas institucionais pelos Diretores e Gerentes, 0s
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quais cumprem com o perfil de posto e apresentam capacidades e competéncias
adequadas para a funcdo. Ressalta-se que para estes niveis da estrutura todas as
OSCIPs que participaram na autoavaliagdo de Auditoria Social, possuem uma
administracdo profissional com dedicacéo exclusiva, sem utilizacdo de colaboradores

voluntarios com tempo restrito e sem remuneracao

O Padrao 2C, se refere aos funcionérios, neste aspecto os resultados refletem a
incorporacao de politicas para recursos humanos adotada pela maioria das OSCIPs
que estabelecem os critérios quanto ao perfil de cargo, habilidades, conhecimento e
competéncias minimas necessérias para a funcdo. Normalmente, as OSCIPs contam
com plano de remuneracao varidvel que contempla metas com foco na gestdo e
qualidade de carteira (variaveis financeiras) existindo algumas excecdes que incluem

também, variaveis focalizando a atencao ao cliente.

5.3.3. Dimenséo 31 Desenvolvimento de produtos que atendam a necessidade
dos clientes (65%)

Oferecer servicos de alta qualidade que estejam adaptados a realidade do cliente
requer técnicas inovadoras de execucado e uma estratégia proativa que pode combinar
acesso a produtos financeiros e nao-financeiros. A dimensdo 3 aborda as varias
maneiras que as instituicbes podem obter informagdes sobre as necessidades e
preferéncia dos clientes e desenvolver seus produtos e servicos de acordo com essas
informacdes. A dimenséo 3 incorpora padrdes da certificacdo de protecdo ao cliente
ASmart Campaignodo relaci onadosenh@a de ppduione 2 pi C
servigcos apropriados ao cliente.

Dimensao 3 Desenvolvimento de Produtos
54 56 58 60 62 64 66 68 70 72

3 A - Entendimento das necessidades dos clien
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Os resultados da analise da Dimensao 3, avaliados individualmente em seus
respectivos padrdes, configuram uma contradicdo a medida que o padréo 3A apresenta
o resultado inferior ao padrao 3B, quando deveriam estar diretamente interligados com

0 mesmo nivel de desenvolvimento.

Os resultados desta Dimenséo deverao ser analisados levando em consideragéo
o marco legal nacional, j& que oferece um escopo operacional limitado, considerando

que as OSCIPs sao autorizadas a operar exclusivamente com crédito produtivo para o

segmento de microempreendedores em operacdes com valor maximo de R$ 20 mil
reais. A legislacdo define a metodologia de atendimento ao cliente, estabelece a
obrigatoriedade de visita no local da atividade econ6mica, exige o contato direto e
pessoal 0 que contribui muito para que o cliente seja compreendido em suas
necessidades e preferencias. A andlise do padrédo 3A reflete esta realidade, de uma
industria que coleta muita informacgé&o dos clientes, mas subutiliza esta informacéo para

fins de discussao e desenho de produtos.

O resultado do padrdo 3B confirma que os produtos e a metodologia de
atendimento das OSCIPs sdo adequados para beneficiar os clientes de acordo com o
objetivo da lei que € inclusdo produtiva de microempreendedores sem acesso ao

crédito.

Quando a legislacao exigiu a adocdo de um modelo operacional oneroso e néo
abriu outras possibilidades dentro do escopo legal de microfinangas, praticamente
afastou as instituicdes financeiras tradicionais e as cooperativas financeiras desta
modalidade de crédito e por, outro lado, limitou a atuacéo das instituicdes qualificadas

como OSCIP a operar com um uUnico produto, o que inibe um posicionamento mais

agressivo no desenvolvimento de novos produtos, assim como em canais de
distribuicdo inovadores, de menor custo, que atendem as demandas dos

microempresarios e adequados as necessidades dos clientes.
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5.3.4. Dimenséo 41 Tratar clientes com responsabilidade (75%)

Todas as instituicbes, mesmo aquelas que nédo possuem enfoque de duplo
rendimento, isto é, desempenho social e financeiros equilibrados, devem comprometer-
se a nao prejudicar seus clientes. A dimenséo 4 aborda as préaticas que a instituicao
deve integrar para garantir que seus produtos e servicos NAO causem prejuizo aos
seus clientes. Mais especificamente, os padroes da dimensao 4 tratam da prevencgéo
ao sobreendividamento, transparéncia, tratamento justo e respeitoso aos clientes, sigilo
de informacdes do cliente, e mecanismos de resolucdo de reclamacdes. Todos os
indicadores da dimensao 4 sao resultado da incorporacao a ferramenta SPI4 2.0 dos
padrbes de certificacdo para a protecdo ao clientedafi Smart Campai gno

Dimensao 4 Tratar Clientes com Responsabilidade
- 20 40 60 80 100

4 A - Prevencéo do sobreendividament@
4 B - Transparéncial

4 C - Respeito aos clientes

4 D - Sigilo dos dados dos clientes

4 E - Mecanismos de resolucdo de reclamacdes

Em geral os resultados desta Dimenséo 4 apresentam o atendimento aos niveis
esperados nos procedimentos relacionados a responsabilidade no tratamento dos
clientes. Os padrfes desta dimensao apresentam resultados positivos no ambito da
amostra em decorréncia da importancia atribuida ao tratamento dos clientes, questao
fundamental para a sua fidelizacdo, essencial para o fortalecimento das instituigoes,
considerando a faixa limitada de oferta de produtos e servigos financeiros em que

atuam.

O padrao 4A que trata da prevengcdo ao sobreendividamento dos clientes
destaca-se pelo escore alto, o que confirma a adequacao da metodologia de avaliagéao
de risco e o acompanhamento dos clientes através de visitas de orientagdo ou mesmo

para readequacdo das condicbes do crédito, quando confirmado alteracdes nas
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condic¢@es financeiras do empreendimento. Como mencionado, anteriormente, 0 marco
legal exige o cumprimento da metodologia o que reduz a possibilidade de aprovacéao
de créditos sem o minimo conhecimento da atividade produtiva pois permite o
dimensionamento do negdécio do cliente e de sua familia, elementos indispensaveis a

definir o nivel de endividamento e a capacidade de pagamento.

O acesso a Central de Risco do Banco Central do Brasil, a consulta a SPC
SERASA, organismos que oferecem o historial dos clientes, juntamente com dados
sobre o nivel de endividamento em instituicées nao reguladas tem sido muito importante

para avaliar as condi¢cdes de capacidade de pagamento dos clientes.

Todas consultas as centrais de risco ou mesmo servi¢cos de protecéo ao crédito
devem ser formalmente autorizadas pelo cliente, bem como padrdes de transparéncia
guanto aos precos praticados e demais condi¢des dos contratos assumidos e sigilo das
informacdes, com reflexo nas praticas relacionadas ao padrao 4B.

A legislacdo brasileira estabelece as normas de protecdo ao consumidor (Lei
Federal 8078/90) fato que incide diretamente nos resultados do padréo 4C. A lei citada
é referéncia basica para o estabelecimento de padrées para o atendimento ao cliente,
0 respeito aos seus direitos e, por consequéncia, a ado¢ao pelas associadas destas

praticas que asseguram protecao ao cliente.

As informacdes dos clientes também se encontram protegidas por dispositivos
legais, o que exige das instituicbes medidas de seguranca na utilizacdo das
informacgdes sob pena de acdes na justica. Estes fatos podem transformar-se em riscos
de reputacéo causando danos a imagem institucional e prejuizo financeiro, repercute e

impacta nas praticas relacionadas ao padréao 4D.
O modelo de atendimento pessoal, visita ao local da atividade produtiva pelos

Agentes de Crédito, com o objetivo de orientar o cliente, brindar informacéo a respeito

de contrato de crédito, favorecem o tratamento respeitoso e passa a ser um canal de
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comunicacdo extremamente adequado, sendo uma gande oportunidade para

posicionar e fidelizar o cliente & Instituig&o.

Além do atendimento pessoal as OSCIPs oferecem canais de reclamacdes
através de caixas de reclamacfes e sugestdes, numero de telefone especificos e
pagina web institucional. Favorecendo o nivel de satisfacdo do atendimento recebido.

Isto fica demonstrado nos resultados consolidados do padréo 4E.

5.3.5. Dimenséao 5 - Tratar funcionarios com responsabilidade (75%)

O tratamento responsavel dos funcionarios € fundamental para o sucesso da
instituicdo por duas razdes principais. Primeiro pela geragédo de empregos e, segundo,
porque a maneira como os funcionarios sao tratados tera um grande impacto na
maneira como eles tratardo aos clientes. A dimensao 5, busca identificar como a
instituicdo cria um ambiente de trabalho justo, seguro e motivador. E por outro lado,
analisa as condicbes de trabalho oferecidas ao pessoal, 0os recursos técnico e de

capacitacao necessarios para desenvolver suas atividades funcionais.

Dimenséo 5 Tratar Funcionarios com Responsabilidade
- 10 20 30 40 50 60 70 80 90

5 A - Politica de RHEEEEEEEEEEEE—
5 B - Comunicagao dos termos do empre (i
5 C - Satisfagéo dos funcionariEEEEEEE—

A Dimensédo 5 apresenta um resultado positivo na sua avaliacdo global.
Inobstante, se observa alguns alertas quando da analise individual de cada OSCIPs
em aspectos como o nivel de satisfagéo, indicadores de rotatividade dos funcionarios

no item 5C.

O resultado positivo retrata que na maioria das instituicbes existe uma politica
de Recursos humanos formalizada, contrato de trabalho regulado pela legislagéao

trabalhista, plano de beneficios etc. Estas politicas normalmente contemplam a
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descricéo de cargos e escalas salariais, plano de carreira, promocdes e critérios para
avaliagdo de desempenho do funcionario, além do codigo de conduta. Além disso, se
confirma os resultados positivos também nos aspectos da rotatividade de funcionarios
que € baixa, e existe um bom indicador de retencdo de talentos, com algumas

excecoes.

Os contratos de trabalho sdo formalizados entre empregados e empregadores
conforme as regras definidas pela legislacdo nacional, complementadas por Contrato
Coletivos ou Acordos Coletivos de Trabalho. Existindo, ainda, a politica de Recursos
Humanos de cada instituicdo. Os programas de treinamento séo aplicados para todos
niveis e fungdes, resultados refletidos na avaliacdo do padréo 5B.

O resultado consolidado para o padrdo 5C demonstra um nivel adequado de

satisfacdo com o trabalho realizado.

5.3.6. Dimensdao 61 Equilibrio financeiro e social (85%)

Todas as instituicdes devem buscar o equilibrio entre o desempenho financeiro
e social. As organizacdes devem garantir a sustentabilidade financeira de forma que
isto permita continuar oferecendo seus produtos e servicos proporcionando beneficios
ao seu publico-alvo. A dimensao 6 trata das principais decisfes relacionadas a metas
de crescimento, metas de resultado, alocacdo de recursos e remuneragao de
funcionarios, que sdo imprescindiveis para que a instituicdo mantenha o foco das

atividades no cliente. A dimensdo 6 incorpora alguns padrées de certificacdo de

prote-«o0o ao cliente ASmart Campaigno (preci

Dimenséao 6 Equilibrio Financeiro e Social

- 20 40 60 80 100
6 A - Indicadores financeiros
6 B - Alinhamento de objetivos
6 C - Politica de prec¢os reponsavel
6 D - Remunieracgao apropriada
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O resultado do padrédo 6A demonstram a situacao de instituicbes de menor porte
da amostra, as quais apresentam niveis operacionais com baixa escala, o que faz

prevalecer os critérios adotados na gestéo com prioridade a sustentabilidade financeira.

Tendo em vista a ndo ocorréncia de capitais de investidores, o equilibrio entre o
resultado social e financeiro estdo alinhados entre os emprestadores, Conselho e
Gerentes de nivel superior, 0s quais sdo responsaveis pelo esquema adotado para
estrutura financeira adequada. O nivel de comprometimento com este padrdo 6B é

elevado conforme demonstra o escore.

N&o obstante a sua condi¢céo de instituicbes sem fins lucrativos a geracao de
resultados positivos € importante para fortalecimento do Patriménio Social, o qual é
base para alavancagem de recursos junto as instituicbes provedoras de funding. O
objetivo social de proporcionar melhores condi¢des aos clientes sempre esta presente
na definicdo das metas financeiras. O resultado da avaliacdo do padrdo 6C é

compativel com a proposta de equilibrio com o duplo resultado.

A ocorréncia de avaliacdo menor no padrao 6D decorre também da baixa escala
de operagbes das instituicdes de menor porte presentes nesta amostra.

ARTE EM MDF
Uma trajetoria de
f8cao e conquistas

3 @@ Credisol

Sra. Salete i
Cliente do Banco da Familia

Sra. Miriam 7 Cliente da Credisol
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5.4. Diagnoéstico

A avaliacdo do nivel de desenvolvimento dos padrbes para a gestdo do
desenvolvimento social de forma adequada no ambito das instituicbes que operam
dentro do Programa de Microfinancas Santa Catarina e associadas a AMCRED-SC
deve considerar os seguintes fatores que impactaram diretamente nos resultados do

diagnostico:

1 As limitacdes da legislacdo quanto ao desenvolvimento de produtos adequados as
necessidades dos clientes;

1 A limitacdo da taxa de juros final determinada pelas normas do Programa Nacional
de Microcrédito Produtivo Orientado;

1 Ampla gama de normas para regular as relacdes de trabalho, Legislacdo Nacional
i CLT, Normas decorrentes de Negociagéo Coletiva (Dissidio Coletivo, Convencgéo
Coletiva de Trabalho), Negociacdo com a OSCIP i Acordos Coletivos de Trabalho.

1 Leinacional para a Protecdo do Consumidor;

A tendéncia de se auto avaliar positivamente.

Ao considerar estes fatores e sua relagdo com o resultado da auditoria pode-se
afirmar que as seis Dimensdes e seus respectivos Padrbes estdo presentes na gestéo
das instituicdes que participaram do processo de autoavaliacdo, alguns com processos
mais adiantados, institucionalizados e outros ainda em etapas incipientes. Tal fato,
fortalece ainda mais, as decisbes e linhas de atuacdo da AMCRED-SC,
especificamente, no que se refere ao apoio para a ado¢ao e implantacdo da gestédo do

desempenho social junto a todas suas associadas.

As intervengdes em pleno desenvolvimento como sdo o projeto da Central de
Risco, o Fundo Garantidor e os Meios Eletrbnicos de Pagamento estdo dirigidos a
favorecer a melhoria da gestdo das OSCIPs, faciltando a adocdo das praticas

essénciais para a gestdo do desempenho social.
Os resultados das auditorias reforcam as decisfes estratégicas e a convicgao de

qgue o equilibrio entre a gestdo de desempenho social e a gestdo de desempenho

financeiro, ndo somente sdo compativeis com o0 estagio de desenvolvimento das
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OSCIPs que operam no ambito do Programa de Microfinancas Santa Catarina, sob
coordenacdo da AMCRED-SC, mas, além disso sdo absolutamente complementares

entre si.

Importante enfatizar que o Desempenho Social € um tema novo para as OSCIPs
de Santa Catarina, instituicdes que por necessidade de permanéncia no mercado
seguem dando prioridade aos resultados financeiros, ja que no Brasil ndo existe uma
cultura de doacdes que possam ser alocadas para cobrir 0 custo operacional. Os
subsidios proporcionados pelos bancos publicos através de funding séo praticamente
neutralizados pelas exigéncias previstas nas normas de operagao que impdem uma
metodologia que implica em custos elevados e, ao mesmo tempo, estabelece uma

limitacdo da taxa de juros para o tomador final.

O grande desafio das instituicdes de Microfinancas do Brasil é a sustentabilidade
no medio e longo prazo, considerando as limitagBes existentes e amplamente

mencionadas neste reporte.

Por outro lado, as OSCIPs, instituicbes de microcrédito, tem um papel muito
importante no apoio ao empreendedorismo pois o sistema financeiro tradicional n&do
possui produtos financeiros que atendam esta modalidade de crédito a qual requer
agentes especializados e visitas aos empreendimentos para avaliacdo do risco e
orientacao, fatores que elevam demasiado o custo operacional do microcrédito, néao
sendo um produto Arent 8vel o p ag quaisofgcamb a n c
estrategicamente na automacdo, no autoatendimento através da internet banking e

outros mecanismos.

O setor esta consciente que a sobrevivéncia das instituicbes nao bancarias
passa pela atualizacdo do marco legal e uma profunda revisdo ao modelo de
atendimento  diferenciado num universo muito grande e diverso de

microempreendedores sem acesso a crédito e outros servi¢os financeiros.
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RECHO DO NILTO

Sr. Nilton Jose i Cliente da Extracredi

Sra. Elizabete i Cliente da Casa do
Microcrédito

5.5. Plano de A¢do AMCRED-SC 2017

De acordo com o Plano de acdo da AMCRED-SC para o exercicio de 2017,
aprovado pela Assembleia Geral, a Gestdo do Desempenho Social, esta contemplada
como acgdo estratégica a ser implementada em todas as instituicbes associadas,
aprofundando as a¢fes naquelas OSCIPs que ja iniciaram o processo de autoavaliacdo

e forma a base de resultados deste relatorio.

Neste sentido a diretoria de AMCRED SC enviard um comunicado orientativo as
associadas para incluir nos Planos de Trabalho para 2017 ac¢des focando a integragao
da Gestdo do Desempenho Social, de forma que aquelas associadas que ainda nao
iniciaram 0 processo possam dar 0s primeiros passos, e aquelas que ja o fizeram
possam atuar de maneira guiada através de um Plano de Acao para a integracdo dos
Padrdes de DS.

A meta para o exercicio de 2017 é capacitar representantes em todas as
associadas, repetir o processo de auditoria social abrangendo 100% das OSCIPs, de
forma a disseminar o conhecimento naquelas de menor porte. A terceira edicdo do
evento para capacitacao da gestdo em desempenho social esta prevista para o terceiro

trimestre de 2017 com uma nova avaliacdo e relatorio até o final do ano.
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Um Workshop estd programado para acontecer em junho de 2017 com a
participacéo de todas instituicbes que realizaram a auditoria social, tendo como objetivo
principal debater os resultados alcancados e elaborar um plano de acdo com metas

detalhadas e atividades estratégicas para cada instituicao.

E importante enfatizar que papel da AMCRED-SC, de acordo com seu estatuto
social, € limitado em relagdo a autonomia das associadas. Portanto, a capacidade de
executar os projetos que focalizam a integracédo da GDS, sera submetido as decisdes

das diretorias e Conselhos de cada umas das IMFs.

Sr. Decio i Cliente da Blusol

Sra. Vanessa i Cliente da Credioste

Sr. Jean i Cliente do Bancri
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