SPI4, Estandares Universales y
Mercadeo

Webinar
24 de Marzo del 2016
3era ronda del Fondo de DS
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CERISE

m Asociacion que promueve las finanzas éticas y responsables

= Miembros fundadores: 5 Organizaciones francesas especializadas
en microfinanzas

= Colaboradores: IMFs, Redes, Proveedores de Asistencia Técnica,
Inversores, Donantes, e Investigadores

s Areas de trabajo: impacto y desempefio social, gobernabilidad,
finanzas rurales.

WWW.cerise-microfinance.orq
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Fondo de Desempeifio Social: 3era ronda

¢ Para quiénes esta dirigido el Fondo?
= Redes Nacionales, IMFs, Inversores, y Reguladores Locales
El Fondo de DS ofrece:

= Capacitaciones online (en Ingles, espanol y ruso) para
representantes de redes y de IMFs, analistas de credito y auditores
SPI4, en la recoleccion de datos y el uso de SPI4.

= Asistencia técnica individual y a distancia para las IMFs
seleccionadas, redes y analistas de credito.

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

Primera convocatoria de propuestas desde Enero del 2016

Mas info: http://www.mfc.org.pl
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http://www.mfc.org.pl/

Obijetivos
1. Discutir las cuestiones claves en torno al Mercadeo y la GDS
2. Entender los indicadores claves relacionados con el Mercadeo

en los Estandares Universales (y en la opcion de filtraje de
SPI14).

3. Ver ejemplos de como mejorar las practicas en Mercadeo

4. Ildentificar recursos técnicos

CERISE
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¢ Cuales son las cuestiones claves

en torno al Mercadeo y la GDS?
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'Dimensién 1 : Definir y
monitorear objetivos soclales

= Mercadeo se encarga de:

20 La identificacion de datos necesarios de los
clientes

0 La recoleccion de datos sobre el perfil del cliente
y satisfaccion

0 La divulgacion de datos (a los clientes) y la
diseminacion (a los actores externos)

CERISE
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‘ Dimension 3: Disenar productos
que respondan a las necesidades de

los clientes

= Mercadeo palra asegurar.

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

= Recolecta de datos de satisfaccidon del cliente

= Analisis estratégico de productos y servicios y de los

canales de distribucion para ver si:

v Aseguran la inclusion financiera
v Reducen el riesgo y la vulnerabilidad de los clientes
v Ofrecen oportunidades econdmicas

CERISE
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.
‘ Dimension 4: Tratar los clientes

responsablemente

= Mercadeo y Proteccion del cliente
= Transparencia y comunicacion eficaz para los clientes

= Privacidad para los clientes: consentimiento por
escrito para utilizar la informacion o fotos en el
material de mercadeo y promocion

= Uso de la informacion para mejorar las operaciones
guejas / productos / comunicaciones de la
organizacion

CERISE
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¢ Como evaluar las practicas en
Mercadeo?
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¢ Como evaluar las practicas de Mercadeo
con SPI4?

= Breve demostracidn de la opcion de filtro para Marketing: nos
encontraremos con los temas claves menciones anteriormente

s Excel Archive Edicién Ver Inserar Formato Herramientas Datos Ventana Ayuda L] = 100% M Mié21:11 Q =
® @ M E w- *| SPl-4+1.3.1_for_site O~ Buscar hoja &
Inicic Ingartar Disafio do pagina Farmulas Datos s
- - Mostrar u ocultar comantarios L =] [ P ereseger v compantic lana .
gl La (& & )
Efminar Antarior Sigaente G’ Mlostrar todos los comentar oS Deaproj=qor Bredamar Pogepgeic :’- Gontrol de cambios + Raatringi~
comentar hoi Qeaproteger najol so . permiso
Al . I
1
2
AR AN AD AP I AT AU AV AW A aY
4 - Infarme Estdndares Universales (1/2)
Usted ha completade 0 . . .
200 indicadores Irfarme Estdndares Unlversales (2] TP yow want to use the filters per function, unprotect this shaet and press the + button
1 Infarmne Proteccian al Cliente
iSiga adelantel
3 Respuestas I' Practicas, comentarios v aclaracion es I' Comentarios comgplementarios de validacion I' —
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dAlguna pregunta sobre los indicadores?

G
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Fjemplos de como mejorar las
practicas en Mercadeo
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‘ 1. Recopilacion de datos sobre clientes

® Normas de Uso Basicas del Pogress Poverty Index

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

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

= Voice of the clients (Smart Campaign)
0 Satisfaccion y proteccion de los clientes

= Lean Data (ACUMEN)

o Ejemplos de una recolecta de datos rapida y eficaz
(mensajes y llamadas)

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

« Voice of the clients »

Encuestas de clientes -Smart Campaign
Informe de febrero 2016

http://smartcampaign.org/storage/d
ocuments/Synthesis_Report ENG
_FINAL.pdf
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‘ Preguntas de investigacion claves
para los clientes

= ¢ Cuales son las principales preocupaciones y
las experiencias mas negativas, segun los
clientes, en el trato con la IMF?

= ¢ Cuales son los atributos mas importantes,
para los clientes, en la determinacion de una
experiencia positiva para el consumidor?

CERISE
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‘ Técnicas cualitativas

= Ejercicio de clasificacion

o Entender la percepcion de los encuestados de un buen o mal
trato con las diferentes instituciones con las que interactuan
(escuela, centros de sanidad, etc.)

= Grupos de discusion

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

= Entrevistas individuales

o Explorar mas en detalles financieros, que no seria apropiado
discutir en grupo.

= Ejercicio de fotografia

o Para ilustrar la conexion positiva y negativa con las
microfinanzas

CERISE
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Fjercicio de fotogratias

“El cactus refleja lo que siento cuando
tengo que pagar el prestamo, las llaves
reflejan lo que me puede pasar si no lo
pago (quedarme fuera de casa sin
llaves)...”

“If ever you don’t pay, you'll
suddenly see the gendarme’s vehicle
in front of your house and you’ll see

them get out « djah djah. » Together mtmg, Ihal I feel a bad fee I.ns W}M gl I

with the recovery agents, they remember [ have to pay the loan. Also the
ordered me... to get into their pick- key is what can happen with me [being

up truck. Even if you are in rags, left without a key]...and the puddle shows
even if you are not fully dressed, that you are left with nothing and you are
you have to get in. They drove me looking in dirty water, you see yourself
around the city before going to left without any dreams. That's what I think
Dassa. Up to today I'm ashamed and could happen to me, that's what [ heard

it’s as if I have lost all I'm worth.” happened with others.”

FORMER FEMALE CLIENT, PAIOUIGNAN, BENIN FEMALE, KUTAIS!, GEORGIA
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Lean Data ACUMEN - Consejos para

la recolecta de datos de cliente
Estrategia para medir el impacto social

Informe Nov 2015
http://acumen.org/ideas/lean-data/
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http://acumen.org/ideas/lean-data/
http://acumen.org/ideas/lean-data/
http://acumen.org/ideas/lean-data/

‘ Métodos de entrevistas

= Diversidad de canales para obtener la informacioén
0 Entrevistas en persona

En grupo

Individuales
o Tecnologial a distancia

Mensajes de texto
Voz interactiva
Llamada por teléfono

= Determinar tecnologia/ métodos para comunicar los
clientes rapidamente y eficientemente

o Los canales de comunicacion con los clientes habituales
o Perfil de los clientes
o Tipo de preguntas
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Are literacy rates very low?

) \

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

Sensitive questions?

Budget
A,
f )
NS S PN PN 2 s

Go with ShMS Go with Phone Go with IVR

MICROFINANCE CENTRE

@
) \ giaIPerformance
'./TA K FORCE
(]

CERISE



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

A.lt 1s expensive
B. It is fair

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

Please explain your answer

Please explain your answer

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

A. Yes, [ have told many friends

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

What have you told them? sl

C. No, [ have not
Why not?

l( \.SogilglPerformance
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‘ ¢Alguna pregunta sobre encuestas de
clientes?

CERISE
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2. Tarificacion transparente y Mercadeo

= Los clientes carecen de informacion esencial y
los enfoques basados en la divulgacion de
informacion no estan funcionando

0 Problema: centrarse en el cumplimiento de los
requisitos de divulgacion: mucha informacion,
tecnica y complicada.

0 Cambiar el objetivo: de divulgar informacion a
promover y verificar la comprension del cliente.

CERISE
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Lo que los clientes deben saber antes de
firmar un contrato de préstamo

= Costo total del préstamo (intereses, gastos,...)
= Calor de la cuota y la fecha de pago
= Cualquier otra condicion

= Tarifas de penalizacion y cada cuanto se tiene que
pagar la sancion

= ¢Qué pasa si no pagan el prestamo?

= Practicas de estrategia de cobranza

= ¢ A quien pueden contactar en caso de dudas/ quejas ?
= Derechos de los clientes

CERISE
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 Elementos de transparencia

= Divulgacion

= Variedad en los mecanismos de
divulgacion

= Informacion precisa y oportuna de
cuentas

= La formacion del personal

= Tiempo suficiente para la revision del
cliente

= Auditoria interna

MICROFINANCE CENTRE
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 Herramientas de transparencia

= Estados de los datos claves
= Lista de control para clientes
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Eijemplo: estados de los datos claves

Tabla 1. Resumen de préstamo

Tamano y moneda del préstamo

N.? total de cuotas

Tasa de interés

Frecuencia de las cuotas

Tasa de comision

Fecha de desembolso

Otras comisiones

Ahorros obligatorios

Propasito del préstamo

Fecha de vencimiento

Periodo de gracia (si corresponde)

Tipo de garantia

Multa por pago atrasado

Vencimiento del préstamo (en meses)

Multa por pago anticipado

Costo total del préstamo (capital +
intereses+ comisiones)

Tabla 2. Programa de reembolso

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

i 2 Al

e 5
a1 7SI ko it
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¢Los clientes de su IMF estan de acuerdo con lo

. . 3
mgmente. Puedo entender facilmente la tasa de interés y compararlo

con otras instituciones.

Conozco el valor de las cuotas y cuando vencen los pagos.

Nunca he tenido de manera inesperada: penalidades por
préstamos atrasados, comision de amortizacion anticipada,
comisiones de cuentas cambios en mi tasa de interés o
condiciones del préstamo

La institucidon ha explicado mis responsabilidades para los
miembros del grupo de morosos

Puedo encontrar facilmente el monto de mi deuda
pendiente y el saldo en mi cuenta de ahorros.

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

CERISE
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‘ Fjemplo de informacion sobre

morosidad

Cantidad de dias de mora

Procedimientos

1 dia

MacroDreams le enviard un mensaje de texto de recordatorio

3 dias

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

5 dias

MacroDreams le enviara una carta de advertencia

8 dias

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

15 dias

El supervisor regional lo llamard o lo visitard

45 dias

MacroDreams tendrd derecho a iniciar acciones legales

90-180 dias

MacroDreams denunciard su morosidad ante la National Credit
Bureau v/o la National Microfinance Network, tal como se describe en
el Acuerdo de privacidad de datos
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Fijemplo de informacion sobre la
tarificacion

INGRESE AL

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

Sl €3 i o= | comonvr 1

Tarifarios

+ Tarifario General:
« Tarifario General iado por Costo (Formato ASFI): Descargar

+ Tarifario de Tasas Activas: Descargar

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

(® Regresar [N ] Me gusta <:T|
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‘ Fjemplo de informacion sobre la
tarificacion

Simulador de Créditos Lunes, 21 de marzo de 2016
Tipo de producto: Credito Personal v
Moneada: NUEWD S0OL ¥
Producto: PRESTAMO FREFERENTE ¥

Monto solicitado:

Tasa efectiva anual (%) (*):

Plazo (en meses):

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

Ver datos Calcular

l( \.SogiaIPerformance
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‘ dAlguna pregunta sobre transparencia
y comprension?
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‘ Recursos técnicos para el
departamento de Mercadeo
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:Donde encontrar SPI4 y recursos

relacionados? | |
WwWw.cerise-spi4.org

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

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

(A

version 1.3.1 desde el 4 de FEBRERO 2016

NEWSLETTER ALINUS BENCHMARKS SPIl4
SPI4 PARA INVERSORES OCTUBRE 2015

LISTA DE AUDITORES CUALIFICADOS - Actualizado en febrero 2016
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Consulte el centro de recursos de la

SPTF!

_resihitermonce

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

Sigr: Up / Rogistrese / iInaciver vous Search

2§ Sewmct Language ¥

Featured tems

M A anc e e s of e arbet
B R

e dSteret M) Iy Tawt bwh

Dimension 1 Dimension 2 Dimension 3 Dimension 4
Define and Ensure board Design products Treat clients
monitor social management, and and services that responsibly
goals empioyee meet chents
commitment to neeads and 1. Aveidence of over
" social goals preferences ndebtadnass
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Recursos especificos para Mercadeo

= La Guia para la Implementacién de los Estandares Universales:
http://sptf.info/recursos-en-espanol

= Operaciones Smart: ver capitulo Marketing: esta herramienta sugiere funciones apropiadas para
11 de las areas mas comunes de las operaciones de microfinanzas

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

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

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

= ACUMEN Lean Data Guidance

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

= PPl standards of Use
= Voice of the clients:

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

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

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

Recursos especificos para Mercadeo

= Transparencia en promocién y ventas: una lista de control para proveedores de servicios
financieros

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

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

Voices of Microfinance Clients in

Im p lementation Guide Benin, Pakistan, Peru and Georgia

Social Performance Task Force
Lead Author: Leah Wardle

Imp-Act .
Practice Notes

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

Q U I P THE LEAN ®

DATA HELD
GUIDE

Understanding clients through in-depth interviews

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

Basic Standards

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




'Si necesita ayuda. ..

= El Fondo de DS puede ofrecer asistencia
tecnica a distancia en inglés, espanol y
ruso:
o Explicacion de indicadores

o Sugerir herramientas existentes que puedan
ayudar a reducir las brechas de DS

o Proximos webinars:
http://www.cerise-spi4.org/events-en

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

Contacts CERISE:
spi4@cerise-microfinance.org

WWW.cerise-spi4.org

Contacts MFC:
kdabrowska@mfc.org.pl

Mmance
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ANEXOS
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‘ Poverty Assessment Tools

= Progress out of Poverty Index (PPI)
= Country-specific poverty measurement tool
= To date, PPIs have been set for 60 countries

= Standards of use

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

CERISE



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

Paises en los que PPI o PAT estan disponibles

= PPI. Afghanistan; Angola; Bangladesh; Benin; Bolivia; Brazil; Burkina
Faso; Cameroon; Cambodia; China; Colombia; Céte d’lvoire;
Dominican Republic; Ecuador; Egypt; EI Salvador; Ethiopia; Fiji;
Ghana; Guatemala; Haiti Honduras; India; Indonesia; Jordan; Kenya,
Kyrgyz Republic; Madagascar; Malawi; Mali; Mexico; Morocco;
Mozambique; Myanmar; Namibia; Nepal; Nicaragua; Niger; Nigeria;
Pakistan; Palestine; Paraguay; Peru; Philippines; Romania; Russia;
Rwanda; Senegal; Sierra Leone; South Africa; Sri Lanka; Syria;
Tajikistan; Tanzania; Timor-Leste; Uganda,; Vietnam; Yemen; Zambia

WWW.progressoutofpoverty.org

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

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

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

PPI: How does it look like?

P P~ = =

Morocco PPI, 10 indicators

Indicator Walues Points
1. How many children aged & to 14 are in the =4 E; 1 LErG
household? 0 3 : 16 6
2. Does the household own a color television? Tes 0
9
3. How maty gas cylinders does the household own? 0orl S 4 of tore 3
0 7 13
4.  Does the household use charcoal? Ma 0
&
"S. Do all household members ages & to 25 attend school? Mo school-age Tes
children 0
E 12
6. What is the household's type of residence? Modern urban detached house, apattment in an
apartment building, condominiim, o rural house O
of briclz, stone, or concrete
5
7. Does the residence have a washbasin? Mo
' 11
'S, Did the household farm & or more hectares of land in the most recent orowing Mo 10
season’ ]
0. Does the household own a sterec-cassette player? Mo
0 4
0. Does the household own an automebile or a motorcycle? Ma Tes 0
\ 0 14
Based on 1998/9% Enquete MNationale sur les Miveaux de Vie des Ménages Total: 34




‘ Filling in the gaps

Poverty likelihood in score range

Score
0-4
5-9

10-14

15-19

20-24

25-29

30-34

35-39

40-44

45-49

50-54

55-59

60-64

65-69

70-74

75-79

80-84

85-89

90-94

95-100

Line
84.2%
67.1%
54.6%
47.6%
31.8%
16.0%
25.8%

7.1%
3.1%
6.5%
1.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%

Below Poverty  Above the

Poverty Line
15.8%
32.9%
45.4%
52.4%
68.2%
84.0%

3%
93.0%
96.9%
93.5%
99.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%

PPI: Portfolio analysis

MFI client PPl score = 34

Client poverty likelihood 26%

Fslelifprmance
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Aggregation for a sample of new clients -

—

Exemple

Intervalles de probabilité de pauvreté PPlm) Haiti

0-4 88,9% 11.1% 100,0%
. 5-9 61.1% 29 9% 91,0%
100 people with a score 1014 42.9% 40.1% 83.0%
between 10 & 14 > 15-19 44.2% 38,6% (828%)
20-74 15 9% 78 7% TX.6%
_ 25.29 26,5% 34 4% 60,9%
100 people with a score 30-34 21.0% 29.8% 50.8%
35-39 11,8% 28.3% 40,1% |
between 30 & 34 o % % (ﬁ.ﬂ)—
45-49 1.0% 13.2% 14.2%
100 people with a score —50-54 8% 9:0% A
b : 50 & 54 » 55.59 0.8% 13.2% 14.0% _
etween 50-064 0.0% 1.6% 30%
65-69 0.0% 0.0% 0,0%
70-74 1.0% 22.0% 23.0%
75-79 0.0% 0.0% 0.0%
80-84 0,0% 0,0% 0,0%
85-89 0.0% 0,0% 0,0%
90-94 0.0% 0.0% 0.0%
\3 95-100 0,0% 0,0% 0,0%
o Dsasiesigormance = CERISE
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‘ Poverty Likelihood

= Average (Poverty Rate)

100 x 83% + 100 x 40% + 100 x 14%
300

=45,6%

= If | have a representative sample, | can say
that 45,6% of the new clients of the MFI are
poor

CERISE
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‘ Check list for LLO

o Basic eligibility requirements for taking loan provided
o The typical time requirements and documentation that will be needed
o Terms and conditions of a typical individual loan contract, including:
o all fees;
o interest rates and how long they are in effect;

o any linked or compulsory products (e.g., life insurance) for which the client
would be charged.

0 What a typical loan repayment schedule looks like

o Typical collateral requirements and a list of items that are accepted as collateral.
o Collections policies, including action taken with delinquent clients.

o Grounds for termination of the loan contract.

o Institution’s duties to the client (e.g., institutional Code of Ethics)

o The client’s rights and responsibilities (e.g., Client Pledge).

CERISE
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Internal Auditor questions

= Did the loan officer visit you before loan disbursement?

= Did you personally sign the contract?

= Have you been using the loan yourself or jointly with other people?

= Did you have to pay any charges besides the loan fee and installment?
= Do you know the total cost of your loan?

= Did you receive product sheet prior to signing the agreement?

= Do you know what amount of fees you have already paid?

= Do you know when penalty fee can be charge and with what amount?

= Do you know who to contact if you have any problems or you would like to
submit suggestion or complaint?

= Do you know what happens with your collateral in case you stop repaying
the loan?

= What problems are you having repaying the loan (if not repaying on time)?

CERISE
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