SPI4, Estandares Universales y
Departamento de Operaciones
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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 2016y la
préxima en diciembre.

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

Obijetivos

Discutir las cuestiones claves en torno al Dpto de Operaciones
y la GDS

Entender los indicadores claves relacionados con Operaciones
en los Estandares Universales (y en la opcion de filtraje de
SPI14).

Ver ejemplos de como mejorar las practicas en Operaciones

Identificar recursos técnicos

ialPerformance
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¢ Cuales son las cuestiones claves
en torno al Dpto de
Operaciones y la GDS?
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Dimension 1 : Definir y monitorear
objetivos sociales

Indicadores:

o La institucion crea informes de gestion que
Incluyen datos a nivel de cliente, al menos una
vez al ano.

o La institucion divulga los datos de desempeno
social a traves de uno o mas de los siguientes
canales: MIX, redes nacionales, informes anuales,
etc.

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

clientes

Productos y servicios adecuados

Dpto de Operaciones tiene que trabajar con la
mayoria de las practicas esenciales identificados en
la Norma 3b: "productos de la institucion,
servicios, modelos de entrega y los canales estan
disenados para beneficiar a los clientes, en linea
con los objetivos sociales de la institucion.”

CERISE
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Dimension 4: Tratar los clientes
responsablemente

= Dpto de Operaciones y tratamiento de los
Clientes

o Garantizar que las politicas y procedimientos de
proteccion de los clientes se pongan en practica y se
cumplan durante la entrega de productos y servicios.

CERISE
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Principales responsabilidades de proteccion al cliente

Estandar.4a/ CPP 2.

Prevencion de
sobreendeudamiento

Estandar 4b/ CPP.3.

Transparencia

e Hacer cumplir las politicas de la IF en el

analisis de la capacidad de pago del cliente.

Facilitar la presentacion de informacién del
cliente a la oficina de crédito.

Hacer cumplir la politica del FI sobre cémo vy
cuando consolidar o reprogramar los
préstamos para los clientes que desean, pero
gue no pueden pagar.

Incluir las politicas anteriores en un manual de
crédito.

Hacer cumplir las politicas de la IF en: 1)
revelar la cantidad total que el cliente paga
por el producto, 2) comunicar todos los
precios, términos y condiciones de todos los
productos financieros, antes de firmar un
contrato, 3) dar tiempo suficiente para su
revision antes de firmar un contrato, 4)
comunicar de una manera que facilite la
comprension del cliente, 5) proporcionar un
comprobante de pago.

Qmﬂgﬁ rmance
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e Hacer cumplir las politicas de la IF en: 1) las
practicas de recopilacion / deuda inaceptable
Estandard4C/CPP 5. Trato aceptable, y proporcionarles a los empleados por
justoy respetuoso de los escrito, 2) informar a los clientes de los principales
clientes aspectos del Cédigo de Conducta, en particular las
relacionadas con los derechos de los clientes y
como pueden presentar quejas a la Fl.

e Asegurar que los empleados tengan el
consentimiento por escrito para compartir
informacion del cliente o fotos con el publico
externo. Asegurese de que este formulario de
consentimiento esta incluido en el contrato de
producto.

e Asegurarse de que se instruye a los clientes acerca
de sus responsabilidades para mantener la privada
de datos.

Estandar. 4D/CPP. 6.
Privacidad de datos

Estandar 4E/CPP 7 e Usar informacidn de reclamaciones para entender
: los problemas de disefio de producto / servicio y de
entrega, y hacer correcciones.

Resolucion de quejas

Sesplfmance gl i CERISE
MICROFINANCE CENTRE




¢ Como evaluar las practicas en del
Dpto de Operaciones?
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¢ Como evaluar las practicas de Mercadeo
con SPI4?

= Breve demostracién de la opcion de filtro por Operaciones
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dAlguna pregunta sobre los
indicadores?
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Fiemplos de coémo mejorar las practicas en
Operaciones
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1. Productos adecuados: entender las
razones de la desercion (caso: Peru)

= Contexto: IMF gque opera en zonas
rurales

= Elevadas tasas de abandono de
clientes de zonas remotas

= Solucion: cambiar el horario de
apertura de la oficina

Notas Practicas Impact “Aprendiendo de la
Salida de Clientes”

http://sptf.info/images/pn3_exits_span.pdf
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http://sptf.info/images/pn3_exits_span.pdf

¢ Tienen alguna pregunta o experiencia
que quieran compartir?

G
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‘ 2. Prevencion del sobreendeudamiento

= [ener una politica que apoya el buen analisis de
la capacidad de pago.

= Pero...  que es una buena politica? ; Puede
responder si a las siguientes preguntas?
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¢, Se hace un analisis de la capacidad de reembolso del préstamo para cada préstamo?

¢La decision del comité de crédito mira la capacidad de pago antes de tomar en cuenta las
garantias (co-firmantes, garantes o garantias solidas)?

¢ La metodologia de crédito incluye la recopilacion de informacion sobre los ingresos y tesoreria
de los clientes y la evaluacion de la capacidad de pago?

¢ La evaluacion de la capacidad de los clientes incluye los gastos de negocio y del hogar?

¢ La evaluacion de la capacidad de los clientes incluye los ingresos, gastos y obligaciones de la
unidad familiar?

¢ La evaluacion de la capacidad de los clientes incluye las obligaciones procedentes de otras
fuentes?

¢ La institucion aplica un margen mas prudente de las cuotas/ingresos disponibles para los
préstamos de mayor riesgo (por ejemplo, en la puesta en marcha, en el consumo, mayores
cantidades de préstamos para un sector mas vulnerable)?

¢, La evaluacion de la capacidad de los clientes incluye (con un descuento) el préstamo para el
cual el cliente es un garante?

¢La institucion aplica un descuento a las fuentes de ingresos inestables (por ejemplo las
remesas)?

¢La institucion tiene una politica que especifica la necesidad de consultar a una agencia de
crédito todos los ciclos del préstamo?

¢ La institucion revisa el historial de pagos de clientes antes de cada ciclo de préstamo?

¢ Reportan el historial de pagos de sus clientes a la agencia de crédito?
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Ejemplo: prevencion de

ANEXO A. EJEMPLOS DE PREGUNTAS EMPRESARIALES NO FINANCIERAS

Parte 1. Indicadores de experiencia, estabilidady organizacién

1. Afios en la empresa actual O=1 O=1
2. Propietario de las instalaciones de la empresa [ propietaric [ inquiline
3. Afios en las instalaciones actuales O=1 O=1 O=s
4a. Existencia de registres empresariales O =i [ ne
4b. Tipos de registros empresariales [ ventas [ compras

[ pages O eabros [ existencias
Parte 2. Indicad de F ise con la empresa
S5a. Meses por afio que lo empresa opera O=1 O=1
5b. Dias por semana que la empresa opera O=<s O=s
Se Heras por semana que el propietario estd en la empresa =32 =32
ba. Lo empresa estd en una ubicadién segura Osi O no
&b. Lo empresa es visible y accesible O si O ne
7a. Se han tomado medidas de seguridad Osi O no
7hb. La empresa parece limpia y atractiva Osi O no
Je El propietario ha invertide en la empresa O si O ne
7d. El propietario ha realizado mejoras en el transcurso del afio Osi O no

Parte 3. Indicaderes de tamafie de la empresa, responsabilidad para con el préstame y use previste para el préstame

Cantidad de cientes O=3 O=3

Cantidad de empleades que trabajan en la empresa [ ringune 1-5 =5
Cantidad de parientes que trabajan en la empresa [ ninguno a5 O =5
Tipo de trabajadores [ eventuales [ temporales [ permanentes
Responsabilidad de las operaciones diarias [ propietaric [ pariente [ empleado
Responsabilidad de las compras O propietaric [ pariente O empleado
Responsabilidad del derre [ propietarie [ pariente [ empleado

Persona que dirige la empresa en ausencia del propietario

O periente [ empleads [ otre
Persana que ayuda con los pages si la empresa falla

[ pariente [ no pariente
Use previste para el préstame

sobreendeudamiento

ANEXO B. EJEMPLOS DE PREGUNTAS FAMILIARES NO FINANCIERAS

Parte 1. Caracteristicas de la familia y del hegar

4a.
4b.
4e.

™Mo o

Fecha de nacimiento y edad
Estado civil
Nivel de educacién

Bl solicitante vive en casa propia Osi Oneo
El solicitante hace pagaes de hipateca s [ ne
El solicitante paga alquiler O One

Mimere de miembros del hogar

Mimere de dependientes

Miembros del hagar y dependientes en la escuela
Miembros del hogar y dependientes que estan enfermas

Parte 2. Caracteristicas personales

Ba.
8b.
Be.
Bd.
Be.

10a.

10b.

Nivel de organizacion [ alte
Nivel de dinamismo O alte
Nivel de disciplina O alte
Puntualidad 0 alta
Franqueza [ alte
El sacio estd de acuerde con la solicitud de préstamo Os
Firma del sodio

[ mediane
[0 mediana
[ mediano
[ mediana
[ mediana
Ono

[ baje
[ baje
[ bajo
[ baja
[ baja

[ no corresponde

http://smartcampaign.org/storage/documents/Tools and Resources/SPANISH avoidance-of-

client-over-indebtedness.pdf
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Transparencia vs comprension: Lista de cuestiones
para verificar la comprension del cliente antes de
firmar un acuerdo

= ¢ Cual es el costo total del préstamo?
= ¢ Cual es la cuota mensual?
= ¢Cual es la fecha de la pago mensual?

= ¢Cual es el procedimiento pagar el préestamo (por
ejemplo, en la rama, transferir a través del banco, etc)?

= ¢ Cuales son las tarifas?

= ¢ Cuales son las sanciones?

= ¢ Ha leido el contrato?

= ¢ Sabe usted con quien ponerse en contacto si tiene

preguntas o problemas?
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‘ Fiemplos etectivos desde el terreno

& rinca
= FINCA, Azerbaijan ofrece a cada
cliente una carta especial (en papel
amarillo) que se distingue facilmente de

otros documentos

= SIS Bulgaria: tarjeta de visita con la
Info necesaria: numero de cuenta para (\
pagar un préstamo nimero de contacto )
para cualquier emergencia.
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¢Alguna pregunta sobre la prevencion del
sobreendeudamiento o sobre la transparenciar

¢ Alguna experiencia que quieran compartir con
NnOSOtros?
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Recursos técnicos para el departamento de
Operaciones
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:Donde encontrar SPI4 y recursos

relacionados?
WwWWw.cerise-spi4.org

14 Passage Dubail, 75010 Paris

CERISE

SPI14

&

(A

DESCARGAR SPI4

+33(0)1 40 36 92 92

O & @

FAQ Support Funding Publications Contact

N
N\

REALIZAR UNA
AUDITORIA

DATOS SOBRE SPI14

CAPACITARSE

version 1.3.1 desde el 4 de FEBRERO 2016

NEWSLETTER ALINUS
SPI4 PARA INVERSORES

BENCHMARKS SPIl4
OCTUBRE 2015

LISTA DE AUDITORES CUALIFICADOS - Actualizado en febrero 2016
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Consulte el centro de recursos de la SPTF!
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‘ Recursos especiticos el Dpto de Operaciones

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

Operaciones Smart: ver capitulo de Operaciones: esta herramienta sugiere funciones apropiadas
para 11 de las areas mas comunes de las operaciones de micro finanzas

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

Transparencia en promocion 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

El Fondo de DS ha desarrollado una serie de estudios de casos para Operaciones y desarrollo
de productos

http://www.mfc.org.pl/en/content/sp-fund-case-studies

Enfrentado el sobreendeudamiento “partner microcredit foundation”
http://www.smartcampaign.org/storage/documents/Tools and Resources/partnerspanish.pdf

Evitar el sobreendeudamiento: directrices para la evaluacion financieray no financiera

http://smartcampaign.org/storage/documents/Tools and Resources/SPANISH avoidance-of-client-
over-indebtedness.pdf

EFSE tool
http://www.efse.lu/studies-publications/publications/page/2/
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'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
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Proximo webinar SPI4 — Datos de

verificacion interna (para responsables de
Auditoria Interna)

Proximos webinars:

= 19th May 9.30am CET — ENG

= 19th May 16.00 CET(10nh00 Time PET, LIMA)- SP
s 24th May 9.30am CET — RUS

http://lwww.cerise-spi4.orqg/events-en
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Contacts CERISE:
spi4@cerise-microfinance.org

WWW.cerise-spi4.org

Contacts MFC:
kdabrowska@mfc.org.pl
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