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1. Definir y Monitorear
Objetivos Sociales

ESTANDARES:

A. Lainstitucion tiene una estrategia
para alcanzar sus objetivos sociales.

B. La institucién recopila, reporta, y
garantiza la precision de los datos de
nivel del cliente que son especificos

de los objetivos sociales de la institucion.

2. Asegurar el Compromiso
de la Junta Directiva,
Gerencia y Empleados con
los Objetivos Sociales

ESTANDARES:

A. Los miembros de la Junta Directiva estan
comprometidos con la mision social de la
institucion.

B. Los miembros de la Junta Directiva hacen
rendir cuentas a la institucion sobre su mision

y objetivos sociales.

C. Los altos directivos establecen y super-
visan la implementacién de la estrategia de
la institucién para alcanzar sus objetivos
sociales.

D. Los empleados son contratados, evalua-
dos, y reconocidos en base a criterios de
desempefio social y financiero.

3. Tratar a los Clientes
Responsablemente

ESTANDARES:

A. La institucion determina que los
clientes tienen capacidad de pago sin
sobreendeudamiento, y participara en
los esfuerzos para mejorar la gestion
del riego crediticio a nivel de mercado.

B. La institucion transmite informacion
clara, suficiente y oportuna de manera

y con el lenguaje que los clientes puedan
entender para poder tomar decisiones
informadas.

C. La institucion y sus agentes tratan

a sus clientes de manera justa 'y
respetuosa, y sin discriminacion.

La institucion tiene salvaguardas para
detectar y corregir la corrupcion ademas
del maltrato o abuso por parte de sus
empleados y agentes, particularmente
durante los procesos de colocacion de
créditos y cobro de deudas.

D. La institucion respeta la privacidad
de los datos de clientes individuales
conforme a las leyes y regulaciones

de las jurisdicciones individuales, y s6lo
usa los datos del cliente para los fines
especificados al momento de recopilar
esa informacién o como sea permitido
por la ley, a menos que se acuerde de
otra manera con el cliente.

E. La institucion tiene mecanismos
oportunos y receptivos para recibir quejas
y resolver problemas para sus clientes,

y utiliza estos mecanismos para resolver
problemas individuales y mejorar
productos y servicios.
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4. Disenar Productos, Servicios,
Modelos y Canales de
Distribucion que Respondan
a las Necesidades y
Preferencias de los Clientes

ESTANDARES:

A. La instituciéon entiende las necesidades
y preferencias de diferentes tipos de
clientes.

B. La institucion disefia productos,
servicios y canales de distribucion de tal
manera que no perjudiquen a los clientes.

C. Los productos, servicios, modelos y
canales de distribucion de la institucion
estan disefiados para beneficiar a los
clientes, de acuerdo con los objetivos
sociales de la institucion.

5. Tratar a los Empleados
Responsablemente

ESTANDARES:

A. La institucién sigue una politica por
escrito de Recursos Humanos que
protege a los empleados y crea un
ambiente laboral de apoyo.

B. La institucién comunica a todos los
empleados los términos de su empleo

y proporciona capacitacion esencial para
las funciones del puesto.

C. La institucién monitorea la satisfaccion
y la rotacién del personal.

6. Equilibrar el Desempeio
Social y Financiero

ESTANDARES:

A. Las tasas de crecimiento son
sostenibles y apropiadas para las
condiciones del mercado, permitiendo
un servicio de alta calidad.

B. La estructura de financiamiento
de la institucion es apropiada para
una institucion con doble rentabilidad,
en su mezcla de fuentes, términos,

y rendimientos deseados.

C. La busqueda de utilidades no debilita
la sostenibilidad a largo plazo de la
institucion o el bienestar de los clientes.

D. La institucién ofrece una remuneracion
a los altos directivos apropiada a una
institucién con doble rentabilidad.

Para mas informacién, por favor visite: www.sptf.info




