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ResumeN EJecutivo

En las microfinanzas de Bolivia, el mayor avance en el campo de la Gestion del Desempeno Social se
sitUa en el trato responsable de clientes, donde se evidencia un cumplimiento promedio de 91% con
las mejores prdcticas internacionales.

Por otro lado, el menor avance tiene relacion con asegurar el compromiso de Directores, Gerentes y
Empleados con los objetivos sociales y el Desempeno Medioambiental, donde el cumplimiento pro-
medio es de 70% y 65%, respectivamente. Los resultados han sido incididos por un marco institucional,
normativo e internacional propicio para la institucionalizacion de la GDS.

ESTANDARES UNIVERSALES DE GESTION DEL DESEMPENO SOCIAL
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

1. Definir y Monitorear Objetivos Sociales

2. Asegurar el Compromiso Social de
Directores, Gerentes y Empleados

3. Disefiar Productos, Servicios y Canales de
Distribucién que respondan a Necesidades...

4. Tratar a los Clientes Responsablemente 91%

I5. Tratar a los Empleados Responsablemente 82%

6. Balancear el Desempefio Financiero con el

Desempefio Social 87%

7. Desempefio Mediambiental

| . l
e ASOCIACION OE INSTITUCIONES FINANCIERAS DE DESARROLLD.
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Estandgres con cumplimientos mds altos

Balance entre objetivos financieros y sociales a nivel de la gestion financiera (96,6%).
Prevencion del sobreendeudamiento de clientes (96,5%).

Transparencia de la informacidén brindada a clientes (95,5%).

Balance entre objetivos financieros y sociales en la gestion del crecimiento (92,1%).
Gestidn de precios responsables (91,3%).

Estrategia de alcance de objetivos sociales de la institucion (90,4%).

Trato justo y respetuoso de clientes (89,3%).

Privacidad de datos de clientes (88,2%).

Mecanismos de reclamos para clientes (87,8%).

Comunicacién y capacitacion de empleados (87,5%).

Estdndgres con brechas mds grandes

Compromiso de los miembros del directorio con los objetivos sociales (24,1%).

Sistema de informacidén del alcance de objetivos sociales (25,2%).

Conocimiento de necesidades y preferencias de los distintos tipos de clientes (26,8%).
Compromiso de los empleados con los objetivos sociales (27,5%).

Balance del desempeno financiero y social en la gestion de remuneraciones (30,9%).
Compromiso de los miembros de la alta gerencia con los objetivos sociales (37,1%).
Desarrollo de productos amigables con el medioambiente (44,5%).

Gestidon del riesgo ambiental de actividades econdmicas de clientes (51,7%).
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Infroduccion

El presente informe refleja el estado de situacion de los Estdndares Universales de Gestion del Desem-
peno Social' en las microfinanzas de Bolivia, a partir de la informacién de 12 entidades de microfinan-
zas miembros de las redes FINRURAL y ASOFIN.

Los resultados estdn basados en la aplicacion de la herramienta de Auditoria Social SPI4 de CERISE?,
bajo la modalidad de autoevaluaciéon acompanada por auditores certificados?®.

El informe fue elaborado por FINRURAL con el apoyo de OIKOCREDIT y el Fondo de Desempeno So-
cial. Dicho Fondo es financiado por Fundacién Ford y administrado por Microfinance Center para
apoyar iniciativas en Gestidon de Desempeno Social (GDS) de redes y entidades de microfinanzas a
nivel internacional“.

Entidades de Microfinanzas participantes del estudio

Las entidades que formaron parte de este estudio fueron:

Red FINRURAL: Red ASOFIN:

= CIDREIFD Banco PYME Ecofuturo S.A..
- Banco PYME de La Comunidad S.A.
Crecer IFD

® Diaconia-FRIF IFD
Emprender

® FONDECO IFD

* FUBODE IFD

® IDEPRO IFD

® IMPRO IFD

Pro Mujer
Sembrar Sartawi
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Participacion de mercado:
Las 12 entidades participantes del estudio representan, a nivel del sector microfnanciero de Bolivia,

el 71% del numero de oferentes, 44% del nimero de operaciones de crédito, 21% de la cartera bruta
y 46% de las agencias y sucursales, con datos a junio 2016.

Mision de las Entidades de Microfinanzas participantes del estudio

INSTITUCION FINANCIERA DE DESARROLLO
Créditos para la produccién

" erecersp )

7
SEe

Crédito con
\ Educacién Rural )

n | I 7
Institucion Financiera de Desarrollo

mEmprender

£2.FONDECO..

7=\ Institucién Financiera de Desarrollo

7 \
& ...t conpronica...!

CIDRE IFD: Confribuir al desarrollo y crecimiento de las iniciafivas
econdmicas del sector agropecuario, la micro y pequenha empresa
productiva, comercial y de servicios, con productos y servicios finan-
cieros acordes a sus necesidades, sobre todo en el drea rural.

CRECER IFD: Brindar con excelencia y calidez productos financieros
infegrados a servicios de desarrollo, para mejorar la calidad de vida
preferentemente de las mujeres y sus familias.

DIACONIA IFD: Somos una Institucidn Financiera de Desarrollo con
principios cristianos que busca contribuir a mejorar las condiciones
socioecondmicas de las personas, micro y pequenas empresas, brin-
dando servicios financieros en dreas urbanas y rurales.

EMPRENDER : Brindar servicios de microcrédito, con un enfoque
social adecuado a las necesidades de microempresarios y em-
prendedores de dreas urbanas y rurales del pais.

FONDECO IFD: Otorgar a pobladores rurales y urbanos populares,
créditos y servicios financieros en condiciones accesibles para apoyar
sus emprendimientos, contribuyendo a su calidad de vida y progreso.
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2016

P
fubode

FUNDACION BOLIVIANA PARA EL DESARROLLO

‘ Idepro

Desarrollo Empresarial

Incubadora
de Microempresas
Productivas

"Una puerta siempre ableria"

@ pro mujer

Donde Tu Palabra Vale

sembrar
e) sartawi

INSTITUCION FINANCIERA DE DESARROLLO

o7 Banco-r v«

Ecofuturo

FUBODE IFD: Promover el Desarrollo Transformador Sostenible
con valores cristianos, a través de nuestros servicios financieros y
capacitacioén, dirigidos a familias y comunidades empobrecidas
del pais, buscando mejorar su calidad de vida.

IDEPRO IFD: Contribuir al mejoramiento de la productividad, los
ingresos, el empleo de pequenos productores, micro y pequenas
empresas del dmbito rural y urbano, con operaciones y servicios
financieros sostenibles, especializados e integrales.

IMPRO IFD: Brindar servicios fransparentes y efectivos a la comu-
nidad generando oportunidades de mejora de calidad de vida a
los sectores mds necesitados y sin acceso a servicios financieros,
mediante el desarrollo de programas de microcréditos de fomen-
to, vivienda vy rurales.

PRO MUIJER: Proporcionar a las mujeres de bajos recursos de América
latina los medios para generarse el sustento y labrar un futuro para sus
familias a través de las microfinanzas, la capacitacion en negocio vy el
apoyo en salud.

Sembrar Sartawi: Prestar servicios financieros con un enfoque integral,
especialmente ala poblacién rural con capacidad de generacion de
excedentes, ligada a complejos productivos principalmente agropec-
uarios, y asi contribuir a mejorar su calidad de vida.

BANCO PYME ECOFUTURO: Brindar servicios financieros integrales de
calidad respondiendo de manera oportuna a la demanda de clientes
y usuarios en el marco de la responsabilidad social.
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*“Banco BANCO PYME DE LA COMUNIDAD: Apoyar al desarrollo sostenible del
m " pais a través del fomento al ahorro y financiamiento para el crec-
Comunidad..  imiento de todos los sectores econdmicos, especialmente de las mi-

cro, pequenas y medianas empresas; con una cultura organizacion-

al eficiente, vocacion social, de servicio a la comunidad, con sdlidos

principios éticos y respeto al medio ambiente y los derechos humanos.

SIGLAS Y ABREVIATURAS

ASFI Autoridad de Supervision del Sistema Financiero

ASOFIN Asociacion de Instituciones Especializadas en Microfinanzas

EUGDS Estdndares Universales de Gestidon del Desempeno Social

FINRURAL |Asociacién de Instituciones Financieras de Desarrollo

GDS Gestion del Desempeno Social

LSF Ley de Servicios Financieros

PAF Punto de Atencidon Financiera

RSE Responsabilidad Social Empresarial

SPTF Social Performance Task Force (Fuerza de Trabajo del Desem-
peno Social)

Situacion del mercado financiero en Bolivia

Sector financiero de Bolivia

Desde el 2005, la politica de gobierno ha dado prioridad al desarrollo social y ha utilizado la inclusion
financiera como herramienta para reducir la pobreza. Entre 2007 y 2016, la poblacién alcanzada con
servicios financieros crecio de 73% a 87% y los Puntos de Atencidn Financiera se incrementaron de 17
a 44 por cada 100 mil habitantes. Bolivia ocupa el puesto 13 del ranking 2016 de inclusidn financiera
a nivel mundial.

En Bolivia, hay 52 entidades financieras con licencia de funcionamiento y 57 en proceso de ade-
cuacién para la obtencién de licencia, con datos a junio de 2016. La Autoridad de Supervision del
Sistema Financiero (ASFI) es la institucion encargada de ejercer las funciones de regulacion, super-
vision y control de las entidades financieras, con base en las disposiciones establecidas en la Ley de
Servicios Financieros (LSF), promulgada en 2013¢.

« Microscopio Global 2016. The Economist Intelligence Unit www.fomin.org/es/PORTADA/Conocimiento/Publicaciones
= Véase Ley Servicios Financieros http://www.comunicacion.gob.bo/sites/default/files/docs
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BOLIVIA: ESTADISTICAS DE INCLUSION FINANCIERA

PAF por cada 100 N

Depédsitos/PIB 40% 48% 45% 44% 47% 48% 52% 63% nd

Fuente: ASFI. Reporte Inclusion Financiera a junio 20167. PAF = Punfos de Afencion Financiera

La LSF establece que los servicios financieros deben cumplir con la funcién social de “confribuir al
logro de los objetivos de desarrollo integral para el vivir bien, eliminar la pobreza y la exclusién social y
econdmica de la poblacién”. En este marco, la Ley incluye, entre otros, disposiciones sobre tasa pa-
siva minima, cuotas de cartera y limites mdximos en tasa la de interés activa para el financiamiento
del sector productivo y la vivienda de interés social.

Con la promulgacion de la LSF y su reglamentacion se logran avances en direccién de la gestion de
desempeno social®. La ASFI crea una unidad especializada de Defensoria del Consumidor Financiero
y modifica/genera reglamentos relativos a la proteccién del consumidor financiero. Asimismo, regla-
menta la normativa de educacion financiera y desarrolla una central de informacion que permite
recibir y registrar los reclamos de los consumidores financieros y confrolar su debida respuesta. En el
2013, también se incorpora a la regulacion el Reglamento de Responsabilidad Social Empresarial
(RSE).

Sector microfinanciero en Bolivia

En Bolivia, existen dos redes de microfinanzas: FINRURAL (creada en 1993) que asocia a las Instituciones
Financieras de Desarrollo constituidas como organizaciones sin fines de lucro, y ASOFIN (fundada en
1999) que es el gremio de los bancos comerciales especializados en microfinanzas. Ambas aglutinan
alas 17 principales entidades de microfinanzas del pais.

Seguidamente, se presentan estadisticas relevantes del sector microfinanciero boliviano, consideran-
do la informaciéon de las 17 enfidades asociadas a las redes FINRURAL (10) y ASOFIN (7). También se
distingue la situacion particular de las 12 entidades participantes del estudio

Entre 2010 y 2015, las enfidades de microfinanzas registran un crecimiento de 273% en captaciones,
42% en cartera y 31% en nUmero de créditos. A junio de 2016, sumaron una cartera bruta de 5.400
millones de ddlares, distribuida en mds de 1 millén de créditos, con un promedio de 4.600 ddlares y
una mora de 1,69%.

« Disponible en: htps://www.asf.gob.bo/images/INT_FINANCIERA/DOCS/Publicaciones/Inclusion_Financiera.pdf
» Fuente: Boletn ASFI de febrero de 2016 htps://www.asf.gob.bo/index.php/int-fn-publicaciones/int-fn-editoriales-boletn.html
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BOLIVIA: ESTADISTICAS DE ENTIDADES DE MICROFINANZAS (montos en miles de $us)

Dic-10 Dic-11 Dic-12 Dic-13 Dic-14 Dic-15 Jun-16

N N . . .

worm | am | en | an | ew | e | on | e

asorn | oom | oan | osen | lovk | zm | e | e
asomN | on | voon | oo | oo | oon | voon | ioon |

PARTICIPANTES 6% 6% 8% 9% 10% 10% 1%

Fuente: FINRURAL y ASOFIN. Elaboracion Propia®. Las socias de FINRURAL no captan depdsitos del publico.

La participacién de mercado de las 12 entidades de microfinanzas que fueron parte del estudio es
de 71% del nUmero de oferentes, 44% del nUmero de préstamos, 21% de la cartera bruta y 46% de las
agencias y sucursales, a junio 2016.

. Los datos presentados son extraidos de los boletnes electrénicos de FINRURAL y ASOFIN a la fecha de corte junio 2016
www.asofnbolivia.com/archivos/163.pdf y www.fnrural.org.bo/archivos/info_fnanciera/2016/fnanciera_06_2016.pdf
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Los estdndares universales de gestion del desempeno social

Seguidamente se describen las 6 Dimensiones y los 19 Estdindares de Gestion establecidos por la SPTF,
gue son considerados para la elaboracién del presente informe.

DEFINIR Y
MONITOREAR
OBJECTIVOS

SOCIALES

ASEGURAR EL
COMPROMISO
DE LA JUNTA
DIRECTIVA,
GERENCIA Y
EMPLEADOS CON
LOS OBJECTIVOS
ESTANDARES SOCIALES

UNIVERSALES
PARA LA
GESTION DEL
DESEMPENO DISENAR

SOCIAL

TRATAR A LOS
EMPLEADOS
RESPONSABLEMENTE

DE LOS

CLIENTES
TRATAR A LOS CLIENTES

RESPONSABLEMENTE

- Dimensién 1: Definir y Monitorear Objetivos Sociales.

Estandar 1A (Estrategia Social): La institucidon financiera tiene una estrategia para alcanzar sus
objetivos sociales.

Estandar 1B (Informacién Social): La institucién financiera recolecta y divulga datos fiables de sus
objetivos sociales, principalmente, los referidos a sus clientes.
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Dimensién 2: Asegurar el compromiso de Directores, Gerentes y Empleados con
los objetivos sociales.

Estdndar 2A (Compromiso Social Directores): El Directorio de la institucion financiera hace rendir
cuentas sobre los objetivos sociales.

EstGndar 2B (Compromiso Social Gerentes): La Alta Gerencia de la institucion financiera supervisa la
implementacién de la estrategia para alcanzar los objetivos sociales.

Estdndar 2C (Compromiso Social Empleados): Los empleados de la institucién financiera
son confratados y evaluados sobre la base de criterios del desempeno social y financiero.

Dimensién 3: Disenar Productos, Servicios y Canales de Distribucion que respon-
dan a las necesidades y preferencias de clientes.

Estdndar 3A (Conocimiento de clientes): La institucion financiera conoce las necesidades y
preferencias de sus diferentes tipos de clientes.

Estandar 3B (Generacion de Beneficios): Los productos, servicios y canales de distribucion de la
institucion financiera buscan beneficiar a los clientes, acorde a sus objetivos sociales.

- Dimensién 4: Tratar a los Clientes Responsablemente.

Estdndar 4A (Prevencidon de sobreendeudamiento): La institucion financiera toma medidas para
garantizar que los créditos se concedan solo a personas con capacidad de pago, y cuando no
representen un riesgo importante de sobreendeudamiento.

Estdndar 4B (Transparencia): La institucién financiera brinda a sus clientes informacion clarg,
completa y oportuna. Los precios, términos y condiciones de los productos y servicios se expresan y
comunican de forma transparente y comprensible para los clientes.

Estandar 4C (Trato justo y respetuoso): La institucion financiera adopta los estdndares éticos mds altos
en su interaccidén con los clientes y toma medidas adecuadas para detectar y corregir cualquier tipo
de corrupcidn o trato inadecuado hacia los clientes.

Estandar 4D (Privacidad de datos): La institucion financiera respeta la privacidad de los datos de sus
clientes conforme a la legislacién y normativa local, de forma que dichos datos no podrdn usarse
para otfros propdsitos sin el permiso expreso del cliente.

Estandar 4E (Mecanismos de reclamacién): La institucién financiera establece mecanismos oportunos
y efectivos para la resolucién de los reclamos de sus clientes.

- Dimensién 5. Tratar a los Empleados Responsablemente.

Estdndar 5A (Prdcticas laborales y empleo digno): La institucion financiera aplica una politica de
recursos humanos que protege a sus empleados y contribuye a crear un clima laboral favorable.
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Estandar 5B (Comunicacion y capacitacién): La instituciéon financiera comunica a todos sus emplea-
dos los términos del empleo y proporciona capacitacién esencial para las funciones del puesto.

Estandar 5C (Satisfaccion del personal): La institucion financiera monitorea la satisfaccion y la
rotacién de sus empleados.

Dimension 6. Balancear el Desempeiio Financiero con el Desempefio Social.

Estandar 6A (Crecimiento). La institucién financiera establece y monitorea tasas de crecimiento que
promueven tanto la sostenibilidad financiera como los objetivos sociales.

Estandar 6B (Estructura financiera): Los inversores, prestamistas, directores y gerentes de la institucion
financiera estdn alineados con los objetivos sociales e implementan una estructura de financiamiento
apropiada en su mezcla de fuentes, términos y retornos.

Estandar 6C (Precios Responsables): Los precios, términos y condiciones de productos y servicios se
establecen buscando que sean asequibles para los clientes y sostenibles para la instituciéon financiera.

Estandar 6D (Remuneraciones): Las remuneraciones de la Alta Gerencia se establecen buscando
que sean apropiadas para una institucion financiera con objetivos sociales.

Cabe hacer notar que estos Estandares Univer-
sales incluyen en su estructura a los 7 Principios de
Proteccioén de Clientes de la Camparfia Smart:

1) Disefio y Prestacion de Productos Adecuados.
th e 2) Prevencion del Sobre Endeudamiento de Clientes.

3) Transparencia.
m I 4) Precios Responsables.
5) Trato Justo y Respetuoso de Clientes.

6) Privacidad de datos de Clientes.

C a m p a I g n 7) Mecanismos de Reclamacion para clientes.
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Situacion del Desempeiio Social en Bolivia 2016

Resultados segUn dimension

Dimensidén 1: Definir y monitorear objetivos sociales

>

La Dimension 1incluye a los Estdndares de Gestion relacionados con la estrategia

@ para alcanzar los objetivos sociales de la institucion, y el sistema de informacion
~ @ para recolectar y divulgar datos fiables sobre dichos objetivos, principalmente,
~ aqguellos referidos a sus clientes.

DIMENSION 1: DEFINIR Y MONITOREAR OBJETIVOS SOCIALES
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016
1A, Estr.ategla 90.4%
Social
1B. Informacion
Social SRR
G finrural

En la gestion de los Estandares de la Dimension 1 las entidades de microfinanzas de Bolivia distinguen
2 enfoques mas comunes:

Enfoque alineado con la GDS: Los objetivos sociales se definen a partir de cuatro tipos de objetivos
sociales internacionalmente aceptados promovidos por la SPTF: inclusién financiera, proteccion de
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clientes, generacion de beneficios para clientes y responsabilidad social. Este enfoque es adoptado
mas frecuentemente por las entidades de microfinanzas sin fines de lucro.

Enfoque Alineado con la RSE: Los objetivos sociales se definen en relacion a la RSE con clientes y otras
partes interesadas de la institucion. Este enfoque es adoptado mas frecuentemente por las Entidades
de Microfinanzas Bancarias.

CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA

ESTANDARES PRACTICAS DE GESTION
_ 1A.1 Enunciar la misién incorporando los objetivos sociales de lainstitucion. | 979, Alto
(¢}
< 8 7 | 1A.2 Especificar los objetivos sociales de la institucidn, con sus respectivos
3 O lindi - 89% | Alto
S = | indicadores y metas sociales. °
- .2 <
:§ E,’ § 1A.3 Especificar las caracteristicas de la clientela meta de la institucion. 90% Alto
v o o~
- = ~ | 1A.4 Especificar la “cadena de impacto” o forma en la que se van a alca-
w nzar los objetivos sociales de la institucién. 86% Alto
1B.1 Formalizar el sistema de informacién y los procedimientos para el
3 monitoreo de los objetivos sociales. 84% Alto
@ o § 1B.2 Monitorear niveles de pobreza de clientes, cuando la reduccion de )
5 ‘g 0O | pobreza es un objetivo social de la institucion. 61% Medio
0
o 2 =
\g 8 B\° 1B.3 Definir y monitorear una estrategia medioambiental, cuando la pro- )
o E 0 teccién del medioambiente es un objetivo social de la institucién. 59% Medio
[ TN
o Nt
= 1b.4 Divulgar la informacién del desempeno social de la institucién, tanto
a nivel interno como publico. 96% Alto

*Criterios de Cumplimiento: Total 100%, Alto 76% a 99%. Medio 50%-75%, Bajo <50%
**A diferencia del resto, los promedios de 1B.2 y 1B.3 se calcularon para 7 y 10 entidades, respectivamente.

Mejoras para reducir brechas
Informacion Social: Reforzar el Sistema de Informacion de Gestion integrando indicadores sociales

gue permitan monitorear el alcance de los objetivos sociales de la institucién. Formalizar procedi-
mientos y responsables de la gestion y calidad de los datos sociales.
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Estrategia Social: Avanzar en delimitar y hacer explicitos los objetivos sociales de la institucidén dentro
sus Planes Estratégicos y Operativos. Fortalecer la difusion interna de dichos objetivos y los mecanis-
Mos para asegurar su comprensién en todos los niveles.

Datos de Pobreza: Segmentar los datos de pobreza de los clientes de la institucién. Determinar el al-
cance de personas pobres en la clientela nueva (donde se espera que la pobreza sea mayor), y el
cambio en el nivel de pobreza de la clientela antigua (donde se espera que la pobreza sea menor).

Microfinanzas Verdes: Promover con mayor intensidad las prdcticas de proteccién del medioambi-
ente a nivel de ros (y no financieros) amigables con el medioambiente.
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Dimension 2: Asegurar el compromiso de Directores, Gerentes y Empleados
con los objetivos sociales

n La Dimensién 2 comprende a los Estdndares de Gestion relacionados con el
“ fortalecimiento del compromiso con los objetivos sociales en todos los niveles

o
20®

de la institucidon financiera.

DIMENSION 2: COMPROMISO CON OBJETIVOS SOCIALES
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

2A. Compromiso

Social del Directorio 75.9%

2B. Compromiso
Social de la Alta
Gerencia

2C. Compromiso

Social de Empleados 72.5%

G finrural

En la gestién de los Estéindares de la Dimension 2 las Entidades de Microfinanzas de Bolivia distinguen
2 enfoques mds comunes:

Enfoque alineado con la GDS: El compromiso social de los Directores, Gerentes y Empleados se
promueve integrando los objetivos sociales a los sistemas de gobernabilidad y gestion del
personal. Este enfoque es adoptado mds frecuentemente por las entidades de microfinanzas
sin fines de lucro.
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Enfoque alineado con la RSE: El compromiso social de Directores, Gerentes y Empleados se promueve
desde la perspectiva de la RSE. Este enfoque es adoptado mds frecuentemente por las Entidades de
Microfinanzas Bancarics.

CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA

ESTANDARES PRACTICAS DE GESTION
+ 0 2A.1 Promover el respaldo de los miembros del Directorio a la GDS.
Sz 83% Alto
OO0
50 2A.2 Promover el uso de la informacion del desempefo social en el Di-
> 5 @) rectorio. 79% Alto
O a )
O, u
< 5 EI 2A.3 Hacer la evaluacién social del desempeno del Gerente General,
(n:‘ T N que incorpore su contribucion al alcance de los objetivos sociales. 71% Medio
<< R
no =
<Z( 9 2A.4 Definir una estrategia para prevenir el desvio de la misién en perio-
=0 dos de cambios trascendentales. 71% Medio
0 &
< 2B.1 Involucrar ala Alta Gerencia en la supervision de la Estrategia Social.
EI : 2% Alto
0oZ =
O 2 (Z) A | 2B.2Involucrar ala Alta Gerencia en la evaluacion de los riesgos sociales
m ey L [T . . ’ . .7 . . e . .
~ O (riesgo reputacional, desvio de mision, insatisfaccion/salida de clientes, .
vOW = |entre otros). 64% | Medio
<20
aye) < BR
zors Q3 : . .
<« = % — |2B.3 Evaluar el desempeno de la Alta Gerencia analizando su contribu-
<'u73 8 cién al alcance de objetivos sociales y financieros. 33% Bajo
o
2C.1 Seleccionar al personal tomando en cuenta factores relacionados
9 con los objetivos sociales. 75% | Medio
=4
8 9: 6 2C.2 Capacitar al personal sobre los objetivos sociales de la institucién.
% L = Evaluar el desempeno del personal incorporando criterios relativos a los .
o) % 8 objetivos sociales. 73% Medio
8 5 bé 2C.3 Implementar incentivos para el personal que fomenten el cum-
% <—(' N plimiento de los objetivos sociales. 58% Medio
= N
28 =
< 9 2C.4 Fomentar la colocacién de préstamos de calidad, en funcién a me-
<'u73 tas realistas e incentivos adecuados. 83% Alto

*Criterios de Cumplimiento: Total 100%, Alto 76% a 99%. Medio 50%-75%, Bajo <50%
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Mejoras para reducir brechas

Compromiso Empleados: Integrar en los sistemas de seleccién, capacitacidon, evaluacion
e incentivos del personal, criterios relativos a los objetivos sociales de la institucién, que
generen un balance menos sesgados hacia los objetivos financieros.

Compromiso Alta Gerencia: Integrar en la gestion integral de riesgos, la gestion de los riesgos sociales,
que los visibilice y analice de manera explicita.

Compromiso Directorio: Avanzar mds en el uso de informacién del desempeino social para la toma de
decisiones a nivel del Directorio.

Evaluacion social: Reforzar la evaluacion del desempeno de los miembros de la Alta Gerencia con
criterios relativos a su contribucién al alcance de objetivos sociales.
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Dimension 3: Disenar productos, servicios y canales de distribucion que re-
spondan a las necesidades y preferencias de clientes

‘ La Dimensién 3 incluye a los Esténdares de Gestidn relacionados con conocer
a los clientes para el disefo de productos, servicios y canales de distribucion
adecuados, y generar beneficios para los clientes a través de dichas interven-

DIMENSION 3: DISENAR PRODUCTOS, SERVICIOS Y CANALES ADECUADOS
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

3A. Conocimiento de

clientes EN

3B. Beneficios para

clientes 85

& finrural

En la gestidon de los Estdndares de la Dimensién 3, las entidades de microfinanzas de Bolivia no
evidencian diferencias destacables por tipo de institucion. Tanto las entidades de microfinan-
zas bancarias como las entidades de microfinanzas sin fines de lucro gestionan conocimien-
tos de sus clientes generalmente en base a estudios de mercado vy satisfaccién de clientes
y buscan lograr beneficios para sus clientes a través de la diversificacidén de sus productos y
servicios, principalmente.
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CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA

ESTANDARES PRACTICAS DE GESTION

<z 9 8 3A.1 Ejecutar estudios de mercado para identificar las necesidades

mwB 3 y preferencias de los distintos segmentos de clientes. 82% Alto
oz

i35 ¢

Z0 . : 3A.2 Analizar la adecuacion de los productos y servicios con datos

E g 8 E de satisfaccion/salida de clientes y uso de productos/servicios. 65% Medio
wQ = ~

3B.1 Disenar productos y servicios que busquen adecuarse a las
necesidades y preferencias de los clientes. 89% Alto

3B.2 Promover la inclusiéon financiera de la clientela meta de la in-
stitucion financiera. 92% Alto

3B.3 Promover la oferta de productos y servicios que promuevan la
mitigacién de riesgos enfrentados por los clientes meta. 66% Medio

3B.4 Promover la oferta de productos y servicios que cubran las
necesidades del negocio y hogar de los clientes meta. 74% Medio

3B.5 Prevenir las ventas agresivas de productos y servicios, a través
del monitoreo de las técnicas de mercadeo, la revision de los in-
centivos/bonos, la exclusidon de técnicas de mercadeo enganosas | 74% Medio
y la capacitacién del personal.

Ve

ESTANDAR 3B: BENEFICIOS PARA CLIENTES
(79% - ALTO)

*Criterios de Cumplimiento: Total 100%, Alto 76% a 99%. Medio 50%-75%, Bajo <50%

Mejoras para reducir brechas

Conocimiento de clientes: Reforzar el conocimiento de la institucion financiera sobre la satisfaccion
e insatisfaccién de sus clientes, las causas de salida de sus clientes y el uso o destino efectivo de los
productos y servicios demandados, para lograr una comprension mds cabal sobre la adecuacion de
la oferta a las necesidades y requerimientos de la demanda.

Ventas agresivas: Reforzar en el personal del drea de negocios, la comprension y las habilidades
para la prevencién de ventas agresivas. Fortalecer el control interno de las técnicas de mercadeo
y potenciar los mecanismos de alerta en contra de ventas agresivas de productos y servicios de la
institucion.

Mitigacién de riesgos: Diversificar la oferta de productos y servicios financieros que promuevan

la mitigacion de los riesgos y la reduccidn de la vulnerabilidad de la clientela meta (seguros,
microseguros y servicios no financieros, entre otros).
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Cobertura de necesidades: Diversificar la oferta de productos y servicios financieros y no financieros
para cubrir las necesidades del negocio y hogar de los clientes meta. En el caso de las IFD, desarrollar
la oferta de productos de ahorro.
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Dimensién 4: Tratar a los clientes responsablemente
‘ ‘ La Dimensién 4 integra a los Esténdares de Gestidn relacionados con los

financieros.

I [ l l. Principios de Proteccion de Clientes y los derechos de los consumidores

4A. Prevencion de
sobreendeudamiento

4B. Transparencia en
informacion

4C, Trato justo y
respetuoso

4D. Privacidad de
datos

4E. Mecanismos de
reclamacion

DIMENSION 4: TRATAR RESPONSABLEMENTE A CLIENTES

CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA

A JUNIO 2016

96.5%

95.5%

87.8%

¢ finrural

ACION DE WSTIUCIONES INANCEEAS O SESARIONO.

En la gestion de los Estdndares de la Dimensidn 4, las entidades de microfinanzas de Bolivia no
evidencian diferencias destacables por tipo de institucion. Dichos Estdndares son plenamente
congruentes con la las normas nacionales de Proteccion del Consumidor Financiero emitidas
por la ASFI, que son acatadas por todas las entidades de microfinanzas bancarias y por la
generalidad de las entidades de microfinanzas sin fines de lucro.
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CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA

ESTANDARES PRACTICAS DE GESTION
5 4A.1 Realizar una aprobacion rigurosa de los préstamos. 95% | Alto
<z Y = : o = ;
<0 E O | 4A.2 Usar datos de burds de crédito para la aprobacion de todo préstamo.
xows S 100% | Total
Sz
<Z( oo D § 4A.3 Monitorear el riesgo de sobreendeudamiento.
S &R 92% | Alto
A =
L z - -
w 4A.4 Mantener una buena calidad de cartera en el fiempo 100% | Total
4B.1 Fijar términos y condiciones transparentes en los contratos y documen-
0z — | tos clave de los productos y servicios. 99% | Alto
S @)
i3 <
Ao = , 4B.2 Fortalecer la comunicacion con clientes
Z 20 o 94% | Alfo
> Zz( :0.\1 4B.3 Hacer que los clientes fomen decisiones informadas.
W = 93% | Alto
00 4C.1 Fijar estandares de conducta éfica para el personal. 98% | Alto
'<_( (%]
e '8 o) 4C.2 Fijar condiciones no discriminatorias en el frato a clientes. 92% | Alto
SN N} —
(w)- &% :(' 4C.3 Establecer las prdcticas apropiadas e inapropiadas en la cobranza
x5 ' de los préstamos. 94% | Alto
5> %
zZ0 <= 4C.4 Establecer medidas para la prevencion y deteccion de fraudes en
<5 contra de clientes. 20% | Alfo
e
4C.5 Supervisar el trafo justo y respetuoso de clientes. 73% | Medio
Q 9( v O | 4D.1 Cuidarla seguridad y confidencial de los datos de clientes. 926% | Alto
o O »Q 5
<0< <
ngO !
L= w [3\00 4D.2 Comunicar a los clientes es el uso de la informacion otorgada y 81% | Alt
[ . .. . %) O
“a O~ | requerir su consentimiento para compartirla.
N 4E.1 Tener mecanismos de reclamacion para clientes. 94% | Alto
wOg
<t v ‘_ . .z .
Cé g &() g 4E.2 Informar sobre los mecanismos de reclamacion existentes. 89% | Alto
<
@) p " X
z % 3 bé 4E.3 Usar la informacion de los reclamos de clientes para establecer ajustes
,<_( 6 CI) o y mejoras a nivel de la institucion
Doom = 81% |Alto
E (2’4

*Criterios de Cumplimiento: Total 100%, Alto 76% a 99%. Medio 50%-75%, Bajo <50%
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Mejoras para reducir brechas

Prevencion sobreendeudamiento: Reforzar la evaluacidon de prestatarios que hacen el pago
anticipado del crédito y solicitan un nuevo sin mediar un periodo de descanso.

Trato justo y respetuoso: Mejorar la supervisidn del trato justo y respetuoso de los clientes a través
de los sistemas de auditoria y control interno.

Privacidad de datos: Reforzar la comunicacion brindada a los clientes en cuanto al uso y destino de la
informacidn proporcionada y el consentimiento para compartirla.

Mecanismo de reclamacion: Reforzar el uso de la informacién generada por los mecanismos de
reclamacion para establecer mejoras y ajustes a nivel de la institucién.
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Dimension 5: Tratar a los empleados responsablemente

La Dimensién 5 comprende a los Estédndares de Gestion relacionados con
el ejercicio de la responsabilidad social con los empleados de la institucion
financiera y el cumplimiento de los derechos laborales internacionales.

DIMENSION 5: TRATAR RESPONSABLEMENTE AL PERSONAL
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

5A. Practicas laborales

y trabajo digno 80.1%

5B. Comunicacion y
Capacitacion del
personal

87.5%

5C. Satisfaccion del

78.5%
personal

& finrural

En la gestion de los Estdndares de la Dimension 5, las entidades de microfinanzas de Bolivia no
evidencian diferencias destacables por tipo de institucion. Dichos estdndares son altamente con-
gruentes con las normas laborales nacionales, que son estrictamente acatadas por las enfidades
de microfinanzas bancarias y las entidades de microfinanzas sin fines de lucro. Las diferencias
pueden ser atribuidas a la estrecha relacidon que dichos estdndares guardan con el enfoque de
RSE, que es mds frecuentemente adoptado por las entidades de microfinanzas bancarias.
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CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA

ESTANDARES PRACTICAS DE GESTION

5A.1 Respetar los derechos laborales de los trabajadores, estab-

=< lecidos en normas nacionales y derechos humanos universales. 88% Alto
Qg
e (>,_, CZ) o) 5A.2 Brindar salarios dignos, que respeten las normas de salario
% Ho 5 minimo y sean acordes con los salarios del mercado. 0% Alto
550 T
(24
< 8 Q, %o 5A.3 Establecer mecanismos de reclamacién para los emplea-
% g X dos. 67% | Medio
20 5A.4 Promover la salud y seguridad ocupacional de los emplea- 76% Alt
dos. ° ©
5B.1 Comunicar a los empleados las responsabilidades de su
x5Z  Zz o) puesto y la forma evaluacion de su desempeno. 93% Alto
530%0 45
<Z( 8 2 Z’:) &() s 5B.2 Brindar a los empleados capacitacion de induccién y desar-
O |: 5 o . . .
(E &= -0 % rollo de habilidades para el cumplimiento de sus funciones. 80% Alto

5C.1 Ejecutar encuestas de satisfaccion del personal de manera
formal y periddica 65% | Medio

5C.2 Andlizar las tasas de rotacién y las causas de salida de los
empleados, segmentados por género y otros criterios relevantes. | 85% Alto

PERSONAL
(78% - ALTO)

5C.3 Utilizar la informacion de la satisfaccion y salida del personal
para el establecimiento de medidas correctivas. 85% Alto

ESTANDAR 5C
SATISFACCION DEL

*Criterios de Cumplimiento: Total 100%, Alto 76% a 99%. Medio 50%-75%, Bajo <50%

Mejoras para reducir brechas

Satisfaccion del personal: Reforzar el levantamiento regular de encuestas de satisfaccion del per-
sonal o de clima laboral, para lograr una mejor comprensién de las necesidades y requerimientos
de los empleados de la institucién financiera y establecer las medidas correctivas necesarias.

Salud y seguridad ocupacional: Reforzar los mecanismos a cargo de promover la salud y seguridad
social de los empleados, para que tengan una comprension clara de los riesgos enfrentados en dicho
campo y puedan definir las medidas de mitigacion pertinentes.

Capacitaciéon del personal: Fortalecer la capacitacidon del personal nuevo y la capacitacién de
actualizacion de todos los empleados. Monitorear estadisticas de las capacitaciones y ascensos,
y realizar un andlisis ssgmentado de la informaciéon para asegurar que no existan discrepancias no
intencionadas en las oportunidades de ascenso y capacitacion.
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Mecanismos de reclamacion: Promover el funcionamiento efectivo de mecanismos de reclamaciéon
para empleados que permitan expresar sus preocupaciones laborales y presentar denuncias por fal-
tas éticas, sin temor a represalias.
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Dimensidén 6. Balancear desempeno financiero con desempeino social

o

beneficios para clientes.

La Dimensiéon 6 contiene a los Estdndares de Gestidon que promueven el
balance con los objetivos sociales en la gestion del desempefo financiero, en
congruencia con los objetivos de sostenibilidad institucional y generacion de

6A. Gestidn del
Crecimiento

6B. Gestion
Financiera

6C. Gestion Precios
Responsables

6D. Gestion

¥ 69.1%
Remuneraciones

DIMENSION 6: BALANCEAR DESEMPENO FINANCIERO Y SOCIAL
CUMPLIMENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

Cf

92.1%

91.3%

incural

IO D ISTTUCIONES UANCAAAS O CESARROUO

En la gestidn de los Estédndares de la Dimension 6, las entidades de microfinanzas de Bolivia no eviden-
cian diferencias destacables por tipo de institucién. Tanto las entidades de microfinanzas bancarias
como las entidades de microfinanzas sin fines de lucro, tienen una orientacién comun de cumplir su
misién asegurando sostenibilidad institucional y beneficios para sus clientes, que es plenamente con-

gruente con dichos Estdndares.
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CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA

ESTANDARES PRACTICAS DE GESTION

.. 6A.1 Establecer las tasas de crecimiento considerando el andli-
:5 o .C_) 6 sis de los factores externos e internos de la institucion. 87% Alto
x28 3
[aRe) = | 6A.2 Monitorear las tasas de crecimiento analizando su alinea-
<Z,: Z, 8 I§ miento con las capacidades internas de la institucion. 97% Alto
— [a'4 o~ °
200 =
6B.1 Tener una politica de rendimientos y asignacién de utili-
dades consistente con los objetivos sociales. 7% Alto
p
,C:) 6B.2 Alinear la gestion de financiadores con los objetivos socia-
0 < ®) les de la institucion. 97% Alto
O 5
3 (Z) <F 6B.3 Proteger los pasivos de clientes administrados por la insti-
Sﬁ( < » tucién (ahorros, garantias, reclamaciones de seguros), cuando 100%
aZ X es aplicable. °
Zz L = Total
= . .
4 6b.4 Contar con una estructura financiera fransparente refleja-
da en los estados financieros publicamente disponibles. 92%
Alto
6C.1 Gestionar la sostenibilidad de la institucion a largo plazo,
s . . .
; 8 o manteniendo la base de capital y cubriendo costfos. 96%
NG} &_I) = O Alto
%: v < o
) ; 2 <F 6C.2 Alinear la politica de precios con los intereses de los
Zo0O e clientes. 91% Alfo
<YYo =
Lol =
LLI
Q) - 6C.3 Gestionar ratios financieros aceptables, que no conllevan 87% Alt
a transferir ineficiencias en costos a los clientes. ° °
o 6D.1 Redalizar un andlisis social de las remuneraciones de la Alta
. % o Gerencia. 47% Bajo
Iwg O
05 o
S‘( z (<-() I 6D.2 Transparentar las remuneraciones a requerimiento de las
o) g o E. partes inferesadas externas. 100% Total
ZDZ e
02 D . o ,
| % o 6D.3 Realizar un andlisis de la brecha salarial enfre las remuner- )
Y aciones de la Alta Gerencia y el personal operativo. 60% | Medio

*Criterios de Cumplimiento: Total 100%, Alto 76% a 99%. Medio 50%-75%, Bajo <50%
**A diferencia del resto, el promedio de 6B.3 fue medido considerando 5 enfidades de microfinanzas.
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Mejoras para reducir brechas

Remuneraciones: Perfeccionar los mecanismos para determinar las remuneraciones de la Alta
Gerencia, aplicando un “lente social” que analice su contribucidn al alcance de los objetivos
sociales de la institucion.

Brecha Salarial: Revisar periédicamente el comportamiento de la brecha salarial en instancias de
la Alta Gerencia y el Directorio de la institucién financiera, para tener una comprension cabal de la
situacion de este indicador y tomar decisiones.

Ratios financieros. Vigilar el comportamiento aceptable de los ratios de castigos de créditos, gastos
administrativos y retornos sobre cartera.
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Dimension 7 (Opcional): Microfinanzas verdes

B

L 4 La Dimensiéon 7 incluye a los Estdndares de Gestion relacionados con
la gestion de la estrategia medioambiental y la huella ecoldgica de la

institucion financiera, la gestiéon del riesgo ambiental a nivel de clientes y otras
partes interesadas externas, y el desarrollo de productos amigables con el

medioambiente.

DIMENSION 7 OPCIONAL : MICROFINANZAS VERDES
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 5 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

7A Estrategia —
Medioambiental .
7B Gestion Riesgo

7C Gestion Riesgo

Ambiental Externo %

_ 48‘3
70D Productos
amigables con el 55.5%

medioambiente

& finrural

En la gestidon de los Esténdares de la Dimension 7 las Entidades de Microfinanzas de Bolivia distinguen
2 enfoques mds comunes:

Enfoque alineado conla GDS. El desempeno medioambiental o las Microfinanzas Verdes son parte de
la Gestidn del Desempeno Social, como un dmbito de incursidn reciente. Este enfoque es adoptado
mds frecuentemente por las entidades de microfinanzas sin fines de lucro.

Enfoque Alineado con la RSE. El desempeno medioambiental se promueve desde la perspectiva de
la RSE. Este enfoque es adoptado mds frecuentemente por las entidades de microfinanzas bancarias.
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CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN 5 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA

ESTANDARES PRACTICAS DE GESTION

7A.1 Definir la estrategia medioambiental, formalizando en la mis-

i“( , (iD <§:: <_(. ion/valores y especificando objetivos, indicadores y metas. 85% | Alto

omn =

z .m0 z

fj ,<E '<T: Ay 7A.2 Gestionar y monitorear la estrategia medioambiental de la in-

g o ES® stitucion. 70% | Medio
. 7B.1 Establecer acciones para reducir la huella de carbono de la

< Q.= e institucion financiera. 80% | Alto

a % 0z 2

Z WA

< % g = 7B.2 Monitorear la huella de carbono de la institucion, a través del

ne =z = seguimienfo de metas de reduccion establecidas. 80% | Alto

7C.1 Evaluar el riesgo ambiental de las actividades econdmicas

O <_1:I de clientes de la institucion. 35% | Bajo

N W=

[ %

é Om > 7C.2 Considerar el riesgo ambiental en la aprobacion crediticia. .

= g <§( = 40% | Bajo

< W L

=5 O o - . .

2% A 7C.3 Concientizar a los clientes en temas medioambientales. 70% | Medio
B 7D.1 Brindar productos financieros para energias limpias. .
Q B0y L 60% | Medio

w= z
=@ =i 7D.2 Brindar productos financieros para para agricultura sustent- )
< O

<@g 70% | Medio
05T s able.
Z = Z
,i: 8 =0 6 7D.3 Desarrollar la oferta de ofros productos financieros y no finan-
¢ o <03 cieros verdes. 37% | Bajo

*Criterios de Cumplimiento: Total 100%, Alto 76% a 99%. Medio 50%-75%, Bajo <50%

Mejoras para reducir brechas

Estrategia Medioambiental: Fortalecer las instancias internas responsables de los asuntos ambientales
y la divulgacion interna y externa de informacién sobre el desempeno medioambiental.

Riesgo Medioambiental Interno: Reforzar las acciones para reducir la huella de carbono en todos las
oficinas de la institucién (utilizar fuentes de energia renovables, reciclar, reducir el consumo de en-
ergia, agua, papel, combustible, mejorar la eficiencia energética), establecer metas y monitorearlas.

Riesgo Medioambiental Externo: Establecer herramientas para evaluar el riesgo ambiental de las
actividades de clientes e incorporarlas en el proceso de aprobaciéon del crédito. Concientizar a los
clientes sobre los riesgos ambientales de sus actividades econdmicas y las practicas para mitigar
dichos riesgos
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Productos amigables con el Medioambiente: Desarrollar la oferta de productos financieros dirigidos
a: uso de energias renovables y tecnologias de eficiencia energética, agricultura sostenible, practi-
cas respetuosas del medioambiente, adaptacion al cambio climdtico. Capacitar a los clientes sobre
dichos aspectos.

Resultados agregados de estdndares universales

A nivel de las dimensiones de la gestion de desempeno social, las entidades de microfinanzas de
Bolivia reflejan los siguientes resulfados promedio:

ESTANDARES UNIVERSALES DE GESTION DEL DESEMPENO SOCIAL
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

1. Definir y Monitorear Objetivos Sociales

2. Asegurar el Compromiso Social de
Directores, Gerentes y Empleados

3. Disefiar Productos, Servicios y Canales de
Distribucién que respondan a Necesidades...

4. Tratar a los Clientes Responsablemente 91%

|5, Tratar a los Empleados Responsablemente

6. Balancear el Desempeiio Financiero con el

Desempeifio Social 87%

7. Desempeiio Mediambiental

G finrural
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Dimension
4
(91%)

Dimension
6
(87%)

Dimension
1
(83%)

¢
e

Dimension
5
(82%)

Dimension

3
(76%)

Dimension
2
(70%)

CUMPLIMIENTO ALTO

CUMPLIMIENTO MEDIO
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A nivel de Esténdares de la GDS, los resultados promedio encontrados son los siguientes:

36

ESTANDARES UNIVERSALES DE GESTION DEL DESEMPENO SOCIAL
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA

1A. Estrategia Social

1B. Informacién Social

2A. Compromiso Social del Directorio

2B. Compromiso Social de la Alta Gerencia

2C. Compromiso Social de Empleados

3A. Conocimiento de clientes

3B. Beneficios para clientes

4A. Prevencidn de sobreendeudamiento

4B. Transparencia en informacion

4C. Trato justo y respetuoso

4D. Privacidad de datos

4E. Mecanismos de reclamacion

5A. Prdcticas laborales y trabajo digno

5B. Comunicacidn y Capacitacién del
personal

5C. Satisfaccién del personal

6A. Gestion del Crecimiento

6B. Gestion Financiera

6C. Gestidn Precios Responsables

bD. Gestién Remuneraciones

o finrural

....... 1ON BE ISTITCIONES FNANCIEIAS DE OESATIOUO.
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Estdndares con cumplimiento alto (>76%)

6B. Gestidn Financiera (96.6%)

4A. Prevencion de sobreendeudamiento (96.5%)
4B. Transparencia en informacién (95.5%)

6A. Gestion del Crecimiento (92.1%)

6C. Gestidn Precios Responsables (91.3%)

1A. Estrategia Social (90.4%)

4C. Trato justo y respetuoso (89.3%)

4D. Privacidad de datos (88.2%)

4E. Mecanismos de reclamacion (87.8%)

5B. Comunicacién y Capacitacion del personal (87.5%)
5A. Practicas laborales y trabajo digno (80.1%)
3B. Beneficios para clientes (78.8%)

5C. Satisfaccion del personal (78.5%)

CUMPLIMIENTOS MAS ALTOS

1° LUGAR: 2° LUGAR: 3° LUGAR: 4° LUGAR: 5° LUGAR:

ESTANDAR ESTANDAR ESTANDAR ESTANDAR ESTANDAR
6B 4A 4B 6A 6C

(96,6%) (96,5%) (95,5%) (92,1%) (91,3%)

6° LUGAR:
ESTANDAR
1A

(90,4%)

Estdndares con cumplimiento medio (50%-76%)

*2A. Compromiso Social del Directorio (75.9%)
*1B. Informacidn Social (74.8%)

*3A. Conocimiento de clientes (73.2%)

*2C. Compromiso Social de Empleados (72.5%)
*6D. Gestion Remuneraciones (69.1%)

*2B. Compromiso Social de la Alta Gerencia (62.9%)

BRECHAS MAS GRANDES

1° LUGAR: 2° LUGAR: 3° LUGAR: 4° LUGAR: 5° LUGAR:

ESTANDAR ESTANDAR ESTANDAR ESTANDAR ESTANDAR
2B 6D 2C 3A 1B

(37,1%)

(30,9%)

(27,5%) (26,8%) (25,2%)

6° LUGAR:

ESTANDAR
2A

(24,1%)
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Resultados agregados de principios de proteccién al cliente

38

PRINCIPIOS DE PROTECCION DE CLIENTE
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

1. Disefio y Prestacion
de Productos
Adecuados

7. Mecanismos de
Reclamacidn para
Clientes

2. Prevencion del
Sobreendeudamiento

6. Privacidad de datos
de Clientes

3. Transparencia de
informacion a Clientes

5. Trato justo y

respetuoso de Clientes S: Frecis Responsbes

............................................

PRINCIPIO 1. DISENO Y PRESTACION DE PRODUCTOS ADECUADOS
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

67%
u CUMPLE
22% I PARCIAL

B NO CUMPLE
11%

............................................
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PRINCIPIO 2. PREVENCION DEL SOBREENDEUDAMIENTO
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

89%
i CUMPLE

9%  PARCIAL
B NO CUMPLE

............................................

PRINCIPIO 3. TRANSPARENCIA DE LA INFORMACION A CLIENTES
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

92%
u CUMPLE

8% | PARCIAL
B NO CUMPLE
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PRINCIPIO 4. PRECIOS RESPONSABLES
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

i CUMPLE
14% | PARCIAL
B NO CUMPLE

...............................................

PRINCIPIO 5. TRATO JUSTO Y RESPETUOSO DE CLIENTES
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA

A JUNIO 2016
B86%
M CUMPLE
7% I PARCIAL
B NO CUMPLE
7%
c finrural

PRINCIPIO 6. PRIVACIDAD DE DATOS DE CLIENTES
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA

A JUNIO 2016
82%
W CUMPLE
10% | PARCIAL
B NO CUMPLE
8%
c finrural
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PRINCIPIO 7. MECANISMOS DE RECLAMACION PARA CLIENTES
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

79%
i CUMPLE
16% | PARCIAL

B NO CUMPLE
6%

................................................

Conclusiones

Los hallazgos encontrados revelan que las prdcticas de gestion de las entidades de microfi-
nanzas de Bolivia estdn altamente alineadas con los Estdndares Universales de la Gestidon de
Desempeno Social.

El mayor avance se ha dado por el lado del trato responsable de clientes, donde se tiene un
cumplimiento promedio de 91% con las mejores prdcticas internacionales de gestion.

El segundo mayor avance, tiene relacién con la gestion balanceada del desempeno finan-
ciero y el desempeno social, donde se registra un cumplimiento promedio de 87% con las
mejores prdcticas internacionales de gestion.

El tercer mayor avance se situa en la definicién y monitoreo de objetivos sociales, con un cum-
plimiento promedio de 83% con las mejoras prdacticas internacionales de gestion.

En cuarto lugar se situa el trato responsable de los empleados, con un cumplimiento promedio
de 82% con las mejoras prdcticas internacionales de gestion.

En quinto lugar encontramos al diseno de productos y servicios adecuados a las necesidades
y preferencias de los clientes, con un cumplimiento promedio de 76% con las mejores prdcti-
cas internacionales de gestion.

El menor avance, se sitUa en la gestiéon del compromiso con los objetivos sociales en todos los
niveles de la institucion, donde se registra un cumplimiento promedio de 70% con las mejores
prdcticas internacionales de gestion.

Los hallazgos del estudio son coherentes con el respaldo que han dado, desde hace varios
anos atrds, a la Gestion del Desempeno Social las propias entidades de microfinanzas, sus
6rganos de gobierno y redes. También ha sido fundamental, el marco regulatorio del sistema
financiero del pais, instaurado a partir del 2013, que ha normado medidas relacionadas con la
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institucionalizacién de la GDS, como son los derechos de los consumidores financieros, la
responsabilidad social empresarial, el gobierno corporativo, el balance social, entre oftros,
aunque sin el rotulo de GDS.

En este sentido, los resultados han sido incididos por un marco institucional visiolemente en-
caminando al cumplimiento de una misién social, un marco regulatorio plenamente
orientado al cumplimiento de una funcién social de los servicios financieros y un marco
externo (de redes, financiadores e inversionistas) promotor de la adopcién de avances
internacionales en la GDS.
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ANEXOS

Anexo 1. Sobre FINRURAL

FINRURAL, es una Asociacion Civil sin fines de lucro, constituida en 1993, que agrupa a las Instituciones
Financieras de Desarrollo (IFD) bolivianas. A junio de 2016, tiene 10 asociadas, fodas en proceso de
adecuacién para obtener licencias de funcionamiento. El frabajo de FINRURAL se enfoca en facilitar
y potenciar el acceso eficiente a servicios microfinancieros de la poblacién excluida o con limitadas
posibilidades de ingresar al sistema financiero, buscando asi reducir las diferencias econémicas,
sociales y de género, priorizando el financiamiento al sector productivo del pais.

Considerando la naturaleza no lucrativa de FINRURAL y sus entidades asociadas, la asociaciéon

promueve entre las mismas, la eficiente Gestion del Desempeno Social como un principio bdsico de
trabajo para fortalecer el cumplimiento de su mision social.

Lista de miembros a junio 2016

CIDRE IFD* FUBODE IFD*
® CRECER IFD* ® IDEPRO IFD*
®  DIACONIA-FRIF IFD* ® IMPRO IFD*
®  EMPRENDER** ®  PRO MUJER
°  FONDECO IFD* ®  Sembrar Sartawi

*Socias de FINRURAL que tienen licencia de funcionamiento a partir de septiembre de 2016.

**Institucidn que dejé de operar como entidad financiera a partir de septiembre de 2016

Participacion de mercado

Las 10 IFD socias de FINRURAL representan en el mercado de microfinanzas: 59% de los oferentes, 39%
del nUmero de préstamos, 12% de la cartera bruta y 36% de las agencias y sucursales, a junio 2016

Informacion de contacto:

Gerente general: Néstor Castro Quintela

Direccion: Av. Arce 2081. Edificio Montevideo. Piso 3. La Paz.
Ciudad y Pais: La Paz, Bolivia

NUmero de teléfono: (591 2) 2443504 — (591 2) 2443504 — (591 2) 2121005
Correo electronico: ncastro@finrural.org.bo

info@finrural.org.bo

43



Situacion del Desempeio Social en Bolivia 2016

Anexo 2. Marco conceptual de la gestion de desempeiio social

El presente marco conceptual es propuesto por la Social Perfomance Task Force (SPTF por sus siglas
en inglés o Fuerza de Trabajo del Desempeno Social en espanol). Es aplicable para todo tipo de insti-
tucion financiera que busca alcanzar una gestion balanceada de sus objetivos sociales y financieros
(double bottom line en inglés).

La SPTF fue creada en 2005 y en 2013 adquirié la

. estructura legal de una organizacién sin fines de lu-
Gestion del desempeﬁo balanceada cro con base en los Estados Unidos de Norteaméri-

<7 MISION Sus miembros son entidades de microfinanzas, inver-
3 sores, donantes, redes globales, regionales y nacio-
e . Desampefio nales, proveedores de asistencia técnica, agencias
Objetivos financieros, . Social Objetivos sociales ” L . ’
-Sostenibilidad| -Alcance clientes meta € rating, académicos y otras parfes interesadas de
-Eficiencia -Satisfaccion de clientes |as microfinanzas.
-Crecimiento| Desempefio .. - Cambios o impactos
i - Responsabilidad social . .y . .
_ v i %@ La SPTF tiene la misidon de desarrollar, difundir vy
_ promover estdndares y buenas prdcticas para la
Gestion del Desempeno Social (GDS) a nivel inter-
f
Fuente: SPTF Para mayor informacién véase: http://sptf.info/

Elementos principales del marco conceptual
Definicidn del desempeio social

El Desempeno Social es llevar la mision de la institucion financiera a la prdctica, en linea con objetivos
sociales aceptados, tales como:

U Alcance: Atender a un creciente nUmero de personas pobres, vulnerables y excluidas, de
manera sostenible.

U Satisfacciéon de necesidades: Brindar servicios financieros adecuados y de calidad, a fravés
de la evaluacion sistemdtica de las necesidades de clientes.

U Cambio: Generar beneficios socioecondmicos para los clientes, sus familias y sus comunidades

U Gestién socialmente responsable: Mejorar la responsabilidad social de la institucion con sus
clientes, sus empleados y las comunidades atendidas.

Definicion de gestion de desempeiio social

La gestion de desempeno social (GDS) es el proceso institucionalizado de llevar la mision y los objeti-
vos sociales a la practica. Dicho proceso involucra las siguientes etapas:
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U El establecimiento de objetivos y metas sociales claras,
U El monitoreo y la evaluacién de su cumplimiento, y

U Eluso de la informacion del desempeno social para mejorar el desempeno organizacional.

Dimensiones del desempeno social

El desempeno social de una institucion financiera puede ser dividido en las siguientes
cinco dimensiones:

Dimensiones del Desempefio Social

-

y " ’ Productos Efectos Impactos
Actividades

Disefoe
Intenciones

| PROCESO | | RESULTADOS

INTENCIONES Y DISENO
¢ Cual es la mision de la institucion?
¢ Lainstitucion tiene objetivos sociales claros?

SISTEMAS INTERNOS Y ACTIVIDADES
¢ Qué actividades lleva a cabo para lograr su misién?

¢ Los sistemas estan alineados con sus objetivos sociales?

PRODUCTOS
¢Lainstitucion atiende a personas pobres o excluidas?

¢ Los productos y servicios satisfacen sus necesidades?
EFECTOS
¢ Los clientes han experimentado mgijoras sociales y econémicas?
IMPACTOS

¢ Estas mejoras pueden ser atribuibles a la institucién?

Fuente: SPTF

Las primeras dos corresponden al proceso de Gestidon del Desempeno Social, y los tres Ultimas a los
resultados de dicho proceso.

La GDS se enfoca en las prdcticas de gestién que conllevan al logro de los resultados sociales
esperados, ya sea que puedan “probarse” o no.

A diferencia, la evaluacién de impacto tiene que ver especificamente con la tarea de determinar los
cambios que son atribuibles a las intervenciones de la institucién financiera.
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Principios de la gestion de desempeno social

La GDS involucra tomar medidas deliberadas y sistemdticas para llevar los objetivos sociales a la
prdctica y alcanzar los resultados sociales esperados, en linea con los siguientes principios:

i

Traducir la mision en objetivos sociales claros y medibles, que permitan monitorear los resul-
tados sociales esperados. Es mds probable que instituciones financieras con objetivos sociales
claros y explicitos tengan una estrategia deliberada para alcanzarlos.

Disefar e implementar sistemas de Responsabilidad Social, incluyendo la proteccién del cli-
ente. Como minimo, las instituciones financieras deben asegurarse de no hacer dano. Las mi-
crofinanzas tienen un gran potencial para ayudar alos clientes, sin embargo, también pueden
causar dano, fundamentalmente a fravés del sobreendeudamiento.

Hacer seguimiento, comprender e informar acerca de si estd alcanzando sus Objetivos Socia-
les. Las instituciones financieras que hacen gestion de desempeno social son mds eficaces en
lo que se refiere a llegar a su mercado objetivo, ofrecer servicios pertinentes, y crean cambios
positivos para los clientes.

Alinear los sistemas internos con los objetivos financieros y sociales. Todos los aspectos de las
operaciones y sistemas de una institucién financiera afectan ala consecucion de sus objetivos
sociales.

Asegurar que la foma de decisiones considere los resultados financieros y sociales. Las insti-
tuciones financieras que tienen una conciencia clara de sus resultados financieros y sociales
esperados pueden fomar decisiones mejor informadas, que a su vez conducen a una mejor
gestion del desempeno global de su institucion.

Importancia y beneficios de la gestion del desempeno social

Un enfoque de gestidn equilibrado del desempeio financiero y social puede generar los siguientes
beneficios:

i

46

Satisfaccion y retencién de clientes. A tfravés del conocimiento de sus clientes, una entidad
financiera puede disenar y modificar productos y servicios, permitiendo atraer y retener a sus
clientes a través de servicios adecuados y de calidad.

Proteccidn contra el desvio de la misién y el riesgo reputacional. La integraciéon de los ob-
jetivos sociales en los planes estratégicos y de negocios ayuda a asegurar que la instituciéon
mantenga su propdsito social a medida que crece vy se transforma.

Diferenciacion. Los esfuerzos de Gestién del Desempeno Social ayudan a distinguir a una
entidad financiera de otros proveedores del mercado, tanto a nivel de las partes interesadas
internas (empleados) y como externas (clientes, inversores, reguladores).

Satisfaccion/retencién del personal. Los esfuerzos para fratar al personal de manera respons-
able pueden generar mejor satisfaccién y desempeno de los empleados.

Mejora del desempeno financiero. Los datos del desempeno social permiten tomar decisiones
de gestion mejor informadas que ayudan a mejor el desempeno financiero en el largo plazo.
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Iniciativas internacionales promovidas por la SPTF
Principios de proteccioén al cliente de la Campana Smart
La Campana Smart establece los siguientes Principios de Proteccién de Clientes:

Principio 1: Diseno y distribucion apropiada de productos. Los proveedores estardn atentos para que
el diseno de productos y canales de distribucién se haga de tal manera que estos no causen dano
a los clientes. Los productos y los canales de distribucion serdn disenados teniendo en cuenta las
caracteristicas de los clientes.

Principio 2: Prevencion del sobreendeudamiento. Los proveedores estardn atentos en todas las fases
del proceso de crédito para determinar silos clientes tienen la capacidad de pagar sus obligaciones
sin sobre-endeudarse. Adicionalmente, los proveedores implementardn y monitoreardn los sistemas
infernos que apoyen la prevencion del sobreendeudamiento y promoverdn esfuerzos para mejorar la
gestiéon de riesgos en el nivel mercantil (como el uso compartido de informacion crediticia.)

Principio 3: Transparencia. Los proveedores comunicardn de forma clara, suficiente y puntual la in-
formacion de los productos de manera y con un lenguaje que los clientes puedan entender para
tomar decisiones informadas. Se resalta la necesidad de obtener informacidén transparente sobre los
precios, términos y condiciones de los productos.

Principio 4: Precios responsables. Los precios, términos y condiciones serdn fijlados de una manera
gue sea asequible para los clientes, permitiéndole a las instituciones financieras ser sostenibles. Los
proveedores trabajardn para que los depdsitos obtengan retornos reales.

Principio 5: Trato justo y respetuoso de los clientes. Los proveedores de servicios financieros y sus agen-
tes deberdn tratar a los clientes de manera justa y respetuosa. No discriminardn. Los proveedores se
asegurardn de que existan sistemas para detectar y corregir la corrupcion al igual que el trato abu-
sivo o agresivo de los clientes por parte del personal y los agentes que los representen, especialmente
durante los procesos de colocacién y cobranza.

Principio é: Privacidad de los datos del cliente. La privacidad individual de los datos de los clientes
serd respetada de acuerdo a las leyes y regulaciones de las distintas jurisdicciones. Tales datos serdin
utilizados Unicamente para los propdsitos especificados al momento de recoger esta informacién o
de la manera permitida por la ley, a menos que se llegue a un acuerdo diferente con el cliente.

Principio 7: Mecanismos para resolucion de quejas. Los proveedores tendrdn mecanismos puntuales
y responsivos para el manejo y resolucién de quejas y problemas para sus clientes. Estos mecanismos
serdn utilizados tanto para resolver problemas individuales como para mejorar los productos y servi-
cios.

La Campana Smart facilita recursos y herramientas para la adopcién de los estos principios de mane-
ra publica y gratuita. Para mds informacion, véase www.smartcampaing.org
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Herramienta PPl de medicion de pobreza

El Progress out of Poverty Index® (PPI®) es una herramienta para la medicion de la pobreza para
organizaciones y negocios que tienen la mision de servir a los pobres. El PPl es estadisticamente
sélido, y sin embargo, es facil de usar: las respuestas a las 10 preguntas acerca de las caracteristi-
cas y propiedad de bienes de un hogar se puntUan para calcular la probabilidad de que el hogar
esté viviendo por debajo de la linea de pobreza o por encima de la misma solo por un pequeno
margen.

Con el PPI, las organizaciones pueden identificar los clientes o empleados con mayores posibili-
dades de ser pobres o vulnerables a la pobreza, integrando datos de pobreza objetivos dentro de
sus evaluaciones y tomas de decisiones estratégicas.

Esta herramienta permite medir el alcance de clientes pobres y los cambios en el nivel de pobreza
de clientes.

El acceso a los recursos para la aplicacion de la herramienta PPl es publico y gratuito. Para mayor
informacién véase: www.progressoutofpoverty.org
Indicadores de desempeno social del MIX
En asociacién con la SPTF, el MIX (Microfinancelnformation Exchange) promueve Indicadores del

Desempeno Social considerados de representatividad infernacional amplia. Son indicadores de
procesos y resultados, clasificados dentro las siguientes 11 categorias:

=

Mision y objetivos sociales

Gobernabilidad.

Productos y servicios financieros.

Principios de Proteccion de Clientes.

Transparencia en costos de productos de crédito
Politicas de Recursos Humanos e incentivos al personal
Iniciativas y Politicas medioambientales

Alcance de clientes pobres

© 0o N o o A~ WD

Empresas financiadas

-
o

Creacion de empleo.

11. Retencidon de clientes.
MIX facilita su sitio web para que las instituciones financieras reporten los indicadores sociales.
También reconoce a aquellas que realizan un reporte completo de datos y logran un resul-

tado satisfactorio en el proceso de validacién de los mismos. Para mayor informacion véase:
https://www.themix.org/mixmarket/social-performance
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Sello de pobreza de TRUELIFT

El Sello de Pobreza Truelift certifica los resultados que una institucion financiera logra en los siguientes
dmbitos relacionados a las microfinanzas en favor de los pobres:

U Cobertura significativa en personas pobres.
U Servicios que satisfacen las necesidades de las personas pobres.
U Monitoreo del progreso de las personas pobres.

Truelift establece una metodologia, unos indicadores y un proceso para que las Instituciones
Microfinancieras adopten los principios y puedan acceder al reconocimiento del Sello. La
Certificacién de los resultados para el acceso al Sello la realizan Agencias de Rating Social
habilitadas. Mayor informacion puede encontrarse en: www.truelift.org

Estandares universales para la gestion del desempeno social

Los Estdndares Universales representan un conjunto de buenas prdcticas de gestion, “de
cumplimiento voluntario”, que pueden ser adoptadas por instituciones financieras que
persiguen objetivos sociales. La SPTF ha definido 19 estdndares de gestién distribuidos en
las siguientes 6 Dimensiones:

U Dimension 1: Definir y Monitorear Objetivos Sociales.

U Dimension 2. Asegurar el Compromiso de Directores, Gerentes y Empleados con los Obijetivos
Sociales.

U Dimensidon 3. Disenar Productos, Servicios y Canales de Distribucion que respondan a las
necesidades y preferencias de clientes.

U Dimensién 4 Tratar a los Clientes Responsablemente.
U Dimensién 5. Tratar a los Empleados Responsablemente.
U Dimensién 6. Balancear Desempefio Financiero con Desempefio Social.

Los Estdndares Universales incluyen en su estructura a los Principios de Proteccién de Clientes de la
Campana Smart. El acceso a los recursos de la SPTF es publico y gratuito. Para mayor informacion,
véase: http://www.sptf.info/spmstandards/universal-standards

Herramienta de auditoria social SP14

La Auditoria Social SPI4 genera una autoevaluacién del estado de la GDS en una institucién
financiera, identificando fortalezas, debilidades y dreas de mejora. Puede ser realizada por
la propia institucion financiera, con el acompanamiento de un tercero o de un auditor SPI4
certificado.

La SPI4 fue desarrollada por la red francesa CERISE, buscando aglutinar a las principales iniciativas

internacionales en GDS. La herramienta determina el nivel de implementacién de los Est&ndares
Universales de la SPTF, incluyendo a los Principios de Proteccién de Clientes de la Campana Smart.
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También genera, entre otros, los siguientes reportes: Indicadores Sociales del MIX, el reporte Truelift de
Pobreza, el reporte ALINUS, el reporte de Microfinanzas Verdes de la Plataforma Europea de Microfi-
nanzas.

El acceso a los recursos para la aplicacion de la herramienta SPI4 es pUblico y gratuito. Para mayor
informacidn, véase: http://www.cerise-spi4.org/espanol/

Iniciativas de calificacion social
La Cdlificacién Social es una evaluaciéon externa e independiente, generada por una Agencia Ca-
lificadora de Riesgo, sobre la capacidad de la institucién financiera para llevar su misién y objetivos
sociales a la prdctica. Hay tres tipos de calificacién social:

U Estandar: analiza el proceso de Gestidon Del Desempefio Social de la institucién.

U Plus: anadliza también los resultados sociales a nivel de clientes.

U Combinado: genera una calificacién conjunta de desempeno social y financiero.
Entre las agencias calificadoras internacionales que generan una calificacion social alineada con

el marco conceptual y los Estdndares Universales promovidos por la SPTF encontramos a: MicroRate
Rating, Planet Rating, M-CRIL Rating y MicroFinanza Rating.

Anexo 3: Estadisticas de las microfinanzas de Bolivia

BOLIVIA: AGENCIAS DE ENTIDADES DE MICROFINANZAS,
A JUNIO 2016

564
381 339

FINRURAL ASOFIN TOTAL PARTICIPANTES

M Urbano = Rural

Fuente: FINRURAL, ASOFIN. Elaboraciéon Propia.
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BOLIVIA: CARTERA DE ENTIDADES DE MICROFINANZAS
POR AREA GEOGRAFICA, A JUNIO 2016

74%
63%
52%  48%
37%
i - E

53% 479

i Cartera Urbana u Cartera Rural

FINRURAL ASOFIN TOTAL PARTICIPANTES

Fuente: FINRURAL, ASOFIN. Elaboracion Propia.

BOLIVIA: CREDITOS DE ENTIDADES DE MICROFINANZAS
POR AREA GEOGRAFICA, A JUNIO 2016

59%

FINRURAL ASOFIN TOTAL PARTICIPANTES
B Créditos Urt = Créditos Rural

70%
g 58%
2% 2%

Fuente: FINRURAL, ASOFIN. Elaboraciéon Propia.

51



Situacion del Desempeiio Social en Bolivia

2016

52

BOLIVIA: CREDITO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS
(en Sus)
8.000
6.000
4,000
2.000
"_—.—’_’_./_—.—/7 == =t
0 .
31/12/10 31/12/11 31/12/12 31/12/13 31/12/14 31/12/15 30/06/16
~-ASOFIN 3392 4070 | 4511  4.889 5559 6395 | 6.701
-+-FINRURAL 720 799 945 1.129 1.320 1402 | 1381
-+TOTAL 2.408 2.780 3.082 3.424 3.948 4460 | 4.604
PARTICIPANTES| 1.031 1.141 1.373 1.653 = 2.013 2220 = 2.230

Fuente: FINRURAL, ASOFIN. Elaboracion Propia.

BOLIVIA: ESTATUS LEGAL DE ENTIDADES DE MICROFINANZAS,
A SEPTIEMBRE 2016

14
10 10 10 4
- 7 | ? J
2 2 2 2
1 1 1

FINRURAL ASOFIN TOTAL PARTICIPANTES

W Banco = IFD = Con licencia En Adecuacién " En Liquidacién

Fuente: FINRURAL, ASOFIN. La entidad en liquidacién voluntaria es EMPRENDER.
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Anexo 4: Graficos sobre el cumplimiento de las practicas de gestion de los estandares
universales

Dimension 1: Definir y monitorear objetivos sociales

ESTANDAR 1A: ESTRATEGIA SOCIAL
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA,
A JUNIO 2014

1A.1 Misién Social

1A.4 Cadena de

" 1A.2 Clientela Meta

impacto
B&% B9%
1A.3 Objetivos,
Indicadores y Metas .
socales 0 @ finrural
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ESTANDAR 1B: INFORMACION SOCIAL
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA:
A JUNIO 20146

1B.1 Sistema y
Procedimientos

B4%

N

1B.4 Divulgacién i) 1B.2 Monitoreo de

Infermacion Soclal Pobreza
6% 61%
\

18.3 Estrategia
Medioambiental ggez

**El promedio de 1B.2 fue calculado para siete entidades y el promedio de
1B.3 para diez entidades.

Dimensién 2: Asegurar el compromiso de directores, gerentes y empleados
con los objetivos sociales
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ESTANDAR 2A: COMPROMISO SOCIAL DEL DIRECTORIO
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANIAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

2A.1Respaldoala
Gestién Social g3

2A 4 Estrategia 2 j

Prevencién Desvio de
Misién %

2A.2 Uso Informacién
Social 79%

bt
.

2A.3 Evaluacién Soclal .
del Gerente General n% G flﬂrUrQl
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ESTANDAR 2B: COMPROMISO SOCIAL DE LA ALTA GERENCIA
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

28.1 Supervisién
Esirategia Social agsg

28.3 Evaluacién Social 28.2 Evaluacién
de Alta Gerencla Riesgos Soclolesggsy

33%

G finrural

ESTANDAR 2C: COMPROMISO SOCIAL DEL PERSONAL
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

2C.1 Seleccion
Social del Personal

2C.2 Capacitacién y

2C.4 Fomento
2 Evaluacién Social

préstamos de

N4

calidad del Personal
83% 3%
2C.3 Incentivo i
Social del Personal gger O Unrqrg‘ml
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Dimensién 3: Diseiar productos, servicios y canales de distribucion que re-
spondan a las necesidades y preferencias de clientes

56

ESTANDAR 3A: CONOCIMIENTO DE CLIENTES

CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANIAS DE BOLIVIA
A JUNIO 20146

3A.1 Estudios de e
me":‘:dn -“

3A.2 Andlisis de
adecuvacion

ESTANDAR 3B: GENERACION DE BENEFICIOS PARA CLIENTES
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

3B.1 Productos y
servicios
adecuados

3B.5 Prevencion 38.2 Inclusién
ventas agresivas Financiera
3B.4 Coberlura "
necesidades ___ 38.3 Mitigacion

e flesgos

@ finrural

Negocio-Hogar |
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Dimensién 4: Tratar a los clientes responsablemente

ESTANDAR 4A: PREVENCION DEL SOBREENDEUDAMIENTO
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2015

4A.1 Aprobacion
rigurosa de craditos

5%

4A.2 Uso Informacidn
burds de crédito

100%

4A 4 Buena calldod de
cartera

100%

<

&>

4A.3 Monitoreo riesgo

sobreendeuvdamiento 927% o fin ru ro:i

ESTANDAR 4B: TRANSPARENCIA DE LA INFORMACION
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

48.1 Términos y
condiciones
fransparentes 95%

A

48,3 Toma de ;
decisiones 48.2 Comunicacion
con clienfes

Informadas gge 4%

G finrural
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ESTANDAR 4C: TRATO JUSTO Y RESPETUOSO DE CLIENTES
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2014

4C.1 Estandares de
conducta éfica

4C.5 Supervision del 4C.2 Condiciones no

trato justo y discriminatorias
respeluoso
73% -

r \ / N
4C.4 Prevencion de —N  4C.J3 Praclicas de
fraudes cobranza apropiadas
0%

o finrural

A ——

ESTANDAR 4D: PRIVACIDAD DE DATOS DE CLIENTES
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

4D.1 Resguardo y
confidencialidad

4D.2 Comunicacion del
uso y consentimiento

0 fincural
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ESTANDAR 4E; MECANISMOS DE RECLAMO PARA CLIENTES

CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA|
A JUNIO 2016
4E.1 Sistema de
gestion de
reclamos
94%

4E.3 Uso de
informacion
generada

i, 4E.2 Comunicacion
a clientes

B9%

Cri

a1%

Dimensién 5: Tratar a los empleados responsablemente

ESTANDAR 5A: PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016
5A.1 Respeto derechos
laborales 88%
5A.4 Salud y Seguridad ekt
ocupacional §A2 Dignes
0%
6%
5A.3 Mecanismoes de .
reclamacién 67% c f|anFQl
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ESTANDAR 5B: CAPACITACION Y COMUNICACION

CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

5B.1
IResponsabilidades y
evaluacion del ¥3%
desempeiio
_ i

5B.2 Induccién y
desarrollo de
habilidades

C finrural

ESTANDAR 5C: SATISFACCION DEL PERSONAL

CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 12 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2014

5C.1 Encuestas de
satisfaccion

_ .
5C.2 Monitoreo de
rotacién y causas 85%
de salida
_ 35%

§C.3Usodela
informacién

C finrural
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Dimensién 6. Balancear desempeno financiero con desempeino social

ESTANDAR 6A: POLITICA DE CRECIMIENTO
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

6A.1
Determinacién
fasas de
crecimiento

_ -
6A.2 Monitoreo
tasas de 97%
crecimiento

o finrural

ESTANDAR &B: GESTION FINANCIERA
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

£B.1 Politica de
refornos y ufilidodes
\ V7%

6B.4 Transparencia //\ 68.2 Gesfion de
estados linancieros \/ financiadores
2% 7%

68.3 Proteccién

pasivos de clien .
e G finrural

R,

**El promedio de la prdéctica 6B.3 fue medido considerando sélo 5 entidades
de microfinanzas.
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ESTANDAR 4C: PRECIOS RESPONSABLES
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

6C.1 Gestion
sostenibilidad
institucional
96

6C.3 Gestion rafios 4C.2 Gestion
financieros benelicios para
aceplables gyy clientes 91%

0 finrural

ESTANDAR 40: GESTION DE REMUNERACIONES
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016
&D.1 Analisis
social de
remuneraciones
4a7%
éD.3 Andilisls 'I'mnsp‘:::nciu a
brecha salarial 0% requerimiento 100%
G finrural
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Dimensién 7 (opcional): Microfinanzas verdes

ESTANDAR 7A: ESTRATEGIA MEDIOAMBIENTAL
CUMPLIMIENTO PROMEDIO DE 5 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA

A JUNIO 2014

TA
Formallzacién
de Estrategia

7A.2 Geslion y
Monitoreo de
Estrategia

flnrurol

ESTANDAR 78: GESTION DEL RIESGO AMBIENTAL INTERNO
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN 5 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

7B.1
Reduccion
Huella de
Carbono

78.2
Monitoreo
Huella de
Carbono

_m
_m
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ESTANDAR 7C: GESTION RIESGO AMBIENTAL EXTERNO
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN 5 ENTIDADES DE MICROFINANZAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

7C.1 Evaluacion riesgo
ambiental en clientes

35%
7€.3 Concientizacién \ 7C.2 Riesgo ambiental

mediombiental a en aprobacion

clientes 70% crediticia 40%

G finrural

ESTANDAR 7D: PRODUCTOS AMIGABLES CON EL MEDIOAMBIENTE
CUMPLIMIENTO PROMEDIO EN 5 ENTIDADES DE MICROFINANIAS DE BOLIVIA
A JUNIO 2016

7D.1 Oferfa
financiera para
energias impios

7D.2 Oferta
7D.3 Ofros
productos/serviclos financiera para
verdes agricultura
7% sustenlable
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