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Principios de
Proteccion al
Cliente:

Una introduccion a la
Smart Campaign

Esta presentacién es hecha posible por
Smart Campaiqgn

www.smartcampaign.orq




Agenda

Introduccion a la Smart Campaign

Principios de proteccion al cliente

Por qué es importante ahora la proteccion al
cliente

Retroalimentacion de participantes

Herramientas disponibles para mejorar
proteccion al cliente

Conclusion y llamado a la accion a
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The Smart Campaign...

...representa un esfuerzo global, a través la
iIndustria: 4,600+ firmantes de mas que 100
paises

...llene un comité directivo internacional

...colabora con the Social Performance Task
Force (SPTF), CERISE, MIX Market, las
agencias de rating, y muchos mas

...esta ubicada en El Centro para la Inclusion

Financiera de ACCION International
[Q
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V

ISion de the Smart Campaign

La Campaia prevé una transformacion fundamental de la industria
de microfinanzas en cuatro formas principales:

Enfoque en los
clientes

*Todas las
partes
interesadas se
ponen el
interés de los
clientes
primero

*IMFs
presentaran
servicios
financieros
transparentes,
respetuosos, y
prudentes

* Los principio
de proteccion
al cliente seran
integrados por
completo en
las
operaciones de
microfinanzas

* La industria de
microfinanzas
serd lider en el
sector de
finanzas
responsables

Q/
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Cronologia del desarrollo de los principios

e The Smart
Campaign define
seis principios de
proteccion al cliente

e Beyond Codes, un
proyecto del Centro
para la Inclusion

Pocantico de los Financiera junto con

grupo de dialogo

lideres de las e dizai
microfinanzas produjo un aprendizaje
e ACCION adopta una en materia de

declaracion de principios ~ ace hincapie en

e Declaracion de

desarrollados por su Red ~ 12s fallas del proteccion al cliente
de Microfinanzas prptecmon a
cliente




Cronologia del desarrollo de los principios

e Lanza la version
2.0 de los
estandares para la
proteccion al cliente

e Proceso de consultacion
participative para revisar
los estandares de

proteccion al cliente
e Lanza el programa

de Certificacion

e Adopta 7
Principios de
Proteccion al
Cliente
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Agenda

® Introduccion a the Smart Campaign

® Principios de proteccion al cliente

® Por qué es importante ahora the Smart
Campaign

®* Retroalimentacion de participantes

® Herramientas disponibles para mejorar
proteccion al cliente

® Conclusion y llamado a la accion a
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Principios de Proteccidn al Cliente

1.

Diseno apropriado de productos

2. Evitar el sobreendeudamiento

3.

. Privacidad de los datgs de los clientes .

Precios transparentes y responsables

Practicas apropiadas de cobro

. Comportamiento ético del personal

Mecanismos pararecibir y resolver quejas

smart
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® Conclusion y llamado a la accion a

9 smart



Por quée Ahora?

Ahora es un momento critico para centrarse en la
proteccion al cliente, por varias razones:

« La demanda de rendicion de cuentas y la transparencia
* Crisis de sobre-endeudamiento en varios paises
« Atencion negativa de los medios masivos sobre impacto

« La preocupacion gubernamental y publica sobre altas tasas
de interés

 El rapido crecimiento, la creciente competencia y los
prestamistas de consumo

X/

10 smart



Agenda

® Introduccion a the Smart Campaign

® Principios de proteccion al cliente
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Comentarios de participantes

¢Qué desafios ha enfrentado?
« Sobreendeudamiento
* Precios transparentes y responsables
* Quejas del cliente
« Confidencialidad...

¢, De qué manera la competitividad de su

mercado local afectar sus estrategias y
decisiones?

¢, Qué aprecian mas los clientes de su
institucion? ¢ Qué iban a cambiar si pudieran?

12 smart
campaign
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., Como Trabajamos?

Alcance Educacion Evaluacion Cambio Monitoreo

14




Firmar es muy facil!

Dirijase a nuestro pagina web
(smartcampaign.org/portada)

para encontrar:

« Un diverso conjunto de maneras en que
puede apoyar la Campania

 La opcidn de recibir mas informacion,
herramientas y otros instrumentos para
aplicar los Principios de Proteccion al Cliente.

Unase a nosotros!

Unase ahora »

done Mas irfor macion acerca de como apovar ia
hoy

novedades
y temas destacados

sobre herramientas

la campafia ~ y recursos -

pase

ala accién « Lampana »

15 w_"smart
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Educa: Presentaciones de entrenamiento

Las redes
pueden entrenar
los gerentes de

IMFs

!

Gerentes de los
IMFs pueden
entrenar el
personal




Educa; Autoevaluacion institucional

Cuestionario Inicial:
Autoevaluacion para las instituciones de microfinanzas

T
Principio

de S

proteccion : Evitar el Sobreendeudamiento: Una institucion financiera mide este principio estableciendo cuidadosamente la capacidad del pr
al cliente 0s pagos de servicio de la deuda sin sacrificar su calidad de vida basica.

— : 1. La gerencia moniforea periodicamente los niveles de
SPENVEIONOEL | e endendamiento de los cliestes v uiliz esa
informacion para mejorar los productos, politicas v
procedimientos.

sobreendendamiento del

prestatario

Indicadores |<

2. La mstitucion financiera ofrece multiples productos a
Productos adecuados |los clientes que atienden distintas necesidades de los
2egocios v familias.

1

Puntuacion

Explicaciones del indicadores

Q/
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Educate: Autoevaluaciones de instituciones

Respaldos del Autoevaluacion Inicial:

A

Preventing
smart oo .
campaign Overindebtedness
50319
45
4.0

Privacy of Client Data _

34

~ Transparency

32

Complaints Handling & _____3.0"_— . / \

785 : -
Resolution Responsible Pricing

.\‘

317
Ethical Staff Behavior " Appropriate Collections




Evaluacion: por un Smart Asesor certificado

Los asesores certificados por la Campana proporcionan
evaluaciones objetivas y precisas

Asesores entrenado y certificado Smart:
http://www.smartcampaign.org/certification/2-
assess/lead-assessors Q¥
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Cambio: Herramientas Técnicas Disponibles para Descargar

Varias herramientas estan disponibles

publicamente:

v'Guias de evaluacioén

v'Caja de herramientas para IMFs

v'Caja de herramientas

nara redes e asociaciones

v'Notas Smart — casos

e estudio

o

Informacion detallada de cada uno de estos se encuentra
disponible en el sitio web de The Smart Campaign:

http:/lwww.smartcampaign.org/tools-a- )
resourdes

smart



Cambio: Ejemplos de Herramientas Tecnicas

v' Cédmo desarrollar un Cédigo
de Etica Institucional

v’ Proteccidn a los clientes en
el proceso de crédito
individual

v" Implementacién de
Proteccidn al Cliente: Una guia
para los inversionistas

v" Y muchos mas!




Cambio: Comparta y Difunda Ejemplos de mejores Practicas

Cobranza Con
Dignidad En Fincomun

En el 2008, al enfrentar altas tasas de castigos, Fin-
Comtinimplementd una nueva filosofia de cobranzas

“ : para asi poder apoyar a sus clientes mientras ellos en-
y Putti ng the frentan la crisis financiera global y al mismo tiempo

1 ingl : combatir el castigo de cartera. La nueva filosofia, Co-
EJ em p I O d e una Prmclpples I;_“o branzas con Dignidad, se enfoca en el pensamiento
13 9 racrice

Nota Smart
SO b e p I’OtECC 10N Al enfocarse no solamente en los resultados para los
clientes sino también en la recuperacion de cartera,

al CI en te Las précficas apropiadas de cobro dem- FinComiin fue capaz de fortalecer sus relaciones con
uestran respeto por los clientes y al mismo tiempo los clientes, incrementar los pagos a tiempo y mitigar
enfatizan la necesidad de cumplir los compromisos algunos de los efectos de la crisis financiera global en
con los prestamistas. el portafolio de la institucion,

Una institucion demues-

fra practicas apropiodas
anomliq- TR I trota o RESETEANDO LA FILOSOFIA DE COBROS

105 i, conidignidold cuin Cobranza con Dignidad quita énfasis en el cobro y
ROl  cuando no logran cumplir sus

Rt L Enancieros promueve el escuchar a los clientes para darles asi
Kt Bl e o una solucion de pago. El personal de cobro que tra-
bt sl una cooperativa de crédito baja en campo es instruido a referirse a los clientes

&

que los agentes de cobro deben tratar a los clientes
como ellos quisieran ser tratados.

NUMBER 1 | FEBRUARY 2010

en México en 1994, pro- impuntuales como “clientes con dificultades” en vez
maviendo el ohorro enire sus Gali ” [P 2 H
‘ ¢l m Desdo of 2005, de c.lnentes morosos” para asi evitar el estigma social
" Iy asociado con la palabra moroso.
22 ~ sSmart
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Monitoreo: Vigile Cambio

A través de los Estandares de Desempeno Social de MIX Market, una medida que vigila
y supervisa su desempeno social en general a través de un conjunto de indicadores de
desempefio social, incluso los indicadores de proteccidn al cliente.

Muestra del informe de MIX “SPS”:

4 Capacitacion de personal en desempefio social

a ;Ha participado su personal en alguna sesion de formacion u |E|ija — [v]
orientacion relacionada con cualquier aspecto de la gestion del
desempeiio social durante el afio reportado?

Si la respuesta es no, y no
lo planean para el futuro,
diga por qué

b §ila respuesta es no, omita esta pregunta. En caso contrario; [ Miembros del Consejo-de Administracidn

;Queé personal ha recibido algun tipo de formacion sobre gestion O e I
. . . Gerentes de alto nive
del desempeiio social durante el afio reportado? (Marque todos
los que correspondan): [ Gerentes de nivel intermedia

[[]oficales de créditos

[ 1rersonal de apoyo administrativo (sistemas, contabilidad, administracidn)

[]otros {especifigue):

¢ ;Sobre que areas relacionadas con el desempeiio social ofrece
formacion su institucion?

Estrategias/Principios generales 1 reimenimericfon I i




Agenda

® Introduccion a The Smart Campaign

® Principios de proteccion al cliente

® Por qué es importante ahora The Smart
Campaign

®* Retroalimentacion de participantes

® Herramientas disponibles para mejorar
proteccion al cliente

® Conclusidén

-
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Busca la Certificacion!

» Cuando estén listos piden una Certificacion de
sSus practicas de proteccion al cliente

» Se ofrece por la agencias de rating y en 2017
por otras empresas

Certified Spotlight

Pro Mujer Nicaragua

" Established in 1996, Pro Mujer in
‘ Nicaragua was Pro Mujer’s first
« " expansion outside of Bolivia. Pro
“w.. Mujer began operations in the poor
* neighborhoods around Leon and
Chinandega and today serves
over 49,000 clients across 11
municipalities: Leon, Chinandega,
, Masaya, Managua, Granada, Carazo,
Esteli, Nueva Segovia, Madriz, and
Matagalpa.

Certification Awarded March 2016

.}h Photo credit to: Pro Mujer Nicaroguo




Caracteristicas de las normas de proteccion
al cliente version 2.0

Las normas describen resultados y son macros
Utilizan un marco de sistemas gerenciales

Reducciones de la version anterior — mas
eficiente ahora

=25 normas en vez de 30

=86 indicadores en vez de 95
Solo 73 indicadores si solo tienen crédito
Temas adicionales incluyen los ahorros, los

seguros, el uso de agentes terceros, servicios
digitales

Hay que pasar toditos los indicadores para
certificarse




Caracteristicas de las normas de proteccion
al cliente version 2.0

Hay requisitos antes de comenzar la
Certificacion — criterios para los ahorros y los
seguros

Temas adicionales incluyen los seguros, el
uso de agentes terceros, servicios digitales

Hay que pasar toditos los indicadores (y sus
criterios) para certificarse




Graclas!

Apoye The Smart Campaign y
firme los Principios de Proteccidn al Cliente

Tiene preguntas? Quiere mas informacion?
Contacte The Smart Campaign
Email: info@smartcampaign.org




