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Agenda

W\\Bienvenida e introduccion (5 minutos)
¢

Revision: proceso de desarrollo y contenido de los Estandares para los

Resultados de la prueba piloto de los SFD

Generalidades de los participantes del piloto

v — ’ .
— EStandareS para lOS SFD (25 mInUtOS) Retroalimentacion de los participantes del piloto

Gestion de algoritmos (Génesis Empresarial, Guatemala)

Ejemplos de la implementacion en el 5 _ _
. Gestion de agentes corresponsales (Banco Fihogar, Rep. Dominicana)
Campo (50 mantOS) Alianzas (Banco Popular)

gg Debate sobre las preguntas clave — oradores y audiencia (10 minutos)

Conclusion




Al final de esta sesion,
usted conocera ...

.. como CERISE+SPTF desarrollo los Estandares para los SFD y cual es su alcance,
.. quiénes participaron en la prueba piloto de los Estandares para los SFD,

.. que retroalimentacion proporcionaron las IF sobre los Estandares para los SFD,
.. cuales areas estan propensas a tener practicas mas fuertes o mas débiles,

.. las preguntas claves que CERISE+SPTF sigue debatiendo y debe resolver
antes de finalizar los Estandares para los SFD.
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Presentacion

Conozca a los expositores
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Quienes somos

Introduccion

SPTF + CERISE: dos entidades con un proposito comun

SPTF L

ONG en EEUU

Promover el
comportamiento
responsable de las
instituciones financieras y
organizaciones con un
propésito social

Organizacion de membresia. 4. 800+ miembros
asociados, 80 miembros cotizantes, 9
patrocinadores de proyectos, 3 donantes
principales,

Presupuesto (2020): $2M

Actividades claves: actualizar los estandares,
gestionar los fondos para la implementacion de los
estandares, organizar conferencias para promover
dialogo entre los actores de interés del sector,
diseminar el conocimiento.

Fundada @
w

Crear resultados positivos
en las vidas de personas de
escasos recursos

Cerise

ONG francesa

Financiada por entidades publicas
y privadas globales.

Presupuesto (2020): $ 0.5 M

Actividades claves: desarrollar herramientas de
auditoria social, investigaciéon y publicar en practica
optima en finanzas responsables construir capacidad

local para auditorias sociales en todo el mundo.



Introduccion

Queé hacemos

Informes y
Fijar comparaciones
estandares @ = Resultados y )
Estandares = comparaciones
universales, de SPI Online y
srupos de E\'laluar el Camino a la
trabajo practicas Protelgcién del
. Meiorar Cliente
Prczmover SPI Online 'j : Demostrar
@ estandares practicas practicas
Webinarios, Asistencia técnica, Calificaciones
capacitaciones, cofinanciamiento, sociales
centro de capacitaciones, certificacién en
recursos centro de recursos, Proteccidn al
; Red de Cliente, estudios
Pro ezgr;‘a\les en de caso, compartir

datos




Introduccion

Estandares Universales de

Gestion de Desempeiio
Social y Ambiental (GDSA)



Introduccion

Estandares Universales para la GDSA

* Practicas gerenciales para las instituciones
financieras (IF).

* Fueron publicados por primera vez en el
2012; se han actualizado periddicamente. La
version mas reciente se publicé en el 2022.

Universal

Standards for
Social and

* Son un manual amplio que reune las

Environmental . .
Responsible Performance lecciones aprendidas alrededor del mundo en
Growth and Management

un solo recurso.

Returns

=

* Gratuitos.

 Herramienta que permite la evaluacion y la
mejora.




Introduccion

Para que crear los estandares

* Clarificar cuales son las buenas practicas.

* Mejorar la transparencia.
- Fomentar las buenas practicas para crecer.

* Proponer soluciones concretas a los riesgos observados.

* Permitir a los interesados distinguir entre proveedores
comprometidos con crear valor para los clientes versus
aguellos enfocados unicamente en las ganancias.

Facilitar alianzas con proveedores responsables.




Introduccion a los
Estandares para los
Servicios Financieros
Digitales
(“Estandares SFD”)




Los canales digitales tienen potencial para

hacer el bien, pero también para hacer daino (1 de 6)

Un estudio de
investigacion realizado por
CGAP identifico 66 riesgos
para los consumidores de
SFD, agrupados en:

* Cuatro (4) categorias de
riesgos generales:
fraude, uso indebido de
datos, falta de
transparencia y
mecanismos de
reparacion inadecuados.

Dos (2) categorias de
riesgos transversales:
problemas con los
agentes y tiempo de
inactividad de la red.

Fuente: “THE EVOLUTION OF THE

NATURE AND SCALE OF DFS CONSUMER
RISKS” — CGAP (Feb 2022)

Mal uso de los
datos

Falta de
transparencia

Mecanismos de

reparacion
inadecuados

Riesgos
relacionados
con el agente

Introduccion

Tiempo de
inactividad de la
red

Cambio de SIM swap/
fraude por apropiacion
de cuenta

Fraude interno (p.ej.,
acceso no autorizado a
la informacion del
cliente, tarifas no
autorizadas)

Fraude por identidad
sintética

Fraude de tarjeta (p.ej.
fraude sin tarjeta
presente, tarjeta
falsificada).

Fraude de ID biométrica
Fraude de aplicacion
movil / espionaje del
teléfono inteligente
Inversion digital sin
licencia / esquema
piramidal o Ponzi
Fraude de ingenieria
social (p.ej., phishing,
smishing, vishing,
suplantacién de
identidad)

Estafa de medios
sociales (p.ej.,
Facebook, Twitter, etc.)
Fraude de transferencia
monetaria (p.ej. Estafa,
extorsion, estafa de
simpatia, transferencia
equivocada)

Fraude de navegador
movil/redireccionar
Dispositivo falsificado
Infraestructura
comprometida (p.ej.
Cajero automatico /
dinero movil)

Robo de dispositivo
movil / compartir
dispositivos

Fraude por pagos
automaticos
autorizados

Sesgo del algoritmo
Practica desleal (p.€j..
Venta de producto
inapropiado, mercadeo
agresivo / venta
cruzada, practicas de
cobro abusivas como
avergonzar socialmente)
Intrusién a la privacidad
Toma de decisiones
poco clara

Filtracion de datos (+
riesgo cibernético
amplificado);
Consentimiento no
informado

Perfilamiento inexacto y
falta de integridad de
los datos

Efecto Matthew

Riesgo de asignacion de
responsabilidad

Los SFD no
salvaguardan los datos
personales del cliente
El cliente no
salvaguarda sus datos
personales

No se divulgan las
practicas de manejo de
datos

Informacion de precios
incomplete o poco clara
Practica desleal (p.€j..,
vender product
inapropiado, mercadeo
agresivo/ventas
cruzadas, practices de
cobro abusivas como la
verguenza social)
Interfase/menu
compleja/confusa
Condiciones/tarifas
inaccesibles, incluyendo
formato de divulgacién
complicado
Incapacidad para
comparer los productos
Tarifas no explicadas/
ocultas / no divulgadas
Practicas de manejo de
datos no divulgadas
Lenguaje legal complejo
e informacion excesiva
que sobrecarga/
confunde a los
consumidores

Sin aviso acerca de las
referencias

Los riesgos inherentes
del product no se
comunican al cliente
Publicidad engafosa

Procedimiento de
quejas poco claro
Sistema de manejo de
quejas costoso
Procedimiento tardado
de quejas

Proceso lento de
reparacion

Personal que no
responde o mal
capacitado

Falta de canales
apropiados para
reportar los problemas
Dificultad para llegar a
un acuerdo en disputas
transfronterizas
Resolucion de disputas
incompleta o poco
satisfactoria:

Agentes poco
capacitados y no
monitoreados

Normas sociales

Pocas agentes mujeres
Normas sociales

Menos agentes rurales
Fraude/cargos de mas
/margen de tarifas /
tarifas no autorizadas
Acceso al PIN del
cliente (robo /
comprometido)

Mala resolucion de
disputas por parte de
agentes

Conciencia limitada del
producto

Manipulacion de los
clientes

Trato injusto de los
clientes / discriminacién
sobre la base del
estado social

Liquides insuficiente de
los agentes, L oque
puede llevar a
separacion de
transacciones, negacién
de transacciones o
pagos en conjunto
Agentes no capacitados
0 no monitoreados

* Ataques de negacién de
distribucion del servicio
(DDS)

¢ Infraestructura
inadecuada de los SFD

*  Actualizacion del
sistema sin pruebas
suficientes

* Apagones

* Recuperacion ante
desastres y planes de
continuidad del negocio
inadecuados

¢ Comportamiento
riesgoso del consumidor
(p.€ej. deja efectivo, PIN
o teléfono con otros)

« Transacciones
incompletas e
interrumpidas / fondos
inaccesibles

¢« No hay mensaje de
confirmacién - puede
llevar a transacciones
duplicadas

* Queja no resuelta (p.ej.
Agente/institucion
financiera no revisa el
estado de la
transaccion o no se
conecta con los SFD)



https://www.cgap.org/research/reading-deck/evolution-of-nature-and-scale-of-dfs-consumer-risks-review-of-evidence
https://www.cgap.org/research/reading-deck/evolution-of-nature-and-scale-of-dfs-consumer-risks-review-of-evidence
https://www.cgap.org/research/reading-deck/evolution-of-nature-and-scale-of-dfs-consumer-risks-review-of-evidence

Los canales digitales tienen potencial para Introducclén
hacer el bien, pero también para hacer daino (2 de 6)

En los ultimos anos, se ha
producido un enorme aumento en

im{ﬂf{:m 2016-2020 ﬁals:% la cantidad de datos creados
e b s (+257%) y del nimero de
registros de datos expuestos
el i (+481%).

De igual manera, el porcentaje de
837% increase n transacciones fraudulentas a
2019-2020 share offraudulent . . o y e
mobile app traves de aplicaciones moviles ha

transactions
aumentado en un 83%.

38% increase in

share of mobile app
transactions

Source: Outseer Fraud and Payments Report, Q1 2018 and Q2 2021.

Fuente: CGAP, “The Evolution of the Nature and Scale of DFS Consumer Risks” (Feb 2022)



file:///C:%5CUsers%5Cameli%5CDocuments%5CSPTF_new%5CDigital%2520financial%2520services%5CCGAP_The%2520Evolution%2520of%2520the%2520Nature%2520and%2520Scale%2520of%2520DFS%2520Consumer%2520Risks_Final.pdf

Los canales digitales tienen potencial para Introduccién
hacer el bien, pero también para hacer daino (3 de 6)

| | Una investigacion de IPA en
Challenges experienced using DFS

Which challenges are most common for consumers Nigeria identifico un gran
numero de retos para los

consumidores. Los tres (3)
principales son:

Agent charged you extra to complete a transaction (n=741) _ 33%
Unexpected or unclear charges (n=739) | 25%

Phishing by phone or sMis (n=751) [ 26 * Agentes que cobran
Difficulty using shortcode menu or app (n=508) _ 16% ta Il fas ad ICIONa le S.
Money was missing or taken without your permission(n=748) _ 14% ° C a rgos i n e S p e rad O S O

Poor quality of customer care (n=729) _ 12%

Could not reach customer care (n=748) [ 794

Incorrectly sent money (n=316) . 1% ¢ S U p l.a. n taC i C’) n d e i d e n ti d ad
Agent did not keep your information safe or private (n=741) I 1% p or te léfo NO O S M S .

poco claros.

Source: Nigeria Consumer Protection in Digital Finance Survey — IPA (Mar 2021)



https://poverty-action.org/sites/default/files/publications/Nigeria-Consumer-Survey-Report.pdf

Los canales digitales tienen potencial para Introduccién
hacer el bien, pero también para hacer daino (4 de 6)

Challenges experienced using DFS

Which challenges are most common for consumers

Percent of respondents, reporting consumer protection challenges:

Phishing by phone or SMS

Incorrectly sent money

Denied access to a new loan*

Poor quality of customer care

Could not reach customer care

Difficulty using shortcode menu or app

Unexpected or unclear charges

Money was missing or taken without your permission
Agent charged you extra to complete a transaction
Someone took out a loan in your name*

Agent did not keep your information safe or private

56%

35%

23%

I 17% 28% of respondents report at
_ 17% least one customer care issue

I 15% Opportunities to improve user interface and
_ 1% comprehension through consumer testing

B 5%
M 3%
M 3%
B 2%

Source: Kenya Consumer Protection in Digital Finance Survey — IPA (Mar 2021)

Una investigacion de IPA
en Kenia detecto un gran
numero de retos para los
consumidores. Los tres (3)
principales son:

e Suplantacion de

identidad por telefono o
SMS.

e Envio incorrecto de
dinero.

* Negacion de acceso a un
nuevo préstamo.



file:///C:%5CUsers%5Cameli%5CDocuments%5CSPTF_new%5CUniversal%2520Standards%2520Review%5Cdigital%2520finance%2520standards%5CDFS%2520resources%5CIPA_Kenya-Consumer-Survey-Report.pdf

Los canales digitales tienen potencial para Introduccién
hacer el bien, pero también para hacer daio (5 de 6)

« “[A]lgunas mujeres trabajadoras tambien observan desafios en relacion con la
propiedad de los teléefonos moviles y las cuentas bancarias, pues los comparten

con sus familiares”.

« “Desde la perspectiva de las trabajadoras que ya reciben pagos de sueldo de
manera digital, un tercio de las participantes en las discusiones de los grupos
focales prefiere que se les pague en efectivo debido a los costos.

Reportan cargos altos por retiros y tarifas elevadas solo para mantener sus
cuentas activas. La falta de transparencia en relacion con estas tarifas y las
deducciones arbitrarias hacen surgir preguntas de confianza. Las participantes
también estaban preocupadas por el fraude al operar sus cuentas digitales,
tales como las solicitudes de suplantacion o phishing, y la liquidez limitada de
los agentes de dinero maviles, quienes quizas no tengan el efectivo para que
puedan retirar sus sueldos el dia de pago”.

Source: ILO Brief, “Digital Wages for Decent Work in Kenya” (Oct 2023) (emphasis added by CERISE+SPTF)



https://www.digitalwages.org/wp-content/uploads/2023/09/Brief_Digital-wages-for-decent-work-in-Kenya.pdf

Introduccion

Los canales digitales tienen potencial para
hacer el bien, pero también para hacer dano (5 de 6)

“El 88% [de los

Risques SFI

Résumeé Exécutif

Difficultés(!) rencontrées dans I'utilisation des SFN

Si la quasi-totalité des utilisateurs ont rencontré au moins une difficulté, 88% ont été exposés a au moins un risque lié

a l'utilisation des SFN et 40% ont effectivement perdu de I’argent. 40% ont rencontré des difficultés en lien avec leurs

capacités limitées.

Types de difficultés rencontrées

100%
00% 88%
80%

60%

40% 40%
40%
N . l
0%
1.Exposition a au moins un 2.Risque avéré résultant 3.Difficulté liée a la

risque lié a l'utilisation des  en une perte d’argent capacité du client

* Regu une amaque ou
un message frauduleux

« Non informé du codt du
service

* Réseau médiocre

* Pas eu de regu

« Difficultés dans la
compréhension de
l'offre

« Perdu de l'argent suite
a une souscription ou a
une réponse a un
message frauduleux

« Payé plus que prévu

 Perdu de l'argent suite
a une transaction pas
déroulée comme prévu

* Paiement débité mais
pas recu par le
fournisseur

@) CGAP

« Difficultés a naviguer
dans le menu

« Envoyé de l'argent en
se trompant sur le
numéro du destinataire

Les difficultés liées a [I'utilisation de SFN peuvent étre classées en 3
catégories : (i) exposition a un risque lié a I'utilisation des SFN (l'utilisateur a
déja rencontré au moins une difficulté qui a mis a risque son bon
déroulement), (i) Perte d’argent suite a un risque avéré, et (iii) les difficultés
liées aux capacités des utilisateurs eux-mémes (ici se trouvent uniquement
les deux difficultés les plus directement imputables aux utilisateurs).

Une trés grande proportion d'utilisateurs de SFN (88%) a été exposée a au
moins un risque lié a l'utilisation des SFN (le réseau médiocre est le plus
cité, avec 61%).

40% ont estimé avoir perdu de I'argent, soit en réagissant a un message
frauduleux, soit en payant plus que prévu ou encore suite a un
dysfonctionnement au moment de la transaction.

40% ont été mis en difficulté en lien avec leurs capacités : difficulté a
naviguer dans le menu ou erreur sur le numéro du destinataire.

Il n'y a pas de différences significatives entre les femmes et les hommes
au niveau des 3 catégories. En zone rurale, I’exposition est plus faible
dans les 3 catégories par rapport aux zones urbaines, probablement car ils
sont plus souvent destinataires qu'émetteurs des transferts d'argent et
utilisent moins les autres services, avec une exposition plus faible au risque.

CGAP, “Risgues pour les Consommateurs et Services Financiers Numérigues : une Etude en Cote d’lvoire” (Sep 2022)

usuarios] ha
estado expuesto
al menos a un
riesgo vinculado
con el uso de los
servicios
financieros
digitales y, de
hecho, el 40% ha
perdido dinero.”



https://www.findevgateway.org/sites/default/files/publications/2022/CGAP_Lab%20Protection%20des%20consommateurs%20SFN_Rapport_R%C3%A9sultats%20enqu%C3%AAtes%20Risques_Cote%20d%27Ivoire_Sept.%202022_VF_28092022.pdf

El proceso de la prueba piloto fesultadon lete

2020-21: varias discusiones con el Centro de Inclusién Financiera, incluyendo su
contribucion sobre los Estandares para Creditos Digitales

2021: revision de documentos: investigaciones, lineamientos, principios, estudios de caso
Sep 2021 - Jun 2022: entrevistas con expertos, diversidad de actores y regiones
Feb-Sep 2022: reuniones del Grupo de Trabajo de SFD, virtuales y en persona

Oct 2022 - Mar 2023: ajustes sobre la base de los insumos proporcionados por el grupo
de trabajo

Abr 2023: publicacion de la version preliminar de los Estandares para los SFD; desarrollo
de la herramienta de evaluacion

2023Q2-Q4: pruebas piloto

« Requisito minimo: no solo digitalizacion de los servicios de apoyo, sino del producto que se
entrega al cliente; ofrecido al menos por dos anos

 Criterios de seleccion: diversidad de modelos, disposicion de participar,
fondos disponibles




~50 expertos entrevistados

Resultados piloto

Organization Country Organization Country Organization Country

4G Capital Kenya Consultant (formerly of the Lux House of Microfin.) |Luxembourg Juakali Kenya
Accion USA COOPEC-SIFA Togo M-CRIL India

ADA Luxembourg | [Credicampo El Salvador MFR Kenya
Advans Myanmar Myanmar DAI (formerly at FINCA Forward) USA Microplan Financial Services Zimbabwe
Amarante Consulting Nicaragua DID Canada MicroSave Consulting (MSC) Kenya

Anh Chi Em (ACE) Vietnam EA Associates USA ModusBOX Thailand
APFI Burkina Faso| [ENCOT Uganda Oikocredit Netherlands
Banque Al Ibdaa Mauritania Financial Health Network USA REDCAMIF Nicaragua
BRAC Tanzania Tanzania Finanzas Inclusivas y Gobernanza (FIG) Ecuador RENACA Benin
CAURIE Senegal FINCA Impact Finance USA SAC Panama
Center for Financial Inclusion (CFl) USA FUSAI El Salvador SUMA Financiera Panama
CGAP USA Gates Foundation USA Suricate Solutions Senegal
Consultant (formerly a rater) Italy Griffith University Australia Triodos Netherlands
Consultant (worked on digital credit standards) USA GSMA United Kingdom | |UNCDF Belgium
Consultant (formerly of Mastercard Foundation) USA Hermandad de Honduras Honduras USAID USA
Consultant (formerly of Tala) USA Infinity Microfinance Bank Nigeria USAID USA
Consultant (most recently with UNCDF) UK / India IPA USA Women's World Banking USA




Resultados piloto

Si usted es un proveedor de SFD,
édebe usar solamente los Estandares para los SFD o el
conjunto completo de los Estandares Universales?

* Use ambos. Los Estandares para los SFD
complementan los Estandares Universales, no los
reemplazan.

“Hemos leido auditorias realizadas por
organizaciones sobre el desempeno social.
Creemos que esos problemas siguen siendo
criticos, independientemente de la manera
en que se entregan los productos” — un



Ejemplo de como los Estandares SFD
complementan los Estandares Universales GDSA

Mecanismo de Quejas

El manual de Estandares Universales tiene un estandar, tres practicas esenciales y muchos
indicadores sobre quejas de clientes. Todos aun aplican.

4.E: Estandar

La institucion financiera recibe y
resuelve las quejas de los
clientes.

4.E.1: Practica Esencial
La institucidn financiera posee un mecanismo
de quejas facilmente accesible para los
clientes y adaptado a sus necesidades.

4.E.2: Practica Esencial
La institucién financiera resuelve quejas
eficientemente.

4.E.3: Practica Esencial

La institucién financiera utiliza informacién de
las quejas para gestionar sus operaciones y
mejorar la calidad de productos y servicios.

4.E.1.2: La institucion financiera tiene al menos dos canales de quejas que son
gratuitos y accesibles para los clientes.

4.E.1.3: La institucion financiera informa a los clientes como presentar una queja,
tanto a la institucién como al socio.

4.E.2.1: La politica de quejas de la institucion financiera identifica los niveles de

gravedad y exige que las quejas graves sean escaladas inmediatamente a la gerencia
superior.

4.E.2.3: El proveedor resuelve las quejas de los clientes rapidamente.

4.E.3.2: La gerencia revisa los informes de quejas por
segmento de clientes, por sucursal y por agente, y toma
medidas correctivas segun sea necesario.
Frecuencia minima trimestral.




Ejemplo, continuacion

Mecanismo De Quejas: Estandares adicionales para el contexto SFD:

DIGITAL

PrOFROFRPROFROFRLRORO

El PSF debe ayudar a los clientes
gue tienen una queja incluso
cuando se relaciona con un
problema que solo la organizacién
asociada puede solucionar.

Entrenar a los empleados de
servicio al cliente sobre como
responder a los clientes que

expresan gquejas relacionadas con

los servicios ofrecidos por un
socio. La respuesta no puede ser

pasiva, como llame al nimero de
teléfono X para comunicarse con
el servicio de quejas de la
Organizacion Socia, sino que debe
ser activa para ayudar al cliente a
lograr una resolucion.

Anima a tus clientes a que vengan a ti con

guejas sobre

los socios.

Mecanismo de Quejas

El manual de Estandares Universales tiene un estandar, tres practicas esenciales y muchos
indicadores sobre quejas de clientes. Todos aun aplican.

4.E: Estandar

Lainstitucion financiera recibe y
resuelve las quejas de los
clientes.

4.E.1: Préctica Esencial

La institucion financiera posee un mecanismo
de quejas facilmente accesible para los
clientes y adaptado a sus necesidades.

4.E.2: Préctica Esencial

La institucion financiera resuelve quejas
eficientemente.

4.E.3: Practica Esencial

La institucion financiera utiliza informacion de
las quejas para gestionar sus operaciones y
mejorar la calidad de productos y servicios.

4.E.1.2: La institucidn financiera tiene al menos dos canales de quejas que son
gratuitos y accesibles para los clientes.

4.E.1.3: La institucion financiera informa a los clientes como presentar una queja,
tanto a la institucién como al socio.

4.E.2.1: La politica de quejas de la institucion financiera identifica los niveles de
gravedad y exige que las quejas graves sean escaladas inmediatamente a la gerencia
superior.

4.E.2.3: El proveedor resuelve las quejas de los clientes rapidamente.

4.E.3.2: La gerencia revisa los informes de quejas por
segmento de clientes, por sucursal y por agente, y toma
medidas correctivas segtn sea necesario.

Frecuencia minima trimestral.

Entrenar a los empleados
de servicio al cliente en

como funciona el
mecanismo de quejas de
suU SOcio.

Entrenar a los agentes en
como responder a las

qguejas.

Equipar el mecanismo de
guejas para registrar
guejas por agentes.

Al comienzo de una alianza, establezca quién sera su punto de contacto
dentro de la organizacidon asociada, para ayudarle a resolver quejas de sus
propios clientes, pero que estén relacionadas con los servicios

proporcionados por el socio.




Resumen de los nhuevos Estandares SFD solamente

Tema Conteo
Disefio de Productos 10
Prevencidén del Sobreendeudamiento 9
151 nuevos elementos. Tramsparenci :
° Detalles: 93 Trato justo y responsable 2
. Privacidad de los Datos 8

* Indicadores: 50 , ,

, . . Manejo de Quejas 10
* Practicas esenciales: 7 Mitigacion deT Frauds T
¢ ESténdarZ 1 Ciberseguridad 15
»El proveedor gestiona a los Algoritmos 7
agentes de una manera que Gestion de Agentes 47
apoya la oferta responsable de Socios 16
servicios financieros. Resultados 3
Gestion Responsable del Personal 1
Total 151

Descargue los Estandares SFD y siga la prueba piloto en la pagina del grupo
de trabajo Servicios Financieros Digitales (Digital Financial Services):


https://cerise-sptf.org/digital-financial-services/

Resultados de las
pruebas piloto




Completada Iniciada, en proceso Resultados piloto

1 ACLEDA 1. Amartha

2 ACORDE 2. Arthimpact Digital Loans

3 Africred 3.JUMO

4 Banco Fihogar 4.KoinP2P

5 Fanikawa Tanzania 5.IDEPRO

6 FIGEC 6.Genesis

7 FINCA Uganda 7.Pan African Savings & - o

8 FUCEC Loan 29 IF participantes
9 Humo °

10 Letshego 22 evaluaC|0nes
11 LOLC

12 Lulalend completadas a la
13 MLF Zambia fecha

14 Platinum Kenya

15 Premier Uganda
16 Platinum Tanzania
17 Premier Kenya

18 Platinum Uganda
19 REMU-CI

20 VERDE

21 VIRL

22 WING




Resultados piloto

Panorama general de los
participantes en la prueba piloto

Geografia

Participantes de la prueba piloto por continente Numero de clientes
* Min: 1,700
 Mediana: 89,200
« Max: 7,200,000

Estado de la digitalizacion

* 24% puramente digital

 76% iniciaron con servicios en
persona y han agregado lo
digital

m Asia mAmérica Latina mAfrica

Tipos de productos: prestamos, ahorros, pagos, remesas,
cajeros automaticos, banca movil, banca por internet




Resultados piloto

En general, los participantes de la prueba piloto
encontraron que los Estandares para los SFD son

pertinentes y utiles

“La lista completa de pre%untas es bastante amplia y nos ayuda a recibir
retroalimentacion sobre el nivel de preparacion de nuestro proceso de
digitalizacion”.

“Esta herramienta es realmente beneficiosa. A medida que reviso este documento,
me doy cuenta de que estan bien avanzados. Es como que estuvieramos
escuchando a escondidas”.

“Estamos en una etapa temprana. En muchos indicadores, nuestra calificacion
actual es ‘no’ o ‘parcialmente’. Nuestra calificacion general refleja el estado actual

de las cosas, no donde creemos que deberiamos estar. En el periodo siguiente,
awzas responderemos con ‘si’. Esta herramienta nos brinda un mejor panorama
e donde estaran las cosas eventualmente”.

“Al revisar el documento, nada saltd a la vista que creyera innecesario. Algunos
indicadores necesitan adaptarse a nuestro contexto, pero en terminos generales,
tenia mucho sentido”.




Resultados piloto

Puntuaciones generales

‘Max: 95%
‘Min: 15%
‘Promedio: 61%

Nota: Considere estas puntuaciones cuidadosamente. Diferentes
evaluadores aplicaron diferentes enfoques y hubo cierta

confusion acerca del significado de algunos indicadores. m



Numero Texto

La institucion financiera utiliza datos para identificar patrones de

¢Elemento

puntuado?

no

3.A.2 . . . .
comportamiento financiero por segmento de clientes. (esta es una PE)
La institucién financiera asigna un identificador Unico (cédigo) a cada
nuevo . - oG . untuado
identificacion del cliente. P
Los algoritmos de la institucion financiera funcionan segun la definicién de no
nuevo . . . T
justicia de la institucion. (esta es una PE)
no
nuevo La institucion financiera analiza la justicia del algoritmo continuamente. (este es un
indic.)
La institucién financiera monitorea el desempefio de los préstamos ciegos.
nuevo
[FQ] puntuado
El contrato entre la instituciéon financiera y el socio incluye lo siguiente, como no
nuevo - (este es un
minimo: N
indic.)
nuevo - términos, condiciones, precios y tarifas; puntuado
La institucion financiera mantiene la seguridad y la confidencialidad de los no
4.D1 .
datos de los clientes. (esta es una PE)
La institucion financiera mantiene archivos fisicos y electrénicos en un sistema no
4.D.1.2 (este es un
seguro. .
g indic.)
La institucion financiera tiene bitacoras de todas las transacciones y
nuevo . .
actividades de los usuarios. puntuado
La institucion financiera brinda a los agentes documentacién completa y no
nuevo .y s
capacitacion para comprender sus roles y responsabilidades. (esta es una PE)
no
nuevo La institucion financiera comunica a los agentes los términos de su contrato: (este es un
indic.)
nuevo Remuneracion base y estructura de incentivos puntuado
nuevo Roles y responsabilidades puntuado
no
nuevo La institucion financiera capacita a los agentes en sus roles y responsabilidades. (este es un
indic.)
nuevo La capacitacion cubre los procesos y servicios financieros de la institucion. puntuado
La institucién financiera brinda capacitaciones actualizadas, como minimo,
nuevo con cada lanzamiento de producto nuevo o cambio a los procesos internos

relacionado con los agentes.

puntuado

Resultados piloto

Puntuaciones
mas altas:

8 elementos en los
cuales al menos el
95% de los
participantes de la
prueba piloto
tuvieron puntuacion
“si”




NUumero Texto

nuevo

nuevo

4.A.2.2

nuevo

4.D.2

nuevo

nuevo

nuevo

nuevo

nuevo

nuevo

nuevo

nuevo

nuevo

nuevo

El contrato entre la institucion financiera y el socio incluye lo siguiente, como minimo:

- Cémo implementa el socio las practicas de proteccién al cliente en las siguientes
areas como minimo: (1) Al recibir y resolver las quejas (incluyendo el periodo de tiempo
para hacerlo); (2) Al proteger los derechos que tienen los clientes a un trato
respetuoso durante el proceso de cobranza del préstamo; (3) Al proteger a los clientes

del fraude; (4) Al mantener la privacidad y seguridad de los datos de los clientes; y (5)
Al dar a conocer los precios, términos y condiciones de manera transparente;

La institucion financiera define los niveles de desempefio que desencadenan monitoreo
interno adicional y respuesta en las siguientes areas:
- Estrés sobre los clientes
La institucion financiera informa a los clientes sobre sus derechos en relacién al uso y
privacidad de sus datos.
La institucion financiera notifica a los clientes sobre su "derechos a la portabilidad de
datos" y su "derecho al olvido", asi como la manera en que pueden ejercerlos. [F14, F15]
La institucion financiera investiga si los clientes han tenido quejas no reportadas,
mediante la realizacién de las siguientes actividades, como minimo: Frecuencia minima:
anual.
Analizar las quejas segun las caracteristicas socioeconémicas para ver si ciertos
segmentos de clientes estan sub o sobrerrepresentados entre los clientes que
presentan quejas.
Encuestar a una muestra representativa de todos los clientes para preguntar si tienen
quejas que no hayan presentado.
Durante el proceso de reclutamiento y contratacién de agentes, la institucion financiera
evalua el compromiso de cada candidato con el logro de los objetivos de la instituciéon de
servir a sus clientes objetivo y crear beneficios los mismos
La institucion financiera evalua la motivacion de cada candidato a agente con lograr las
metas centradas en el cliente de la institucién.
La institucion financiera capacita a los agentes en la proteccién al cliente y repite la
capacitacién de manera anual, como minimo. La capacitaciéon cubre al menos los
siguientes temas:
Cémo ensefar a los clientes a mantener seguros sus datos
La institucion financiera monitorea, evalia y brinda incentivos a los agentes sobre la base
de criterios relacionados al desempefio financiero y al logro de las metas centradas en el
cliente.
Las evaluaciones del desempefio y los incentivos a los agentes incluyen criterios
relacionados con la proteccién al cliente o criterios relacionados al logro de las metas

centradas en el cliente.

¢Elemento
puntuado?

no
(este es un indic.)

puntuado

no
(este es un indic.)

[ puntuado |

no
(esta es una PE)

puntuado

no
(este es un indic.)

puntuado

puntuado

no
(esta es una PE)

puntuado

no
(este es un indic.)

[ puntusdo |

no
(esta es una PE)

puntuado

Resultados piloto

Puntuaciones
mas bajas:

8 elementos en los que
al menos el 85% de los
participantes de la
prueba piloto NO
TUVIERON puntuacion

i
SI™.




Resultados piloto

Se encontraron areas comunes de confusion (1 de 2):
Definiciones que no estaban claras

* ¢Qué queremos decir con “estres” del cliente—estrés de la deuda o estrés por no tener
seguridad financiera u otra cosa?

* Cuando dicen 24 horas, ¢quieren decir horas habiles u horas totales?

* ¢Qué haria un agente para “contribuir a las metas centradas en el cliente que tiene la
institucion”?

* ¢Quieren decir los “datos minimos” el requisito regulatorio minimo (PLAFT) o el minimo que
se necesita para tomar una decision acerca de la oferta un producto? ¢En el ultimo de los
casos, ¢acaso el minimo que necesita no es una decision subjetiva?

* ¢Queé significa requerir “tres confirmaciones de interés” antes de aprobar un préstamo?

« ¢El “canal gratuito” para hablar con alguien incluye llegar a una sucursal o agencia?

* sQué es la “justicia” del algoritmo?




Resultados piloto

Se encontraron areas comunes de confusion (2 de 2):
Diversos tipos de agentes y socios

Agentes:

* Nuestros agentes pueden no recibir efectivo y
s?lo Jtoueden actuar como agentes cuando [el
clien

Ayudan a los clientes con recargas moviles y
pagos de facturas.

* Nuestros “agentes” son tiendas que les
informan a los consumidores sobre la
posibilidad de solicitar un credito con nosotros
y pueden ayudarles a llenar la solicitud.

* Nuestros agentes aceptan efectivo para los
Ea os de creditos y aceptan depositos, pero no
rabajan con retiros y quizas no desembolsen
prestamos.

e] tiene un préstamo activo con nosotros.

* Nuestros agentes solo se ocupan de las ventas.

Socios:

* Somos la institucion financiera, pero
estamos tratando de prestar a los _
clientes de una gran detallista. Al final,
SOMOS Mas como SOcCios.

* Cuando nos aliamos con un ORM
(operador de red movil), son tan grandes
y nosotros tan pequefos, es casi como
que fuéramos su cliente.

- Usamos una red de agentes operada por
alguien mas. Asi que trabajamos con
agentes, pero ¢son ellos nuestros socios?

“Consideren como adaptar estos estandares a diferentes modelos.

Existen diversos tipos de modelos, incluso dentro de mi propio pais”

— participante de la prueba piloto




Resultados diloto

Pero, cierta confusion o duda, en particular en
relacion con los indicadores relacionados a

algoritmos, agentes y socios

[Sobre la capacitacion de agentes] “Visitamos a los agentes y los capacitamos al visitarlos, pero no podemos
visitarlos a todos...No capacitamos a los agentes sobre como manejar las quejas de los clientes. La regulacion
no permite que los agentes den seguimiento a las quejas de los clientes porque no son considerados parte de
la institucion en si, sino un socio. Sin embargo, eso no impide que los clientes presenten una queja con el
agente”.

[Sobre el sesgo del algoritmo] “Nuestro algoritmo no se basa en ningun sesgo para incluir o excluir. Se
encuentra en el aprendizaje automatico en si (machine learning). Preguntamos al area de analitica de datos

cuales factores ocasionan la falta de pago”.

[Sobre la justicia del algoritmo] “La manera en que este indicador esta definido es bastante ambigua. ;Qué
significa justicia? ;Qué documentacion desean ver que pudiera confirmar que la institucion financiera es
justa?”

[Sobre como asegurar que los socios tengan buena proteccion del cliente] “Por supuesto que enfrentamos
desafios para obtener informacién, especialmente cuando tratamos con un socio y nuestra institucion es vista
como un jugador mas pequefo. Representa un desafio hacerlos que proporcionen toda la informacién que
necesitamos para sentirnos comodos. Al final, uno sigue su intuicion”.

Y

“En el caso de ORM (Operadores de Redes Mobiles), gran parte de la proteccidon del cliente en términos de

seguridad de los datos se traslado de ellos hacia nosotros. No creo que hubieran escuchado por un segundo
nada que fuera de nosotros hacia ellos”.




Ejemplos de implementacion
Sesgo del algoritmo

Discusion a profundidad




MICROFINANZAS
DIGITALES INCLUSIVAS

; Capital dEJTaD g'é'ﬁ"""
% y Capacitagion enesis
’ arapro Creg,

" 5 yﬁ"'@éﬂﬁ P R
UL

FUNDAcl()N

génesis

E MPRESA AR

vEg nn’:l%uu kK
<t

Creemos en ti

60 —dB

MF! Index:
LatAm

Los Mejores 1 I

LD s i
a Lugares para w
= Trabajare® 4
icontec { .
< MicroRate ... - Great
FUNDACION GENESIS EMPRESARIAL 1SO 9001 Place

camcacon

GUATEMALA

To 0
o+ Work. 2022 Work.

SC-CER692793



AGENDA

1. Arquitectura de Analitica

2. Metodologia de Ciencia de Datos
3. Tipos de Analitica

4. Modelos de Ciencia de Datos

5. Herramientas de Ciencia de Datos
6. Casos de Exito




Arquitectura de Analitica
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La Metodologia:
Modelo CRISP-
Uso deIBM por fase:

® Business Understanding
(5-15 %)

Business - Data
Understanding ¢ Understanding

\

Data
Preparation
® Data Preparation

(50-60%) Deployment Modeling

N

® Data Understanding
(5-10%)

® Modeling (5-15%)
® Evaluation (5-10%)

® Deployment (10-15%)
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Tipos de Analitica £C6mo Podemos

Hacer Qué Ocurra?

Analitica
£Qué Ocurrira? Prescriptiva
Analitica
éPor qué Ocurri6é? Predictiva
Analitica_
¢Qué Ocurrié? de Diagnéstico

VALOR

Analitica
Descriptiva

INFORMACION OPTIMIZACION

RETROSPECTIVA PREVISION

DIFICULTAD




Se construyen modelos para encontrar
patrones y tomar decisiones fundamentadas.

* Prediccion de mora para créditos digitales

* Prediccion de aceptacion de campanas
comerciales

* Segmentacion de clientes para cobranza

* Prediccion de desercion de clientes




Herramientas de Ciencia de Datos

AT

Se desarrolla el analisis con potentes
herramientas: Orange Data Mining,
RapidMiner, Rstudio y Python para
analisis avanzado y desarrollo de
modelos personalizados

Estas herramientas y librerias han
mejorado la capacidad para transformar
datos en informacion valiosa para la
toma de decisiones estratégicas,
basadas en capacidad del negocio y
comportamiento de pago.



Casos de Exito

Prediccion de aceptacion
de Campanas Comerciales

Se desarrollé un modelo de probabilidad de
aceptacion de productos, aumentando 4 veces
la colocacidn y la retencion de clientes, a partir
de la construccion del modelo.

El modelo permite mejorar el desarrollo
financiero y social de los clientes, acelerando
su desarrollo en un 50% (reduccién de pobreza)

ams_programa

o ams_saldo_capital
ams_tasa
ams_tipo_garantia
@ ams_cod_region
M ams_cod_sucursal
negocio
ams_edad

@ ams_prisub

ams_sexo

2

14

Gain ratio Gini
0.073 0.092
0.065 0.068
— 0.041 —_— 0.042
0.022 0.031

0.046

B

Matriz de Confusion

0.16

VEN
Prediccion

0.6

F 03

ro2

'[




Casos de Exito

Prediccion de Mora

Con este modelo se identifica a los
clientes con mayor probabilidad de caer
en mora, basado en su comportamiento
de pagos y data disponible.

Se logra ayudar al cliente evitando el
sobreendeudamiento, protegiendo su
récord crediticio en el Sistema Financiero.

CREDIT SCORE




Casos de éxito

Desercion de Clientes

Modelo que predice la probabilidad
de que un cliente se retire de Ia
Fundacion.

Permite crear productos especiales a
los clientes para retenerlos, y asi
ayudarlos a seguir creciendo en su
“Ruta del Desarrollo” sin que sea
interrumpida (acelerando avance).

CUSTOMER CHURN
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Ejemplos de implementacion
Gestion de agentes corresponsales

Discusion a profundidad




Gestion de agentes

* Fundado en 1977

* Dedicado a creditos personales
(financiamiento de vehiculos) y pymes,
operando en Republica Dominicana

« ~ 45K clientes de préstamos y depositos

Ba nCO Fihogar Balance de cartera de créditos ~ USD

‘ | DE AHORRO Y CREDITO 40,000,000

* 8 sucursales y 173 empleados

* ~700 puntos de pago y ~300 subagentes
bancarios




Tipos de servicios:
* Pago de préstamos
* Depositos

* Retiros

Regulacion local:
* Regulacion actual y en proceso

 Diferencias entre subagentes bancarios y otros canales alternos




Estructura Administrativa:

* Gerencia interna de canales alternos:
* Gestion de subagentes y capacitacion en productos del banco
« Determinacion de ubicaciones y seleccion de candidatos
* Seguimiento aprobacion regulatoria

« Coordinacion con subagentes para capacitacion y punto de contacto

« Administracion tercerizada de subagentes:

+ Identificacion y debida diligencia de candidatos

Gestion de tecnologia de POS e interconexion con el core del banco

Soporte técnico continuo

Gestion legal de contratacion

Capacitacion tecnica y PLAFT




Seleccion de agentes:

* Ubicacion geografica en base a ubicacion de sucursales y clientes

» Estructura y capacidad de abarcar todos los servicios

« Capacidad de servir de soporte a desarrollo de productos particulares

 Posibilidad de ampliar servicios a traves de agentes preferenciales

Capacitacion:
» Capacitacion en PLAFT y gestion técnica

« Capacitacion en productos y servicios del banco



Monitoreo:

* Seguimiento de operaciones realizadas y su correcta aplicacion
« Seguimiento a errores y agentes limitados para ofrecer servicios
* Visitas periodicas presenciales

* Canal dedicado de WhatsApp

Ventas cruzadas:

* Oportunidad de identificar necesidades de clientes a travées de agentes
preferenciales

* Oferta de servicios ampliados m



Retos:
« Gestionar adecuadamente las quejas presentadas por clients.
« Capacitacion continua en todos los colaboradores de los agentes.

* |dentificar de manera temprana limitaciones de liquidez que puedan
afectar los servicios.

 Mantener un contacto directo con los clientes que utilizan canales
alternos.

« Ofertar alternativas de contacto directo para gestion de servicios y
resolucion de conflictos.




Texto % Si

La institucion financiera capacita a los agentes en la proteccion al

. . . .- no
cliente y repite la capacitacion de manera anual, como minimo. La
e .. .. puntuado
capacitacion cubre al menos los siguientes temas:
Como evitar técnicas de ventas agresivas, incluyendo como respetar
el derecho del cliente a rechazar los productos 18%

Coémo explicar los precios, los términos y condiciones a los clientes

y como verificar la comprension del cliente 27% Detalles so b re la
Como funciona el mecanismo de quejas, como resolver las quejas

@ [ I 4
contra los socios y codmo tratar a los clientes respetuosamente capacrtac I o n d e
durante el proceso 8% age ntes.

Politicas de confidencialidad y de intercambio de datos, asi como

@
riesgos de fraude, incluyendo los fraudes comunes, identificacion Po rce ntaj e d e la

del fraude y reporte del fraude 75%

P4 1] &£/
Como funciona el ciclo de vida completo del mecanismo de p u ntuac I o n s'

presentacion de quejas, tanto para las quejas presentadas contra la

institucion financiera como para las quejas presentadas contra los

socios, y como tratar a los clientes respetuosamente durante el

proceso [F16] 25%
Coémo ensefiar a los clientes a mantener seguros sus datos 9%

Coémo capacitar a los clientes que tienen alfabetizacion digital

limitada en el uso de los productos digitales 17%

Como monitorear el sobreendeudamiento y el estrés en los clientes

18%




Pregunta clave (2 de 5)

Gestion de agentes corresponsables

Encuesta 2:

Preguntas claves

¢Deberian los
Estandares de los SFD
abordar el riesgo de que
los agentes no cumplan
con los estandares
adecuados para
proteger a los clientes
al interactuar con ellos?

e Sj
* No

* No estoy seguro

¢Debe aconsejarse o requerirse a
las instituciones que recopilen
datos sobre las preguntas y quejas
de las que hablan los clientes con
los agentes?

* Hacer que esto sea una
recomendacién, pero no un
requisito. La informacién podria
ser Util pero no es necesaria para
la proteccion del cliente.

* Hacer que esto sea un
requerimiento. La informacion es
necesaria para la proteccion del
cliente.

* No recomendar ni requerir esto.

* No estoy seguro

¢Cual de las siguientes areas de gestion
considera fundamental para la gestion
responsable de los agentes? (Seleccione todas
las que se apliquen)

« Capacitar a los agentes en proteccion al
cliente

« Visitas / supervision en persona

« Diseno de estructuras de incentivos que no
fomente las ventas agresivas

« Mecanismo de quejas gratuito

« Contactar a los clientes para preguntarles
sobre sus experiencias

* Ninguno de los anteriores

* No estoy seguro




Ejemplos de implementacion
Alianzas y asociaciones

Discusion a
profundidad




Especialistas en Microfinanzas

15 Afos de Trayectoria
641 Colaboradores
40 Oficinas a Nivel Nacional

PRODUCTOS DE CREDITOS:
¢ Microcrédito
¢+ PYME

¢ Agropecuario

PRODUCTOS DE AHORRO:
¢ Cuenta de Ahorro

¢ Consumo
¢ Vivienda

¢ Depdsito a Plazo Fijo
¢+ Cuenta de Cheques

POPULAR
@ y GENTE QUE CRECE

10,124 Puntos de Atencion

201 Mil Clientes
57%

Mujeres

43%

Hombres

PRODUCTOS Y SERVICIOS:

¢ Tarjeta de Débito / ATM / POS

¢ Banca en Linea

¢ Remesas

¢ Seguros

¢ Pago de Servicios
Publicos/Privados

— Popular Web
— Popular Movil

» Seguro Médico
— Seguro de Remesas

— Seguro de Vida




Modelo Digital

Desarrollo de habilidades digitales
Personas ——— Agilidad en el cambio

Metodologias y Organizacién

Analitica de datos

2 > Procesos —py OiMplificacion de procesos
! Automatizacion de procesos ‘
Scorings

Soluciones en la nube

3 ) Tecnologia ——— web service

Adopcion de tecnologias innovadoras

Pilares

Servicios Omnicanales
Clientes — > Autogestion de crédito

Servicios digitales

4

4
%, CERISE ' SPTF



Cliente Externo B ANCo

POPUI.AR

_§/ GENTE QUE

Popular en Linea (App y Web) ‘
Token

Tarjeta de Débito

Agentes Corresponsales Propios ‘
QR- Billetera Electronica

ACH Indirecto (Pago de tarjeta y préstamo) ’
Onboarding para Crédito
Cuenta de Ahorro Digital
Chatbot



Ruta Digital

Construccion del nuevo
Core Bancario

Mejora continua de
procesos y
plataformas

-Implementacion
Nuevo Core Bancario
-Migracion Datos
-Integracion
-Pruebas Generales
-Capacitacion
-Implementacion en
PRD “Dia D”

-Redireccionamiento Inicio y Planeacion
de estrategia
-Fin de contratos
-Desarrollos inhouse
-Enfoque en el cliente

del Core Bancario




Core Bancario

Necesidades

| Transformacion Digital

1

2

| Etica Operativa

3 ) Mejorar Time to Market para
" nuevos productos

4 | Minimizar Riesgos

S5 ) Mayores Requisitos Regulatorios

Eliminar Procesos Manuales

© BANCO
» POPULAR

TE QUE CREC

Procesos

Seleccion y Aprobacion
Core Bancario

Demos Proveedores ()
- "‘evisién y

y
Aprobacion
Coordinacion Términos.

de Referencia Respuestas Gerencial

Proveedores
Seleccion Relevamiento TO-BE
Equipo de
Trabajo

Relevamiento AS-IS



Lecciones aprendidas

El proceso de cambio en la Seleccionar al mejor Core
institucion debe iniciar con el Bancario es una decisién

proyecto, para evitar la estratégica compleja.
resiliencia en la institucion.

Generar una cultura que Tener como objetivo de
ayude a identificar riesgos minimizar riesgos.

Llevar a cabo una
planificacion detallada de los
pasos a realizar y su secuencia

Preparar a la organizacion al
cambio.




Alianzas y Terceros

Soluciones
Terceros

Soluciones
In House

CORE BANCARIO

integracion con un hub de servicios (TENGO)
EEH
UMAG
Tarjeta de Débito
TIGO

Transformacion

Digital

Banca Electronica, Banca Movil, Agentes Corresponsales.

ACH Participantes Indirectos
Transferencias QR

TOKEN

Onboarding

SOLUCIONES DE TERCEROS
1. Tiempo de Implementacion
2. Recurso

3. Mantenimiento

SOLUCIONES IN.HOUSI

1. Control de ,' nie
2. Personalizacion

3. Centralizag icios
4. Mantenir

5. No depe ia‘de terceros

4
%\« CERISESPTF




Camino Digital Clientes EEAnco

POPULAR

b‘ yGENTEQUECRECE
Acompanamiento telefonico al descargar App movil y web
Tutoriales uso de Tarjeta de deébito

Tutoriales uso de App movil y web ‘

Asesoria telefonica a consultas de servicios digitales .

Chatbot de autogestion para clientes




BANCO

POPULAR
b‘u GENTE QUE CRECE

CONTACTANOS

. Jlimachi@bancopopular.hn
. www.bancopopular.hn
. Tegucigalpa, Col. Castano Sur




Indicadores sobre alianzas con
puntuaciones mas bajas de “Si”’

Texto % Si

La institucion financiera colecta retroalimentacion relacionada a las experiencias de los clientes por parte de los

socios. e
[Al seleccionar socios, la institucion financiera] pregunta al socio potencial Como ha abordado casos de dafos 30%
especificos a clientes que hayan surgido. 0
El contrato entre la institucion financiera y el socio incluye lo siguiente, como minimo: 599
- Criterios de evaluacion del desempefio; 0
- Como implementa el socio las practicas de proteccion al cliente 1%

La institucion financiera informa a los clientes, verbalmente o por escrito, sobre las conductas prohibidas que se
encuentran en los codigos de conducta de sus socios.

- La institucion financiera exhibe la informacion sobre las conductas prohibidas, incluyendo el derecho que tienen 19%
los clientes de rechazar las ventas agresivas, en ubicaciones visibles para los clientes, tanto en lugares fisicos como
en canales digitales.

Si la institucion financiera trabaja con socios que tienen acceso a los datos del cliente, los contratos de la institucion
financiera especifican cuando la sociedad finaliza: los pasos que el socio tomara para salvaguardar los datos 46%
mientras los mantiene todavia, asi como cuales datos eliminara y cuando.

En el contrato con un socio, la institucion financiera y su socio definen un periodo de tiempo razonable en el que el

socio resolvera las quejas de los clientes, acordando diferentes demoras por tipo de queja. 30%

La institucion financiera capacita a los agentes en como funciona el mecanismo de quejas, incluyendo cémo resolver
las quejas contra los socios.

18%




Preguntas claves

Pregunta clave (3 de 5)

Asociaciones o alianzas

Encuesta 3:

;Deben los Estandares cAlguno de los socios con los ¢El discutir los estandares de
para los SFD abordar el que ha trabajado ha dejado de protecciéon del cliente antes de firmar
riesgo de que los implementar estandares de un contrato con el socio aumenta la
socios de una protecciéon del cliente posibilidad de que la alianza sea
institucion no tengan adecuados al trabajar con sus beneficiosa y no dafiina a los clientes?
practicas adecuadas de clientes? )
proteccién del cliente , ° Sl
y, por lo tanto, puedan © S - No
dafar a los clientes de « No
la institucion? « Depende del tipo de alianza; a

i * No estoy seguro veces si y a veces no

* No se aplica - No estoy seguro

* No
* No estoy seguro




Preguntas claves

Pregunta clave (4 de 5)

Simplicidad - ayuda con la transparencia,
pero ¢existe una definicion universal de lo
que es simple?

Encuesta 4:

¢Deberian CERISE+SPTF agregar un indicador a los Si tuviera que escribir una definicion
Estandares para los SFD que requiera que los términos universal de lo que representan los
/ condiciones / tarifas sean simples o sencillos? términos / condiciones / tarifas

S simples o sencillas, ¢cual seria?

No Respuesta libre

No estoy seguro




Preguntas claves

Pregunta clave (5 de 5)

Extension de la herramienta

Encuesta 5:

¢;Debe CERISE+SPTF acortar Si recomienda acortar la herramienta ¢qué opcion recomendaria?

los Estandares para los SFD?

[Nota: Es posible mantener * No recomiendo acortar la herramienta

todos los indicadores, pero » Designar qué indicadores son fundamentales para no dafar a los clientes y

calificarlos con diferentes mantener solo esos, eliminando los que se centran mas en crear valor o

ponderaciones, por ejemplo, aumentar el beneficio.

designando algunos como * Eliminar los indicadores que una gran mayoria de las IF de la prueba piloto

“nivel de ingreso” y otros ya parecen estar cumpliendo.

como “avanzados”] * Eliminar los indicadores que una gran mayoria de las IF de la prueba piloto

no estan cumpliendo todavia.

* Mantener todos los * No incluir indicadores sobre gestion de agentes porque los modelos son
indicadores — priorizo el demasiado diversos para que existan practicas universales en esta area
tener una herramienta * No incluir indicadores sobre alianzas o asociaciones porque los modelos
amplia son demasiado diversos para que existan practicas universales en esta area

* Acortar la herramienta - es « Otro (por favor, contacte a CERISE+SPTF para compartir sus ideas)
una carga usar una * No estoy seguro
herramienta que es asi de
larga

* No estoy seguro




Resultados diloto

Cronograma para el 2024

Ene-Feb Feb-Abr Abr-May May-Jun Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
2024 2024 2024 2024 2024 2024 2024 2024 2024 2024 2024
Webinarios El equipo Actualizar la Capacitar a
de técnico herramienta los \ l
presentaciéon  actualiza los de evaluacion, evaluadores.
resultados Estandares traduccién al Y
en francés y SFD. francés y el

Redactar la guia de calificacion.

espafol. espafol . .
P P Promover la implementacion.

Concluir las
evaluaciones
en proceso.




Inmensas gracias a los donantes que estan
apoyando en el desarrollo de los Estandares SFD

B J European GRANT
FD | ane:tment RECIPIENT@’
A | Ban I TIPPING POINT
J The €L bant | F U N D © 'MPACT INVESTING

FMO

Entrepreneurial
Development
Bank

QP
LUXEMBOURG & 7%
AID & DEVELOPMENT @ @

o 5 Confederazione Svizzera
Ministry of Finance Confederaziun svizra

1 THE GOVERNMENT U Schweizerische Eidgenossenschaft
OF THE GRAND-DUCHY OF LUXEMBOURG Conféderation suisse




:Gracias!

s IE"mi:ean . THE GOVERNMENT
A FD LUXEMBOURG % # % B M e OF THE GRAND-DUCHY OF LUXEMBOURG
AID & DEVELOPMENT @ W :

The €U baxt . Ministry of Finance

GRANT Schweizerische Eidgenossenschaft FMO
RECIPIENT i Confédération suisse
"l; Confederazione Svizzera Entrepreneurial

Confederaziun svizra Development
Bank
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