Welcome! iBienvenido!

This event has simultaneous Este evento cuenta con interpretacion
interpretation available. Please follow simultanea disponible, Por favor siga las
the instructions below to active it. siguientes instrucciones para activarla.
1. Inyour meeting controls, click Interpretation. 1. Enlos controles de la reunion, haga clic en Interpretacion.

2. Click the language that you would like to hear. 2. Hagaclic en el idioma que desee escuchar,

www.enestranslations.com




Estrategias de apoyo a la recuperacion y adaptacifon
de los negocios de los clients a COVID-19
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iConozca su moderadoral!

Nombre: Lisa Kuhn
Organizacion: SPTF
Titulo: Consultora

« 20+ anos en finanzas inclusivas

* Activa en GDS desde el comienzo

 Con SPTF: casos de estudio, respuesta al
COVID-19

Contacto: Lisakfraioli@gmail.com

Promoting standards & practices
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Agenda

e .

2) Caso de Friendship Bridge/Puente de Amistad

3) Preguntas sobre el caso
4) Caso de Movimiento Manuela Ramos—CrediMujer
5) Preguntas y discusion

6) Cierre



Respuestaa COVID-19

En el ano pasado, SPTF apoy0 a varias instituciones a:

» Recolectar datos sobre el impacto de COVID-19 en sus clientes

« Ajustar operaciones

« Lanzar nuevos servicios que responden a las necesidades de los
clientes
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America Latinay COVID-19

Sabemos que la pandemia ha impactado fuertamente a los
microempresarios en la region...

» Segun la encuesta del SPTF, mas de 75% de clientes en la
region reportaron estar en peor situacion financiera.

» Los indices de inseguridad alimentaria llegaron superar 50% en
muchas localidades

- La tasa de infecciones en Brasil, Peru, Chile y México entre otros
entre las mas altas en el mundo

« Varios paises implementaron periodos largos de confinamiento
estricto para controlar la pandemia



¢, Como podemos apoyarlos para recuperar sus negocios y
su salud financiera?

Dos casos de organizaciones gue han usado encuestas y datos de
SUS socias para crear una respuesta integral a sus clients

* Friendship Bridge/Puente de Amistad, Guatemala
* CrediMujer—Movimiento Manuela Ramos
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Agenda

1) Apertura y contexto

-je Friendship Bridge/Puente de Amistad -

3) Preguntas sobre el caso

4) Caso de Movimiento Manuela Ramos—CrediMujer
5) Preguntas y Discusion

6) Cierre



iConozca su expositora!

Nombre: Caitlin Scott

Organizacion: Friendship Bridge/Puente de

Amistad

Titulo: Chief Strategy Officer/Principal Oficial de

Estrategia

« 10 anos con Friendship Bridge en varios roles

* Lider de GDS

* Maestria en desarrollo internacional,
Universidad de Denver

Contacto: cscott@friendshipbridge.org



PUENTE

DE AMISTAD

Respuesta a
COVID19

(Guatemala 2020)
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Creando oportunidades
que empoderen a las mujeres
guatemaltecas para construir una

mejor vida. EDUCACION
DE CALIDAD

OBJETIVOS | M
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Capital Huma™®



Nuestras Clientas

Atendimos a ~30k clientas a lo largo de 2020,
terminando con 22k

EXTREMADAMENTE VULNERABLE
VULNERABLE $£3.53-4.49 Ingreso diario individual

$2.36-3.52 Ingreso diario individual

o2 v
%“ 58% Agricultor/Artesana rD 78% comercio '-D 84% comercio

DATOS DE LA FAMILIA DATOS DE LA FAMILIA DATOS DE LA FAMILIA

58% 39% 59% 52%_ 59% 62%

Casados
19

HOGAR DATOS DEL HOGAR DATOS DEL HOGAR

& 25% [=30% = 65% %72% & 79% =%84%

—

DATOS DEL

—

lNenen

TNenen una Tenen ) Tie
estufa de gas estufa de Jas estuta de ga
o eléctrica Refrigerador o electrica Refrigerador ) eléctrica

Refrigerador



Cronograma 2020

Marzo:
medidasde
prevencionde
contagio

Abril:como
confrontar
crisis
econémicoen
el negocio

Mayo: como Julio:
fortalecerla adaptandose a Septiembre:
familiaante la nueva cambiando
situaciones normalidad de actividad
dificiles COoVID19 econdmicasi
Junio: como Agosto:
confrontar adaptandose a
crisis la nueva
econémicoen normalidad de
COVID19

el negocio

Marzo: corddn sanitario nacional

Abril a Mayo: teletrabajo para colaboradores, prorroga de pagos,
telemedicina, llamadas con clientas sobre su situacion

Junio: regreso a campo con protocolos sanitarios, donamos mascarillas
Julio: >3000 kits de viveres entregados, empieza reestructuras
Agosto: encuesta con clientas y staff sobre la situacion de clientas

Octubre: como
empezarnuevo
negocioy
respondiendoa
necesidades del
Mercado

Noviembre:
como crear un
plande
negocioy
como mejorar
negocio

Diciembre:
estrategias
para
incrementar
ventas

DE AMISTAD
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< Estrategias

1. No hacer dafo a la clienta — prorroga y nuevos protocolos, cambio de
canales de servicio

2. No hacer dano al colaborador — continuidad de empleo, teletrabajo, y
protocolos sanitarios

3. Mantener una relacion fuerte con la clienta — consejos, seguimiento,
encuestas

4. Formular respuestas segmentadas



Resultados de la Encuesta
PUENTE

DE AMISTAD Encuestaa personal de campoy clientas
' ¢Qué tipode negocios handejado de funcionaren el tiempo de pandemia?

Panaderia ‘F 6%
Ventadecomida Eju——— 10%
Ventadefrutasy verduras gggr e 10%
Rentas & 5o,
* 13% de clientas perdieron sus negocios Negodios refacionados aturismo [ 3%

Ventas por catalogo ‘HA %

* 55% iniciaron nuevo negocio/actividad (33% reemplaco et destectrodoméstcos s
al negocio que se perdio y 67% un negocio adicional) Venta de animales g

Negocios relacionados a transporte “2%00

Encuesta a personal de campo

£Qué negocios son mas exitosos actualmente? (colocar los 5 masimportantes) Ventas de comida en escuelas [T 4%0%’
Salones de belleza 2
Venta de pan mE 3% o 29
. 0,
Venta de tortillas mmm 3% Ventasambultantes [[illm%s 5o

Agricultura 4% %
Restaurantes “"8%
Venta de granos s 5%

’ 0,
Venta de animales o % Artesanias |G 9%

Otros = 6% otros | ",
Venta de polloy carne I 3%
Farmacias 8% venta de zapatos ‘“ 10%
Venta de productos de sanitizacion —E———— 15% Negocios relacionados a venta de ropa (incluida tipica) | 2 LG 350,

Venta de comida MEEEEEEEEEEENSNS——— 9%

Tiendas de barrio 23% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
] A

Venta de vegetales y frutas I 41% M Clientas ™ Personal de campo



Resultados de |la Encuesta

Encuesta a personal de campo ¢QUE NUEVO NEGOCIO INICIO?
¢En qué estan invirtiendo actualmente nuestras clientas?
B Comida
Venta de medicina mm 2%
Venta de granos mm 2%
Venta de carne mmmm 2%
Tortilleria = 3%
Agricultura m——— 49
Venta de ropa s 5%
Venta de animales m———— 7%
Otros m— 10%
Tienda de barrio meeee——————— 10%
Venta de productos de sanitizacion mee——————s—— ]5%
Venta de frutas y verduras s 0%

B Negocios relacionados a
textiles

W Venta de animales

W Venta de frutas y verduras

B Venta de productos de
sanitizacién y mascarillas

Venta de comida meassssssssssssssssssmmm—— 20%

B Venta de zapatos

Encuestaaclientas que perdieron sus negocios
éQué retos ha enfrentado al iniciar un nuevo negocio?

7%
® Faltadecapital
= Problemas de mercado
® Limitaciones con transporte

Falta deinfraestructura

m Falta de recursos materiales

® Problemas personales




DE AMISTAD

Encuesta a personal de campo
¢ Qué canales de comunicacion utilizan las
clientas para comunicarse con clientes y

proveedores?
6% 3%

\

B Telephone ™ Facetoface ® Social networks None

Resultados de la Encuesta

Encuesta a personal de campo
¢ Qué canales de distribucidon estan usando

las clientas actualmente?
9%

\

B Delivery m Physical store = Other



Respuestas Segmentadas

1. Clientas que perdieron sus negocios —
1. Temas educativas y consejos para empezar un nuevo negocio
2. Programa de Abastecimiento
3. Evaluar sanear su crédito o reestructurar

2. Clientas afectadas por el corddn sanitario nacional —
1. Temas educativas y consejos para empezar una nueva actividad
2. Evaluar para reestructurar

3. Clientas no afectadas — business as usual <

4. Continuar a desembolsar — a nuevas e existentes con »~
buena evaluacidn »

&
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PUENTE

DE AMISTAD



Resultados 2020

0

/‘ )
: ‘ 100

Valores >50 = Excelente

Great
Place

To
Work.

Los'Mejores Lugares -100
para Trabajar®
Centroamérica

2021

Detractores

Satisfaccion del Colaborador - Pasivos

- Promotores
Certificado - Great Place to Work,

L , . Satisfaccion del Cliente -
posicion 30 en Central América, y
mejoramos posicion Se mejoro +19pts sobre 2019

Portafolio —

* 6% Reestructuras

* <2% Saneamiento

e 2.03% PAR>30 .

DE AMISTAD
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DE AMISTAD
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iConozca su expositora!

Nombre: Gloria Diaz

Organizacion: Movimiento Manuela Ramos--CrediMujer

Titulo: Gerente de CrediMujer

- 30 anos con MMR

« 20 anos como gerente de microfinanzas

« Economista licenciada por la Pontificia Universidad
Catolica del Peru

« Post-grado en Investigaciones y Analisis de Politicas
Publicas en Torcuato di Tella, Argentina

« Contacto: gloria.diaz@manuela.org.pe




Compartiendo experiencias
en pandemia

Mayo 2021 / SPTF
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Manuela Ramos

CrediMujer: Informacién de interés

Situacion de mujeres durante pandemia/Encuesta Impactos y salidas
de las mujeres frente al COVID — 19. jul-agosto 2020

Nuestra Misién/ Reajustes POA 2020
Integracion de la tecnologia
Acceso a recursos financieros
Fortalecimiento de capacidades

Video corto/Microlearning

Aprendizajes y desafios



Mision

Contribuir a la vigencia efectiva de los derechos de las
mujeres y a la eliminacion de toda forma de
discriminacion y violencia, participando en la
consolidacion de la democracia plena



Cred/ MUJER

Mas que solo creditos...

Peru: Ubicacion y datos relevantes

Poblacidon total: 32'.6 hab.
Mujeres: 50.3 %

Pobres: 30.1 %
Coeficiente Gini: 0.41
Poblacidn urbana: 76%

COLOMBIA
ECUADOR

Nuestras Clientas:

» 100% son mujeres pr———
- Edad promedio 41anos L i

(27% < =29 anosy2% >=60 anos) gz
*70 % pertenece a comercio y 15% servicios S s

Nuestra Cartera:

- 17,700 clientas f— fos
» Cartera US$ 5.1 Millones
«Crédito promedio: US$ 320
* Mora: 1.8%
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Asamblea de Socias

Pilares:
*Organizacion
*Garantia solidaria
*Control social
*capacitacion

Confianzay Valores




Situacion de las mujeres durante pandemia

Confinamiento estricto: fase 1

Se sintid nerviosa, preocupada o triste
(Algo,....muy nerviosa)

Aumento el tiempo y cantidad de
tareas en el hogar.

Cambid de giro del negocio

23.8%

Reportd disminucidon de

(1)
B ingresos /ventas

Utilizé ahorros para cubrir
los gastos basicos

54.9%

Fuente :Encuesta impactos y salidas de las mujeres frente al
COVID - 19.

Reactivacion econdmica gradual: fase 2y 3

Mostraba de poco a mucha preocupacion
por el pago de su deuda

Cambi¢ el giro del negocio.

Reportd reduccién de ingresos/ventas. De éste,
el 60.2% sufrid la reduccidon en mas de la mitad.

Mostrd total o mucha satisfacciéon con productos
de crédito COVID. El 86.9%, con los temas de
informacion y reflexion.

Se siente optimista de su futuro cercano.



f& Manuela Ramos &MMUJER
Mision CrediMUJER

Contribuir al empoderamiento y autonomia de las mujeres emprendedoras de

negocios, facilitandoles servicios financieros y fortaleciendo sus capacidades, como
parte del ejercicio de sus derechos econdmicos.

En la emergencia frente al covid 19, priorizamos:

* Preservar la salud vy evitar los contagios de las mujeres-socias de los BCy de nuestro
personal asi como su salud emocional.

* Impulsar la reactivacion de sus negocios.

* Integrar la tecnologia a los procesos.




Estrategias/ Fases y Acciones

Acceso a Recursos financieros y Fortalecimiento de Capacidades

Estabilizacion Reactivacion gradual Reconstruccion y transformacion

Migracién a reuniones
virtuales enfrentando brechas
digitales xa Gestionar el BC

Comunicacion virtual Reuniones y comunicacion mixta: virtual y
presencial focalizado.

Contencion emocional e

Contencion emocional e Informacion Nuevo producto: Mi Celular
Informacién de prevencion y
reactivacion negocio Reestablecen procesos virtuales de _ -
. Ordenamiento de la documentacion y
evaluacion

archivo digital

Elaboraciéon de productos Covid
de crédito, procesos nuevos Inicia microlearning- Videos/audios Microlearning. Inicio Asistencias técnicas

BIM, ajustes del SW capsulas de aprendizaje virtuales y jornadas (por evaluar)

Prevencion de salud y contencidn emocional, Inclusion digital y comunicacion virtual

N— 7

~



Fortalecimiento de capacidades

\

—>
‘c

Enfrentar
brecha digital

Analizar y elegir

herramientas

PERSONAL
Monitoreo y evaluacion

g ..
Microsoft Teams

Q zoom
Capacitar uso herramientas ‘
@ Jitsi Meet




Acceso a Recursos financieros: Crédito. Microseguro e
impulso al ahorro.

Mayo 2021

. _“““m_n_““"_“
_-_-_-__““F_““_ Crédito |V|| Ce|u|ar

App para ingreso de datos de socias y
- Ajustes y adaptaciéon  de procesosy solicitudes./ disefio.

_— formatos. Adecuaciones en software.
= ,...«f"""-a Productos covid: R y R+K
Marzo 2020 ---------"'Afé:i.vacién de W.A por BC, llamadas ~ Uso de billetera electrénica: BIM P .
- grupales a subgrupos BC.

Archivo digital en la nube.
Tutoriales y acompafiamiento

Se capto informacién. .



Fortalecimiento de capacidades a personal y socias

Mayo 2021

Marzo 2020

Cuidado

Sesiones de informacion y reflexion mixtas
Prevencion COVID 19

Cuiddndonos durantela
cuarentena

Retomar actividades

Aprendizajes dela

. cuarentena :
Gestion del BBCC . o —————— Videos/ audios microlearning
Gestion del negocio Conselzjo_s react_lvaglon Asistencia Técnica

economica amigable Reforzamiento de Comités |
de Administracidon Plataforma SMS
Jornadas Libératede la WhatsApp
Tension Radio




Microlearning- capsulas breves en video

GENERO Y DERECHOS DE LAS REDES SOCIALES PARA EL REACTIVACION DEL NEGOCIO,
MUIJERES DESARROLLO CUIDANDO LA SALUD
¢ L 4 o

Ruta a seguir frente a la
violencia contra la mujer

Convivencia saludable para

reducir el estrés
a2

Como afrontarel duelo

o

Mi autonomia econdmica,
camino hacia milibertad

Comunicacion asertiva.

Cuidando nuestrasalud
integral

Conociendo mas sobre
WhatsApp

L

Tutorial Zoom y BIM

L

Uso de la tecnologia en la
vida diaria y negocio

-—0

AY ey
S—-dh P

Medidas de prevencion del

COVID-19 en el negocio
2

¢Como repotenciar o darle

un giro a mi negocio?
8

Alternativas parala
distribucidon de productos

L

Identificar y crear nuestra
lista de clientes

O

Estrategia de ventas

o

Banco Comunal fortalecido

o

Invitando a socias nuevas a

nuestro BC
g

Comité de Administracion:
Liderazgo, Funciones
adaptadas a reuniones
mixtas.



Fortalecimiento de capacidades a personal y socias

Video: “Identificar y crear nuestra lista de
clientes”

'Videos enviados por WhatsApp,
* | reproducido durante reunion o se
| - transmite audio.

' ;‘: " ‘ https://youtu.be/zHt3omwIPd8



https://youtu.be/zHt3omwIPd8

Fotos de socias de los BBCC

Lambayeque

San Martin



Fotos de socias de los BBCC

Puno

Ucayali



Aprendizajes
La brecha digital es una realidad en nuestro personal y en las socias. Sin embargo

hay mucha disposicion por aprender y una busqueda continua por mejorar.

El acompahamiento en este aprendizaje es fundamental y exige mayor tiempo
(recurso escaso).

En esta coyuntura de pandemia cobra especial mencion, el acompafhamiento en su
salud emocional, para enfrentar estas situaciones dificiles y poder transmitir a las
socias la energia para enfrentarla.

El personal ha entendido que la tecnologia digital ha venido a quedarse y uno
tiene que prepararse y adaptarse a él YAl

Comunicacidon permanente es indispensable.

El programa de MF con enfoque de género aporta a lograr cambios en las mujeres.



Desafios

Mantener el trabajo con los BC y las socias, con eficiencia y eficacia en este nuevo contexto.
SW y aplicativos accesibles en precio .

Continuar enfrentando la brecha de educacién digital de nuestro personal y socias de los
BC.

Que las socias tengan su propio celular y cuenten con un plan de datos.

Que la infraestructura de redes de internet, telefonia y ampliacidon de agentes y limites de
los corresponsales financieros se dé en el plazo mas corto.

La articulacion a nivel de las Redes vy con el s. publico para no comenzar desde “cero” es
indispensable en este esfuerzo de inclusidn financiera y cierre de brecha digital.

El apoyo financiero de la Cooperacidon que acompaie esta transformacion digital para la >IF
es indispensable.
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Dimension 1

Define and monitor social

Centro de Recursos SPTF

@ .P
(=N
Dimension 2

Ensure board,

A
$ab
®
855

Dimension 3

Design products, services

Dimension 4

Treat clients responsibly

goals management, and and delivery channels that RESOURCES
RESOURCES employee commitment to meet clients' needs and
social goals preferences
RESOURCES RESOURCES
—~F— A
X Ressources
£A »

Dimension 5

Treat employees

responsibly
RESOURCES

Dimension 6

Balance Social and

Financial Performance
RESOURCES

Responsible digital
financial services
RESOURCES

Ressources en
francais
RESOURCES

en espafol

-

Recursos en espanol

+ portugués
RESOURCES

SPM Videos
RESOURCES

G

SPTF Guidance
Notes
RESOURCES

@

Online Trainings
RESOURCES

Vinculos utiles

Centro de recursos:
https://sptf.info/resources/resource-center

Entrevista al cliente COVID-19:
https://sptf.info/resources/covid-19/herramienta-
de-entrevista-al-cliente-covid-19 (espaiol)
https://sptf.info/resources/covid-19/covid-19-
client-interview-tool (English)

Recursos en espafnol COVID-19:
https://sptf.info/resources/covid-19/spanish-
resources-in-sp

Grabaciones y presentaciones anteriores
(espafiol): hitps://sptf.info/ta-funding/fondo-
para-las-finanzas-responsables-e-inclusivas-
tfri

Grabaciones y presentaciones anteriores
(inglés): https://sptfinfo/ta-funding/responsible-
finance-ca-caribbean-riff-cac



https://sptf.info/resources/resource-center
https://sptf.info/resources/covid-19/herramienta-de-entrevista-al-cliente-covid-19
https://sptf.info/resources/covid-19/covid-19-client-interview-tool
https://sptf.info/resources/covid-19/spanish-resources-in-sp
https://sptf.info/ta-funding/fondo-para-las-finanzas-responsables-e-inclusivas-ffri
https://sptf.info/ta-funding/responsible-finance-ca-caribbean-riff-cac

