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Como conectarse al audio en WebEx

Haga clic en el ment de “Audio” en la parte superior
izquierda de su pantalla

Seleccione “Audio Conferencia”

Elija como se conectara — computadora o teléfono

. Si se conectara utilizando audifonos, seleccione “Llamada usando
la computadora.”

Si se conectara usando el teléfono, llame al nimero especificado en
la invitacion (+1-855-749-4750) e ingrese el codigo de acceso
que es el numero de la reunion.

Nota: Cuando se haya conectado al audio exitosamente, aparecera un icono
de audifonos o de teléfono a la par de su nombre en la Lista de
Participantes en la parte superior derecha de su pantalla.
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iConozcan a su moderadora!

SPTF

 Se fund6 en 2005

« Coordina la produccion y
revision de los Estandares
Universales para la Gestion
del Desempeiio Social

« Apoya los proveedores de
servicios financieros (PSFs) en
la implementacion de practicas
centradas en el cliente

Cara Forster

Titulo: Directora para LAC
Organizacion: SPTF
Especialidad: Experta en
estandares, evaluacion
institucional y los temas de

Proteccion al Cliente y Gestion \.

de Desempetio Social of \ SocialPerformance
. P TASK FORCE

Correo electronico: r./

caraforster@sptfnetwork.org
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$SPTF

Promoting standards & practices
for responsible inclusive finance

JOIN OUR MAILING LIST MEMBERSHIP G Select Language V¥

About Us ‘ Get Started ‘ Universal Standards for SPM ‘ CoviID-19 ‘ Working Groups TA Funding ‘ Resources

Recursos
en espaiiol

Recursos en espanol

Dimension 1
Dimension 2
Dimension 3
Dimension 4
Dimension 5

Dimension 6

< Return to Resource Center

Visite el Centro de
Recursos del SPTF,

en espanol aqui:
https://sptf.info/recursos-
en-espanol

Recursos en espafiol + portugués

Recursos para enfrentar la crisis de COVID-19
Visite nuestra pagina de recursos en espafol COVID-19 para acceder a nuestra coleccion de recursos.

Lineamientos

Guia para la Digitalizacion

Esta guia explica los pasos necesarios para lanzar los primeros canales y servicios digitales para los clientes de las
instituciones financieras que atienden a clientes de escasos recursos. La guia documenta también la experiencia de siete
cooperativas ecuatorianas en su proceso de digitalizacion utilizando estos pasos.

Documentos Principales

En esta seccion se puede descargar y leer varios recursos en espafiol que corresponden a las dimensiones de los
Estandares Universales.

El Manual de los Estandares Universales para la GDS version 2.0 presenta en un solo documento todos los estandares y
practicas esenciales necesarios para una gestion solida de desempefio social. La version 2.0 de los Estandares
Universales, publicada en agosto del 2016, contiene los estandares de Certificacion de Proteccion al Cliente de Smart
Campaign, los estandares de GDS y practicas recomendadas para nuevos productos como los microseguros, pagos por
agentes, servicios digitales y las microfinanzas verdes. Utilice este manual para conocer el marco internacional de buenas
practicas en la GDS.

La Guia para la Implementacion de los Estandares Universales para la Gestion del Desempeiio Social (GDS) ofrece
una guia detallada para los proveedores de servicios financieros (PSFs) acerca de como implementar las practicas que se
encuentran en los Estandares Universales. Utilice esta guia para mejorar la GDS en su institucion, o para apoyar las practicas
de GDS de sus instituciones miembro/asociadas o de las instituciones en las que invierte.

La Guia de auditoria SPI4 de Cerise es una guia practica sobre como realizar una auditoria social y analizar los indicadores
SPI4.

Estas notas informativas reflejan las lecciones aprendidas durante los ultimos tres afios del proyecto del Fondo de
Desemperio Social relacionado coordinado por MFC con su trabajo en el sector microfinanciero, con los proveedores de
servicios financieros y las redes.

Este boletin describe las actividades principales del SPTF en América Latina durante el periodo del 2014-2016.


https://sptf.info/recursos-en-espanol

GUIA PARA LA
DIGITALIZACION

PASOS
PARA EL
LANZAMIENTO
DE SERVICIOS
FINANCIEROS
DIGITALES CON
ENFOQUE DE
CLIENTE AL
CENTRO

D Lb..?)ﬁ SPTF

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

La guia se encuentra aqui: https://sptf.info/images/RES-SPA-SPTF-
Guia-Para-La-Digitalizaci%C3%B3n-Espanol-v3.pdf



https://sptf.info/images/RES-SPA-SPTF-Guia-Para-La-Digitalizaci%C3%B3n-Espanol-v3.pdf

Introduccion, Cara Forster, SPTF
Descripcion del proyecto, Javier Vaca, FIG

El papel de la tecnologia, Juan Palacios, Libélula
Soft

Perspectiva de la institucion financiera, Dr.
Edgar Acuna, CACPE PASTAZA

Discusion con los participantes



N -1l
Javier Vaca...

FIG realiza acciones para

promover la inclusion financiera

tales como:

 Desarrollo de productos y
servicios financieros para
grupos vulnerables.

* Programas de Educacion
Financiera y Social.

 Gestion de Desempeiio
Financiero, Social y Ambiental.

« Digitalizacion de servicios
financieros.

Javier Vaca es Presidente de la e Finanzas Verdes.

Fundacién Finanzas Inclusivas y

Gobernanza — FIG, desde donde

realizan actividades de asesoria y

capacitacion para instituciones de // F ’ G

N—

microfinanzas.

Finanzas Inclusivas y Gobernanza



Cambio de enfoque para inclusion
financiero

Cliente al
centroo
Socio al
centro




Cambio de enfoque para inclusion
financiera

SEGMENTACION

ATENCION DE
NECESIDADES INTEGRALES

SATISFACCION DEL
CLIENTE

VALOR AGREGADO EN
PRODUCTOS



Cliente o socio al Centro

“*M"‘ .




otenciar
servicios
financieros por
Internet
(Transaccional)

través del
Celular




Atender las necesidades integral del
cliente o socio (brindar soluciones)

I

| Marketing tradicional | ) Marketing digital

La comunicacion es
interactivay bidireccional

La comunicacion
es unidireccional

No puedes medir el
impacto de tu estrategia

Puedes mediry analizar el
impacto de tu estrategia

Se buscan a los usuarios:
interrumpe

Son los usuarios los que
nos buscan

Su objetivo es educary
entretener al usuario

ACESpain

Aceleradora de Comercio Electrénice

Su objetivo es vender sin
pensar en el usuario

pgpppppppgpgpgpgpgpppy !i!l



Ecosistema

GOBIERNO: SISITEMA FINANCIERO:
SlaciG  Triple enfoque (financiero FINTECH ¥
« Legislacién y P qu ’ PROVEEDORES:
politicas social y ambiental) « Soluciones reales
- Gobierno digital * Productos, servicios y canales

» Conectividad
» Segementacion

ENFOQUE CLIENTE AL CENTRO > EXPERIENCIA DEL USUARIO - SEGMENTOS POBLACION

EDUCACION FINANCIERA DIGITAL




Proteccion al cliente

* Diseno de productos adecuados:
» Cliente o socio al centro.

 Prevencion del sobreendeudamiento:
« Datos en linea,
« Coordinacién con burd de crédito,
* Modelos de scoring.

* Transparencia:
« Terminos de aceptacion del servicio,
* Regulacion de canales electronicos vy tarifas,
 Informacion registrada,
* Omnicanalidad a disposicion.



Proteccion al cliente

* Precios de manera responsable:
 Tarifarios publicos y regulados,
« Contrato con el socio o cliente con todo el detalle.

* Trato justo y responsable:
« Sistema claro de peticiones, quejas y reclamos (PQR)
en linea, con atencion rapida.

 Privacidad de los datos:
« Existe normativa especifica,
« Existe evidencia de datos digitales,
« Controles son mas estrictos, asi como |los accesos a
la informacion.
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Juan Palacios

Juan Palacios

 Presidente de Libélula Soft

« Fundador de empresas

« Analista de Sistemas

 Diplomado en Desarrollo
Gerencial

Libélula Soft
« Una empresa que fabrica el Software
con la misién de generar negocios y

soluciones tecnologicas innovadoras a X
tiempo que agreguen valor a las

financieras. e 4

« Especialidad en canales digitales LI b e I U I ad S f |'

e Fundada en 2016
 https://www.libelulasoft.com



https://www.libelulasoft.com/

El papel de la
tecnologia paro
facilitar la
digitalizacion en el
sector financiero

—
Libelula Sjﬂ




sEs la disrupcion generada por o
tecnologia?



La disrupcion es generada por la
Tecnologia y las StartUps



La disrupcidn es generada por la

Tecnologia vy las StartUps



La disrupcion es generada por

ilos clientes insatisfechos!



CAMBIOS EN EL CLIENTE

Fuente: russellreynolds.com

Cambio acelerado por la pandemia



CAMBIOS EN EL CLIENTE




Waves of Digital Disruption

1995+ 2010+ 2015+ 2020+

Todas las

Music Print Media Banking transacciones
Photography v Healthcare importantes estardn
Video Renta Trave Automotive Zlilé?ttjls a disrupcién
HR Retail
Education
Telco

1t



TECNOLOGIA

EXPONENCIAL

Tiempo

Disrupcion

\
_— Lineal
Negocio

/ Tradicional
>

O Crecimiento 2018 2020
+




Algo importante a tomar en
cuenta




—N

Libélula s/f/r

Empresa que a traves de su vision y modelos de
negocio estan llevando al siguiente nivel sectores
fradicionales con la ayuda de |la tecnologia

LE;’@@&? o

=
Financiero Retail

il

]
-

Asegurador




Experiencia de

: encillez
Usuario S

Transparencia Personalizacion



sTECNOLOGIA®?



FINTECH.....

Como la Tecnologia puede hacer
atractivos los canales electronicos



PLATAFORMA

NECESIDAD
EXISTENTE

SOLUCION
DISRUPTIVA

o

ADOPCION Y
DESPLIEGUE




Vinculacion: de experiencias con friccion a experiencias excepcionales

Los bancos tradicionales deben dejar a un lado estos procesos de alta friccion y enfocarse en crear experiencias optimizadas que sean atractivas para sus clientes.

Por ejemplo, podra notar la diferencia de inmediato si compara el primer inicio de sesién de la aplicacién actual de Barclays con la del neobanco Monzo:

% BARCLAYS

Banco tradicional
Reino Unido

\\J monzo

Neobanco
Reino Unido

4x

6x
O——O0

O O O

Pantalla de Datos para Autenticacion Datos para Autenticador
bienvenida ingresar por SMS ingresar dePIN
(6 pantallas) (4 pantallas)

%@

2x
-
o0

Pantalla de Datos para Autenticacion Datos para
bienvenida ingresar por correo ingresar
(6 pantallas) electrénico (4 pantallas)

3x

Q

O ®)

Datos para Sesion
ingresar iniciada
(3 pantallas)




Lo Nuvem

Economia de plataforma



Loy Nuvem

“PLATAFORMIZACION”
Efecto Amazon




MAS ALLA DE LOS NEGOCIOS
TRADICIONALES



-

“"Quienes puedan manejar el cambio mds rdpidamente sobreviven”

~

J

N

Lbl.s/ﬁ



TRABAJAR PARA SATISFACER AL
CLIENTE
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Conozca a su

EXPOSITOR

CACPE

PASTAZA

Edgar Acuna Carrasco jESESATIVA Dn.
- SEG TRANSPARENCIA
GERENTE GENERAL DE CACPE PASTAZA ‘ g e 'MEN n ‘ A

el '(I ‘ L Amn-o

Doctor en Contabilidad y Auditoria

Postgrado en Microfinanzas

Titulo de Gerente de Cooperativas de Ahorro y Crédito, CEDECOOP
Treinta y cuatro anos de experiencia en Microfinanzas

Lider destacado del Sistema Cooperativo Nacional

Miembro activo de ICORED, COONECTA, FINANCOOP, RFD.
Fundador participante de COONECTA, FINANCOOP

Reconocido invitado y panelista internacional



Conozca a su

EXPOSITOR

TRANSPARENCIA

Cabded y confiablidad
de la informacion microfinanciera

Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequena Empresa de Pastaza
Reconocidos en la Amazonia, Sierra Centro y Sur de Ecuador

Servicios crediticios a microempresarios e impulso al ahorro en comunidad
Desarrollo a través de Educacion Financiera



PASTAZA



Desarrollo
DIGITAL 2012

T —

2016

2019

En el pais un 21,4% de la poblacion se
consideraba “analfabeta digital”, no tenia
un celular activado, no habia usado com-
putadora ni Internet.

La cifra se redujo a 11% (INEC). Aunque
un 44,1% de la poblacion del Ecuador usa
servicios financieros en linea, segun el
Banco Central, uno de los retos era lograr
que los clientes usen todo el potencial tec-
nologia.

Seis de cada 10 ecuatorianos tienen una
linea de celular activa y cinco de cada 10
tienen un teléfono inteligente o ‘smar-
thphone’” (INEC).

PASTAZA



Desarrollo

DIGITAL

PROVINCIA 2008

Guayas

Pichincha
Tungurahua
Galapagos
Amazonia

39,6 %
51,6 %
34,5 %

28,7 %

2012

53,6 %
61,3 %
49,9 %

33,7 %

Personas con celular Ecuador

2016

57,2 %
64,6 %
56,3 %
70,2 %
38,6 %




Medios de
PAGODIGITALES ¢

Sistema de pago que facilita la aceptacion de
pagos para realizar transacciones sin tener que
usar dinero en efectivo.




Beneficio del uso de medios de

PAGO DIGITALES

Brinda mayor seguridad que el uso de efectivo

Permite pagar por bienes o servicios de forma inmedia-
ta, mas rapido, sin filas y desde cualquier lugar.

Otorga al usuario un control de todas las operaciones
que ha realizado;

Ofrece la posibilidad de hacer compras.




La TRANSFORMACION DIGITAL
es un cambio en los modelos de
negocio impulsado por las
nuevas tecnologias.

Para ser protagonista de los
nuevos Negocios es necesario
un CAMBIO CULTURAL




Proceso de

IMPREMENTACION

——

Analisis de necesidades de la demanda.
Definicion de principales servicios a incluir .
Andlisis de comportamiento transaccional del cliente.
Estudio de factibilidad para la implementacion proyecto.
Proceso de diseno de la aplicacion.

Pruebas Piloto.

Aprobacion del ente de control

Salida a produccion.

Difusion y promocion.

Seguimiento y Monitoreo.

Mejora continua e innovacion.




APLICACIONWEBY | deaidss
CELULAR e ahomo y créditos

transferencias

entre socios,

a ofras enfidades,

pago de tarjetas de credito

recargas
telefonia movil,
servicio de cable

pagos de servicios
luz, teléfono fijo, sn, 4

2

iess - obligaciones patronales,
catdlogos, servicios de empresas,
' mMunicipio, planes, fransito y mas

5 pagos CODIGO QR
en NegocCios



gana tiempo
gana seguridad

: @ N) Crme @tuenti
’

&2 dIRECTV TVIBIE UNIVISA®:

onl

gana tiempo 1

ine
gana seguridad A

gana tiempo Online
gana seguridad 7

gana tiempo Onlme
gana seguridad ~



Ahorapaga con Gu CELULAR

En negocios, locales comerciales, restaurantes, hoteles, tiendas

1. Teacercas acaja.

2. Ingresas a nuestra aplicacion online.
3. Escaneas el cadigo #QR del negocio.
4. Transfieres el monto...

ilY LISTO!!

Paga

SERVICIO SEGURO Y GRATUITO @ Celular

fscanea
AQUi

14
O

APLICA ENTRE SOCIOS



Evolucion

TRANSACCIONAL

39.498 §
8.023
m W H
TRM-2018

.R”s lv

TRM-2020

V-TRIM-20 ~TRIM-2015 FTRM-2015  IIFTRM-2015  N-TRIM-2

PASTAZA




Evolucion

TRANSACCIONAL

. Pago
Pagos Tarjeta de ol :
Crédito: 3% Estableglzr{mento 5:
Recargas: 16%
B Transferencias |
o — Internas: 40%

Interbancarias;
20%

\

PASTAZA




Evolucion

APRENDIZAJE

Monitoreo y evaluacion permanente
Innovacion constante

Ajustes continuos

Confidencialidad de la Informacion
Gestion de datos para nuevos servicios
Contribuir al cambio cultural

Evolucion de Estrategias comunicacionales

PASTAZA







CACPE

PASTAZA
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Fondo para las Finanzas Responsables e Inclusivas
en Centroameérica y el Caribe (FFRI-CAC)

»Una iniciativa para fortalecer las capacidades y practicas de los
proveedores de servicios financieros (PSFs) en la region.

»Financia actividades de capacitacion y cofinancia (50%) proyectos de
evaluacion institucional y mejora de sus practicas

»Definimos la GDS de manera amplia, incluyendo no solo la evaluacié
implementacion de la GDS sino también:

o Canales digitales que les permite estar mejor conectados
a sus clientes y el personal

o Medicion y monitoreo de los resultados en clientes

o El empoderamiento y proteccion al cliente

o Proyectos que promueven la resiliencia institucional

o Las microfinanzas verdes \




_|

Modificaciones en las politicas del FFRI-CAC
para apoyar durante la pandemia

» La proxima fecha de entrega de aplicaciones es el 6 de noviembre.

»El cofinanciamiento cubre 50% del costo del proyecto o $18,000, lo que es
menos.

»Iniciativa patrocinada por COSUDE y EIB

Schweizernische Eidgenossenschaft
European Confederation suisse
lnvestment ) '.o- 'r"l:i'.'"a.'”:)"f‘ Svizzera
Conlfederaziun svizra
Bank
nt 5&( 6 é Agencia Suiza para el Desarrollo



https://sptf.info/resources/fondo-para-las-finanzas-responsables-e-inclusivas-ffri
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