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Ana Ruth Medina es Gerente de la
Campana Smart para América Latina y el
Caribe. Ella apoya los esfuerzos de las
instituciones financieras en la reforma de
sus politicas y practicas para servir mejor a
sus clientes. Tiene mas de 11 anos de
experiencia en Accién Internacional

Tomas Rodriguez consultor independiente en
temas de Desemperio Social y Ambiental. Ha
sido el Coordinador del Programa de Gestion
de Desempefo Social de REDCAMIF. Es
evaluador lider de la Campana Smairt.




The Smart Campaign...

..representa un esfuerzo global de toda la
iIndustria.

..tiene un comité directivo internacional.

..colabora con el Equipo de trabajo de
desempeno social (SPTF), con los informes
sociales de MIX Market, las agencias de
calificacion, MF Transparency, entre otros.

..tiene su sede en el Centro para la Inclusion
Financiera -CFI|- de Accion International.




¢Por qué ahora?

Ahora es un momento critico para enfocarse en la
proteccion al cliente, por diferentes motivos:

*Exigencias de rendicion de cuentas y transparencia.
Crisis de microfinanzas en varios paises.
*Atencion negativa de los medios con respecto al impacto.

*Preocupacion del publico y del gobierno por las tasas de
interés elevadas.

Crecimiento veloz, competencia mayor y nuevos
actores.
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Proteccion al cliente: 3 pilares

FINANZAS
RESPONSABLES

Regulaciéon para
proteccion al
cliente y
supervision

Educaciény
capacidad
financiera

Estandares y
codigos de
conducta para la
industria
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2009 The Smart Caompaign lgunches
af the Center for Financial
Inclusion at Accion around the
Client Protection principles

(CPPs).
the
smart i
: The ¢
campaign Anct PO
Ki i i ild, 8N ray:
eeping clients first Ei"'-ﬂeﬂs a * out o n”“ea the o
g m
: MVice fo: tooss f::wibrk jPPS
ity ers fingp.: Taj
SMART MILESTONES 5 pﬂn:;:; o, Acigy
ex hiz 2t
10 Yea (7] Rary, 'Pg n
rs of t . 7 se fo 5o
he Smart Campaign v 10 key, Jeceny,
& Olnpy.: Wizg
- f%%*ﬂ i
0’ 0,_: D\:q‘"sos’?-
5 % "’:‘;{*ﬁfﬂo .
%f%%J%
& ag s o
2 b o T
o, B Cing g VA ,’q,’
or o (%(:C?‘“‘%‘J- % oy 0y
B O, "’..-'f,_,%o e
.P_:’ % E'a'__ ﬂ-ﬁ % b

o = e N T
Sgwen = =
daTcg g oy 82 g;‘iuﬁ?,"‘u - s 25
0 3 3 50 e S S N T %
2 nAal 3 3 (PR % .
e P = & ‘tbr
ggg"—'g %F\'%ai %‘%7% G O T B
S nda jﬂg:% L o, &
1q @3 2.9 -2 T a‘\'-'
0287 $5937 Ak
o=a ® % oow -30'5-
2555  aiE3: % % %
Foagn 385%23 5. 0.
gz = n » O =3 IR
Ege2 -:.*-"91 2 T
2423 g33%% %%
Sk PR
w8 87738
o 2534 /‘§
he

/'smart

Campaign




Nuestro Impacto (Julio 2019)

mas de

48 millones

de clientes

116

instituciones certificadas

40

paises




Objetivos de the Smart Campaign

1. Participacion a nivel de politica y promocion con entidades
reguladoras usando el Marco del Modelo de ley.

2. Desarrollar capacidades en torno a los estandares Smart 2.0 y
seguir actualizando y mejorando los estandares de manera que
reflejen los modelos de negocios en evolucion y las tendencias
de la industria.

3. Implementar estrategias regionales: Africa, LAC, MENA, Asia.

4. Empoderar y hacer participar directamente a los clientes (p.€gj.,
desarrollar una agenda de investigacion y aprendizaje para el
trabajo de «Voces de los clientes»).
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5. Construir un mercado para la Certificacion Smart. Q
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Nuestros socios:

«

The MasterCard '
Foundation Asian Development Bank

s SCCP ACCION SIDBI

Powering connections
SMALL INDUSTRIES DEVELOPMENT BANK OF INDIA

&
0( \ST»ggiKaL%e;mrmance Deutsche Bank




Principios de proteccion al cliente

1. Diseno y distribucion apropiada de productos
Prevencion del sobreendeudamiento
Transparencia

Precios responsables

Trato justo y respetuoso de los clientes

Privacidad de los datos de los clientes

S - R

Mecanismos para resolucion de quejas
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Keeping clients first
in microfinance

Diseno y distribucion apropiada de
productos




Principio en la practica

Los proveedores prestan una atencion adecuada al diseno
de productos, a los canales de distribucion y a la seleccion
de socios, de modo de no causar dano a los clientes.

Para el diseno de los productos y canales de distribucion, y
para la eleccion de los socios, se tienen en cuenta las
caracteristicas de los clientes.

Los productos y servicios apropiados no solo ofrecen
acceso a los clientes, sino tambien generan valor para ellos.



PPC N.

La IF ofrece
productos y
servicios

adaptados a las
necesidades de
los clientes

La IF monitorea
la idoneidad de
los productos,

servicios y
canales de
distribucion

. Estandares de
arencion
v Politica para ofrecer productos /
servicios adecuados
v' Reembolso flexible
v’ Politica de garantia justa
v’ Personal capacitado

v Controles para terceros
v Proceso transparente - Seguro

v Retroalimentacion de los
clientes

v Analizar uso de productos

v Monitorear la liquidez del
agente / la disponibilidad de
la red



PPC N.” 1:Estandares de
atencion

Se implementa
una politicay
un proceso
documentado
para prevenir

las técnicas de
venta
agresivas y la
firma forzada
de contratos.




Keeping clients first
in microfinance

Prevencion del
sobreendeudamiento




Principio en la practica

El sobreendeudamiento se evita en el diseno de
productos a traves de criterios de elegibilidad
cuidadosamente definidos y rigurosamente evaluados y
mediante la definicion de umbrales de deuda limitados.
Deberia haber fundamento para el establecimiento de
objetivos y los esquemas de incentivos, y la gerencia
superior deberia monitorear y responder a temas

relacionados con la calidad de |la cartera.



PPC N.° 2: Estandares de atencidon adecuada

Politica y proceso bien
documentado para las
aprobaciones de
préstamos sobre la base
de informacion y criterios
apropiados

Se utiliza informacion de
informes de crédito




PPC N.° 2: Estandares de atencidon adecuada

La gerencia superiory la
junta directiva monitorean

y responden a un riesgo
mayor de

sobreendeudamiento

Se mantiene la calidad
soOlida de la cartera

Se incentiva al personal a

aprobar préstamos de
calidad




Keeping clients first
in microfinance
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Transparencia

Los beneficiarios de la capacitacion que asisten a no menos de 6 horas y no mas de 20 horas de instruccion por el presente estan obligados a compensar a la institucion
capacitadora una tarifa equivalente a $100 por dia de capacitacion, excepto los dias en los que el beneficiario no asistio a mas del 75% del tiempo de instruccion.




Transparencia

Los proveedores deberan transmitir informacion
clara, suficiente y oportuna de un modo y en un
idioma que los clientes puedan entender y que les
permita tomar decisiones informadas.

La transparencia es una condicion previa de
muchos de los otros principios: en primer lugar, los
precios responsables.



PPC N.°” 3: Estdndares de atencion

Se implementa una
politicay un
proceso
documentado para
exigir transparencia
en los términos, las

condiciones y los
precios de los
productos.




PPC N.” 3: Estdndares de atencidon
adecuada

La IF se comunica
con los clientes en
un momento

adecuado y a traves
de canales
apropiados.




PPC N.”

La IF adopta las
medidas necesarias
para garantizar que

el cliente entienda y
para apoyar las
decisiones que éste
tome.

3: Estdndares de atencion
adecuada




Keeping clients first
in microfinance

Precios responsables




Precios responsables

Los precios, los terminos y las condiciones se
establecen de una manera asequible para los
clientes y sostenible para la institucion

financiera.

La sostenibilidad financiera es necesaria para
continuar dando servicio a los clientes, pero no es

un fin en si mismo.



Estandar 4.1

0SS - Tendencia

120% -+ 117.7%
116%

La IF se gestiona en
forma sostenible para
ofrecer servicios a

largo plazo. 110% -

105% -

115% -

100% -

95% -

90%

2009 2010 2011 2012 2013 2014



Estandares 4.2y 4.3

La politica de precios

de la IF esta alineada

con el interés de los
clientes.

Los indices financieros
de la IF no indican
problemas de precios.
(Si estan fuera de los
rangos, debe pedirse a
la IF que explique y
justifique).




Keeping clients first
in microfinance

Trato justo y respetuoso de los
clientes




Principio en la practica

Los proveedores y sus agentes tratan a los clientes en forma
justa y respetuosa, segun la definicion del codigo de
conducta de la institucion. No discriminan ni en la seleccion
de clientes ni en el trato, y garantizan que se implementen
protecciones para detectar y corregir la corrupcion y el trato
agresivo/abusivo por parte del personal y los agentes.

La mayoria de los abusos y la discriminacion ocurren
durante los procesos de venta de préstamos y cobranza
de deudas; los proveedores deben prestar especial
atencion a ellos. Los codigos de conducta deberian definir
las sanciones.



PPC N.° 5: Estandares de atencion adecuada

El trato respetuoso de los
clientes se promueve y se
hace respetar a través del
codigo de conducta
(CoC)

La politica evita la
discriminacion de los
clientes




PPC N.° 5: Estandares de atencion adecuada

La politica define
claramente las
practicas
apropiadas de
cobranza de deudas

Se implementan
sistemas para
prevenir y detectar
fraude




PPC N.° 5: Estandares de atencion adecuada

Las reclamaciones de
seguro se procesan
en forma justay
rapida

La gerencia prioriza el
trato justo y
respetuoso de los
clientes




Keeping clients first
in microfinance

Privacidad de los datos del cliente




El proveedor cumple con todas las leyes de
privacidad de datos locales. La informacion de los
clientes se usa solamente de la manera acordada
en el momento de la recopilacion de datos.

Los clientes confian a los proveedores de servicios
financieros informacion personal y financiera muy
sensible.



PPC N.° 6: Estdndares de
atencion adecuado

Los datos de los
clientes se
preservan en
forma segura y
confidencial.




PPC N.” 6: Estodndares de
atencion adecuadao

Se informa a los clientes
sobre la privacidad de sus
datos y el consentimiento
para el uso de sus datos.




Keeping clients first
in microfinance

Mecanismos para resolucion de
quejas




Mecanismo para resolucion de quejas

Los proveedores tienen un mecanismo para recopilar,
categorizar, analizar y responder a quejas de los clientes
de manera oportuna.

Este mecanismo esta incorporado en las revisiones de
desempeno y recompensas del personal y se utiliza para
mejorar la calidad de los productos y servicios.

Los buzones de sugerencias y/o las encuestas de
satisfaccion del cliente no sustituyen al mecanismo de
guejas.



PPC N.° 7: Estandares de atencidén

Se implementa un sistema
para recibir y resolver
quejas de manera efectiva.

La IF informa a los clientes
sobre sus derechos a
guejarse y como presentar
una queja.

La IF usa la informacion de
las quejas para gestionar
operaciones y mejorar la
calidad de los productos y
servicios.




Keeping clients first
in microfinance

Estandares de Proteccion para
Créditos Digitales




¢Por qué ahora?

Mads y mas clientes de bajos ingresos en todo el mundo tienen acceso a
préstamos digitales que prometen mejorar en sus vidas.

Los clientes deben estar seguros de que pueden confiar en sus
proveedores y sus productos.

Con un consenso emergente en torno a la importancia del crédito digitd
responsable, esta aumentando la demanda de un conjunto de criterios
compartidos para evaluar las practicas de prestamistas digitales.

En Smart Campaign, nosotros creemos que los proveedores de servicios

financieros y sus clientes pueden beneficiarse mutuamente de la
transparencia y el trato justo en el sector de los servicios financieros.

v

./




Te presentamos los
Estandares de Proteccion
para Créditos Digitales

/

Principios de
Proteccion al
Cliente
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Estandares que

Estos estdndares consolidan lo que hemos aprendido sobre
buenas practicas y nos indican dénde colocar el liston.

representan
resultados para los Proporcionan un punto de partida para las futuras investigaciones
clientes e intercambios dentro de la industria.

Q THE SMART CAMPAIGN
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indicadores que

representante los
requerimientos técnicos
clave para proveedofes

Putting the Principles to Work:

Detailed Guidance on the Client Protection Principles



Nuestra vision es que estos estandares se conviertan en una
herramienta aceptada por la industria para la construcciéon de

confianza entre proveedores y clientes y un punto de referencia

de buenas practicas.
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¢Qué es nuevo en los Estandares de
Proteccion para Créditos Digitales?



Automatizacion y el consumidor
— la importancia de la proteccidén
como un principio de diseno

En los modelos con mas automatizacion,
hay menor supervision a nivel de
préstamos individuales y mas a nivel de la
definicion de las reglas del juego (egj:

algoritmos). _I_ Propésito y
tendencias
En la etapa temprana de un sector sin
puntos de referencia, pedimos a cambio
mayor transparencia por parte de los

proveedores. ¢Qu é es huevo?

+ Limitaciones de la cadena de valor

Los prestamistas digitales solo tienen control
Sobre ciertos socios externos (ej:
operadores moviles, call centers, entre

otros).




Se considera la evolucion en las
areas de prevencion de fraude y
sequridad de sistemas.

¢Que es nuevo ? Los estandares reflejan la realidad de
operaciones -casi totalmente-
digitalizadas, pero requiriendo puntos de
contacto humano en momentos clave.



