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Nuestras metas de hoy

Garantizar la
implementacion de la
Proteccion al Cliente

Importancia de la SR
Junta para garantizar @§§
la proteccion al

, Digitalizaciony la
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La Proteccion al Cliente (PC) comienza desde arriba

Las practicas efectivas de PC dependen mucho de los sistemas de gobiernoy gestion en la institucion.

El directorio y la gerencia son fundamentales para garantizar una PC eficaz en una institucion de finanzas
inclusivas.

Establecen y supervisan los objetivos. También marcan la pauta para la cultura de la institucion.
{Cree que el producto es

¢Estas logrando los objetivos de venta? apropiado para nuestros
clientes!?

¢El producto satisface
las necesidades del

clientes = ventas cliente!?

Es importante hacer preguntas sobre ventas y
operaciones,pero las conversaciones con el
personal de la sucursal a menudo son solo o

sobre riesgo y objetivos de ventas. o
Necesitamos incorporar conversaciones
sobre necesidades e impacto de clientes.




¢{Por que la junta debe centrarse en la Proteccion al Cliente?

= E| enfoque de las revisiones y discusiones de la junta y la gerencia tiende a estar en las métricas
financieras, con una ausencia de lo que significan los resultados para los productos y procesos a
nivel de cliente.

= E| sobreendeudamiento, las ventas agresivas, los topes de las tasas de interés y el
refinanciamiento de alto riesgo son areas de preocupacién comun en muchos mercados.

= E| aumento de la digitalizacién y la presencia del COVID han creado desafios relacionados con
productos y procesos (p.ej. baja alfabetizacion digital, transparencia del crédito digital, diligencia
debida del cliente). Estos riesgos a nivel del consumidor pueden afectar el desempefio financiero
de una institucion.

= | 0s riesgos politicos que emanan de los riesgos a nivel del consumidor exigen que la junta revise
las préacticas de PC en la institucién.

= Muchos inversionistas buscan comprender cémo las IMFs implementan y monitorean las practicas
de proteccidon al cliente. Esto a menudo estéa relacionado con el acceso a fondos internacionales. -



{Cual es entonces el papel de la junta en la Proteccion al Cliente?

®) s s s g , . P
/O Asegurar que las iniciativas de PC estan actualizadas y como
3 éstas se relacionan con la gesti6n de riesgos.

@ Asegurar la implementaciéon de PC en la institucién, haciendo que
{E)} la gerencia rinda cuentas sobre la proteccién al cliente.

La junta se apoya en peridédicamente recibir

% Informes a la Junta sobre PC
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. Crear :: Es importante lograr la aceptaciéon de los principios de PC a

nivel de la junta, ya que deben monitorear su implementacion.

aceptacion

Fortalece el desempeiio financiero @ ---.

*  Por ejemplo,CPP I:
Productosy procesos apropiados.

* La segmentacionadecuadadelos clientes es clave:
puede ayudar a generar nuevos negocios

Vinculado con la gestion de
riesgos @ ---.
* Por ejemplo, CPP 2:

Prevencion del sobreendeudamiento
* Los sistemas adecuados de evaluacion de

la capacidad de pago son una estrategia

vital de mitigacion de riesgos

- - - - @ Enfoque del regulador en la PC

7/

* Los reguladores estan cada vez mas
preocupados por la PC.
* Muchasinstituciones no destacan la PC
como un areade trabajo prioritaria.
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Garantizar que la junta esta actualizada sobre las iniciativas de PC

* Muchos miembros de la junta no estaran al tanto de los esfuerzos nacionales e

internacionales para apoyar las practicas de PC.
(por ejemplo, el lanzamiento del Camino para la Proteccion al Client en 2021 y la

transicion de Smart Campaign a SPTF+Cerise)

* Lasjuntas no necesitan entender todos los detalles de cada iniciativa complementaria.
Deben saber que PC es un fenomeno global y que existen comunidades de practica
dedicadas a ayudar a los proveedores de servicios financieros a mejorar y demostrar

sus practicas de PC.

* Lajunta debe entender su papel en la PC. La junta tiene 4 roles clave:
* Establecer/aprobar la estrategia de Proteccion al Cliente de la institucion,
* Revisar los informes de Proteccion al Cliente para verificar el progreso y la implementacion,

* Pedir cuentasa la gerenciay

e Tomar decisiones estratégicas sobre diversos aspectos de la Proteccion al Cliente.
11
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Comience con estas 7 preguntas: ;Pueden los miembros de la junta responderlas?

;Tenemos politicas o practicas disefiadas para proteger a los clientes?

;Tomamos medidas para asegurar la Protecciéon al Cliente?

;Comunicamos |los términos y condiciones de los productos, asi como los
derechos y responsabilidades de los clientes, de una manera que aun los clientes
analfabetos puedan entender y recordar?

;Tenemos una politica de apoyo a los clientes que se enfrentan a dificultades de
pago debido a factores fuera de su control?

;Tenemos una politica para ayudar a evitar y monitorear el sobreendeudamiento?
;Nuestra institucién tiene implementados mecanismos para procesar la
retroalimentacién y las quejas de los clientes?

. Los clientes conocen la tasa de interés que estan pagando por sus préstamos?

13



« Gobernancia

« Estrategia

« Politicas y
mecanismos

* Revisién de gestiéon
« Medidas correctivas
* Mejora continua

PLANEAR

CONTROLAR

Implementacion

La formacion del
personal
Informacién del
cliente

Cultura institucional

Control Interno /
Auditoria
Sugerencias / Quejas
de los clientes
Gestidn de riesgos



La junta pide cuentas a la gerencia por el logro de las metas de PC

Comienza con los siguientes datos: proporcionados por la gerencia a la junta;
frecuencia minima: anual

Riesgo de
Sobreendeudamiento Satisfaccién del Precios Privacidad de Fraudey
en clientes cliente responsables datos corrupcion

Es importante tener en cuenta la Junta toma
frecuencia de los informes accién correctiva

Analizar por género, producto,
geografia



La junta cuenta con el apoyo de...

Gerencia

EvalGa los riesgos y
proporciona
posibles
soluciones.

Realiza
comprobaciones
y asesorasobre
los controles.

Analisis de los siguientes riesgos:
= Sobreendeudamiento

Trato injusto

Falta de transparencia

Clientes insatisfechos y quejas

Informes sobre brechas de seguridad y

privacidad de datos

Fraude y corrupcién

Recursos humanos

Apoya la
implementacion



Capacidad de pago del
cliente, analisis de
aprobacién de préstamo
prevencion de ventas

Controles de Auditoria Interna

La auditoria interna y/o la agresivas
gestion de riesgos integran
los siguientes criterios en las ggr(‘;o%”a'cetgt_op?:\'/ codigo
actividades regulares de Sl del fraude y la
monitoreo. garantiasy préacticas corrupcion
apropiadas de

_ _ cobranzas
La auditoria interna debe Uso indebido de datos
hacer preguntas relacionadas de los clientes
con la Proteccidn al Cliente ~ Manejode quejas,
durante las visitas a los incluida la revision de

. una muestrade
clientes. casos.




Recursos humanos

Asegura que todos los empleados estén capacitados en proteccidn al cliente (y objetivos
sociales)
Capacitaa los empleados en materia de proteccioén al cliente, de acuerdo con sus roles y

responsabilidades. La formacién cubre como minimo los siguientes temas:

Analisis de la capacidad de pago y el proceso de aprobacion de crédito

Coémo evitar técnicas de venta agresivas, incluido como respetar el derecho de los clientes a
rechazar productos

Coémo explicar precios, términos y condiciones a los clientes y como verificar su comprension
Practicas de cobro de deudasy procedimientos de recuperacion de préstamos

Politicas de confidencialidad e intercambio de datos y riesgos de fraude, incluidos fraudes
comunes, identificacidon de fraudes e informes de fraudes

Cémo funciona el mecanismo de quejas, cdémo resolver quejas contra proveedores externos y c6mo
tratar a los clientes con respeto durante el proceso de resolucion de sus quejas.

La junta debe preguntar si la capacitacion del personal cubre estas areas.
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Recopilacion de datos y presentacion de informes al directorio: preguntas clave

(ESTAMOS PREVENIENDO EL SOBREENDEUDAMIENTO DE LOS CLIENTES?

{NOS COMUNICAMOS CON TRANSPARENCIA CON NUESTROS
CLIENTES?

{NUESTROS PRODUCTOSY SERVICIOSTIENEN UN
PRECIO RESPONSABLE?

{ESTAMOS TRATANDO A LOS CLIENTES CON JUSTICIAY
RESPETO?

{MANTENEMOS LA PRIVACIDAD DE LOS DATOS
DE NUESTROS CLIENTES?

(ESTAMOS RESPONDIENDO A LAS QUEJAS DE LOS
CLIENTES?



(ESTAMOS PREVENIENDO EL SOBREENDEUDAMIENTO DE LOS CLIENTES!?

Informes PAR / CER (por tipo de cliente,

Endeudamiento multiple y tasas de
tipo de producto, tendencias en el tiempo)

penetracion

Castigos, cancelaciones anticipadas, Incentivos pagados al personal de campo (por
préstamos refinanciados y reprogramados nuevos clientes, crecimiento de la cartera)

I Productividad de los oficiales de crédito I Informes de auditoria de las visitas a los

clientes (evaluacion de la capacidad de pago)

Quejas/ preguntas de

Informes de i
., los clientes
auditoriay de las .
. sobre los términos y
visitas a los .
) condiciones del
clientes

producto

"% cerise + SPTF

v a




{NUESTROS PRODUCTOSY SERVICIOS TIENEN UN PRECIO RESPONSABLE?

Tasas de interes efectivas anualizadas para todos los productos

Tasas de interés efectivas anualizadas para productos clave comparadas con competidores cercanos
Ratios de eficiencia, versus meta y con tendencias

Ratios de eficiencia comparativos con pares

Ratios de autosuficiencia operativa

Ratios de rentabilidad, versus meta (ROE, ROA)

Indice de gastos de provision (para pérdidas de préstamos)

Porcentaje de ingresos financieros por comisiones, penalizaciones por pago anticipado y evolucion
de estos porcentajes

Reclamos de seguros (para comparar el costo del seguro para los clientes con los reclamos reales)

"} cerise + SPTF 21



(ESTAMOS TRATANDO A LOS CLIENTES CON JUSTICIAY RESPETO!?

Informes sobre

Resultados de Analisis de las

encuestas de Informe,s de embargos de .
l oy e auditoria de las garantias, incluso 4 ql.Jejas de Ios.
® lerieien e E visitas de los ® después de cuantos o Clientes relacpnadas
clientes dias se incauta la al comportamiento

grupos focales del personal.

garantia vencida

Salarios del Anailisis de
personal de desercion de Encuestas de Infor.mes sobre
e C2MPO 6. empleados / 7. satisfaccion de (T_ec_l'??s .
desglosados en % entrevistas de empleados isciplinarias
salida contra empleados

fijo y variable



{MANTENEMOS LA PRIVACIDAD DE LOS DATOS DE NUESTROS CLIENTES?

Resultados de
Si aplica,informes encuestas de

sobre cambios en satisfaccion del

los derechos de cliente/entrevistas

acceso de los [grupos focale
usuarios.

Informes de
auditoriade las
visitas a los
clientes

{5 Cerise + SPTF




(ESTAMOS RESPONDIENDO A LAS QUEJAS DE LOS CLIENTES?

Informes de auditoria de las
visitas a los clientes,con las
quejas que tienen los clientesy si
las quejas de los clientes se
resolvieron satisfactoriamente

Resultados de
encuestas de
satisfaccion del
cliente/entrevistas/
grupos focales

Registro de quejas ‘
de clientes (de
todos los canales)

Informes analizando
tendencias en las

{ quejas registradas




Tipos de informe para la junta

Una herramienta esta lista y disponible para la evaluacion y la presentacion
de informes a la Junta ...

.} cerise + SPTF han desarrollado una herramienta
Herramienta de Autoevaluacion de Proteccion al
Cliente (PC SAT)

https://sptf.info/proteccion-cliente/los-estandares-de-proteccion-al-cliente-y-la-herramienta-de-

4 A

autoevaluacion
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https://sptf.info/client-protection/the-client-protection-standards-and-the-self-assessment-tool

Herramienta de Autoevaluacion de Proteccion al Cliente (PC SAT)

Gobernanzay RRHH Prevencion del

Mecanismo para
o~ o %
resolucion de quejas

Privacidad de los

1UU /0

70%50%
60%
50%
40%
30%
0%
10

sobreendeudamiento

Disefio y distribucion

‘apropiada de productos , . o .

% of /\ 63%

Prevencion del

datos de los clientes

Trato justo y respetuoso
de los clientes ‘

% de indicadores/detalles que se cumplen
plenamente

% de indicadores/detalles que se cumplen
parcialmente

’ % de indicadores/detalles que no se cumplen

no/ 120/
U7 157

58%

Precios
responsables

sobre- %of &
endeudamiento
Soeg Con base en estos datos, la Junta
Transparencia puede hacer mas preguntas:

100%

Por ejemplo:;qué indicadores
estan en rojo! ;Cual es la accion
que puede cambiar las practicas
en el rojo por verde! 2
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Proteccion del cliente en los Servicios Financieros Digitales (SFD): un ejemplo (I/N)

Mecanismo de Quejas

El Manual de Proteccion al Cliente tiene un estandar, tres practicas esenciales y multiples indicadores para evaluar las

quejas de los clientes

7: Estandar
El proveedor recibe y resuelve las quejas de los
clientes.

7.E.l: Practica esencial =
El proveedor dispone de un mecanismo de denuncias
de facil acceso para los clientes y adaptado a sus
necesidades.

4.E.2: Practica esencial
El proveedor resuelve las quejas de manera eficiente.

4.E.3: Practica esencial
El proveedor utiliza la informacion de las quejas para
gestionar las operaciones y mejorar la calidad de los
productos y servicios.

71.E.1.1: Los clientes tienen una manerade presentar quejas a personas que no sean ni su
oficial de crédito/oficial de productoni el supervisor de esa persona.

71.E.1.2: El proveedor dispone de al menos dos canales de denuncia gratuitos y accesibles
para los clientes.

7.E.1.3: El proveedor informaa los clientes cdmo presentar una queja.

71.E.2.1: La politica de quejas del proveedor identifica los niveles de gravedad y requiere
que las quejas graves se eleven de inmediato a la gerencia superior.

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

7.E.3.2: La gerencia revisa los informes de quejas y los indicadores clave de desempeno
(ej., tiempo promedio para resolver, porcentaje resuelto) y toma medidas correctivas para
resolver los problemas sistematicos que generan las quejas.
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Proteccion al cliente en los SFD: un ejemplo (ll/Il)

Mecanismo de Quejas
Estandares adicionales en el contexto de los Servicios Financieros Digitales (SFD)

- 0O=—0 -0 —0—0=—0 DIGITAL

La institucion financiera debe
ayudar a los clientes que tengan
una queja, incluso cuando se trata
de un problema que solo la
organizacion tercera puede
solucionar.

Capacite a los empleados de
servicio al cliente sobre como

responder a los clientes que
quejan sobre los servicios
ofrecidos por un tercero. La
respuesta no puede ser pasiva,
como "llamar al numero de

teléfono X para comunicarse con
el servicio de quejas del tercero” ,
debe ser activa para ayudar al
cliente a lograr la resolucion.

Proteccion del cliente en los Servicios Financieros Digitales (SFD): un ejemplo (I/i)

Mecanismo de Quejas
El Manual de Proteccién al Cliente tiene un estindar, tres practicas esenciales y multiples indicadores para evaluar las
quejas de los clientes

7: Estandar 7.E.l.I: Los clientes tienen una manera de presentar quejas a personas que no sean ni su
El proveedor recibe y resuelve las quejas de los oficial de credito/oficial de producto ni el supervisor de esa persona.
clientes.

7.E.1.2: El proveedor dispone de al menos dos canales de denuncia gratuitos y accesibles
para los clientes.

7.E.1: Practica esencial
El proveedor dispone de un mecanismo de denuncias | 7.E.1.3:El proveedor informa a los clientes como presentar una queja.
de ficil acceso para los clientes y adaptado a sus
necesidades. 7.E.2.1: La politica de quejas del proveedor identifica los niveles de gravedad y requiere

que las quejas graves se eleven de inmediato a la gerencia superion.

4.E.2: Practica esencial

B ) 7E213:H hve | jas de los dientes rapidamente.
El proveedor resuelve las quejas de manera eficiente. proveedor resuelve las quejas de los clientes répidamente

| 7.E.3.2: La gerencia revisa los informes de quejas y los indicadores clave de desempenic
{ej., tiempo promedic para resolver, porcentaje resuelto} y toma medidas correctivas para
| resolver los problemas sistematicos que generan las quejas.

4.E.3: Prictica esencial
El proveedor utiliza la informacion de las quejas para
gestionar las operaciones y mejorar la calidad de los

L B
productos y servicios.

Al comienzo de una alianza, establezca quién sera su punto
de contacto dentro de la organizacion asociada, para

ayudarlo a resolver las quejas de sus propios clientes, pero
que estan relacionadas con los servicios proporcionados
por el tercero.

Anime a sus clientes a
acudir a usted con quejas
sobre los terceros.

Capacite a los empleados
de servicio al cliente
sobre como funciona el
mecanismo de quejas de
los terceros.

Capacite a los agentes
sobre como responder a
las quejas. [OJO: Algunos
clientes prefieren quejarse
con los agentes.]

Equipar el mecanismo de

denuncias para el registro

de denuncias por parte de
los agentes.




Importancia de la gobernanza en los Servicios Financieros Digitales SFD

La regulacion es una palanca defectuosa para cambiar el comportamiento con ‘
respecto a los SFD en el sector de la inclusion financiera:la tecnologia ‘ 1
evoluciona mas rapido que la regulacion.La regulacion sigue a la innovacion.

“Los primeros autos no
tenian cinturones de
seguridad.”

Las fuentes de influencia mas inmediatas son los inversionistas y la junta directiva.

. ) “Es necesario poner personas en la
Para que se implementen estandares responsables de gerenciay la junta que tengan en
SFD, tenemos que desarrollar un compromiso con la cuenta los intereses de los clientes y se
autorregulacion. identifiquen con ellos de alguna
manera.”’
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Como comenzar a construir la practica de proteccion al cliente en los SFD (I/1l)

La junta debe permitir la experimentacion y gestionar los riesgos relacionados con el diseno
de productos nuevos.Por ej.: Apartar un porcentaje de dinero como capital de riesgo y no
sujetarlo a los mismos estandares de riesgo.

Designe un comite del directorio que supervise la gestion de riesgos relacionados con la
inovaciony las actividades digitales.

Comparta informes sobre la funcion del algoritmo con la alta gerencia, el departamento de
credito, el equipo de gestion de riesgos y la junta directiva. Discuta los resultados e identifique
posibles sesgos.

Aumente la conciencia de la junta sobre temas de ciberseguridad.

Clarifique el rol de la junta directiva y las responsabilidades de gestion relacionadas con la
seguridad de los datos de los clientes

31



Como comenzar a construir la practica de proteccion al cliente en SFD (ll/Il)

Informe a la junta (minimo trimestralmente) sobre actividades de seguridad de datos. Por
ejemplo: Intentos de hackeo, medidas tomadas para fortalecer la ciberseguridad, nuevas
brechas o riesgos identificados.

“La mejor practica deberia ser que

los precios no sean uniformes en
La junta debe revisar la estrategia de precios paralos SFD ¢odos los ambitos. Deberian estar

calibrados para el nivel de riesgo de
cada persona.”

Evalue las habilidades digitales de los segmentos objetivo: Solicite mas datos sobre las
habilidades digitales de sus segmentos objetivo.
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¢QUE HEMOS HECHO EN VISIONFUND GUATEMALA?

Paso #1:Contratacion de persona de Desempeno Social
* Certificacion de Auditor Interno Social
* Certificacion de Experiencia al cliente
 Conocimiento de Design Thinking

Paso #2: Creacion de un comite de Desempeno Social

 Balance Scored Card Impacto Social
 Persona especializada en GDS
* Creacion del manual del comite de desempeio social

* Alineacion de los objetivos estrategicos a |la parte social
* Definicion de los indicadores sociales

i
VisionFund
GUATEMALA



QUE HEMOS HECHO EN VISIONFUND GUATEMALA?

1. Analisis del riesgo de sobreendeudamiento de los clientes
- Implementacidon de Pre-Calificador

- TransUnion (Credivision)

- Cambio en la estructura

2. Analisis de clientes insatisfechos: tasas de inactividad y abandono de los
clientes, resultados de las encuestas de salida y quejas de los clientes

Call Center.

Entrevista de salida.

Implementacion de sistema de Quejas.
Encuestas Externa 60DB.

3. Tasas de interés y evaluacion sobre si son responsables con respeto a

los clientes

-Evaluaciones del mercado
-Grupos focales VisionFund



4. Informes sobre los sistemas que tiene la institucion para el manejo
de privacidad y seguridad de los datos, en especial sobre fallas o
incumplimientos.

-Informacion en la nube
-Utilizacion de Firewall Meraki
-Auditoria tematicas

5. Informes sobre cualquier fraude o corrupcion, incluyendo extorsion y
soborno

-Area de Créditos

-Fortalecimiento en area de control

-Visitas pos-desembolso

-Sistema Anti-Fraude

VisionFund

GUATEMALA



La institucion capacitaa losempleados en proteccion al cliente, de acuerdo con susroles
y responsabilidades. La formacién cubre, como minimo, los siguientes temas:

L
PROPOSITO
iQué problemas necesitamos solucionar?

;Cual es el & d LE{:(‘EIFIWZI
fdjo de valor? 2. MODELO DE GESTION [JRR:2 lesarrollaremos
MEJORA DE Y LIDERAZGO DESARROLLO

f‘E PROCESOS ¢Qué deben tener  JWilJHIITIIIRY

nuestros lideres? ‘@
J)}

{ [\~
j ‘_ PENSAMIENTO BﬂSIE[] ;Cual es el pensamiento basico! j\.

i
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I Resultados de capacitaciones a clientes

1. Programa de Visita con Proposito

- 38% de clientes capacitados en consejos de ahorro
- 22% de clientes capacitados en como hacer crecer su negocio

VisionFund

AAAAAAAAA

Tu eres parte del Impacto Social - VFG

i
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Implementacion de Credi-Agil

.

VisionFund

GUATEMALA
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PROXIMOS PASOS
VISIONFUND GUATEMALA

-Implementacion de Dashboard con indicadores
sociales

-Incorporacion del sistema de quejas a través de
mensajes Yy evaluaciones de servicio al cliente

-Definicion del plan de capacitacion anual de clientes

i
VisionFund
GUATEMALA
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Claudia Moreno

Claudia Moreno es la
Subdirectora Ejecutiva de la
Fundacion ESPOIR.

Educacion:

« Master en Microfinanzas y
Desarrollo Social de la
Universidad de Alcala.

« Licenciada en Administracion de
Empresas de la Universidad del
Pacifico

« Especializacion en Banca y
Finanzas.

« Certificado de Experto en
Administracion de Riesgos de
Frankfurt School

Experiencia:

e17 ainos de experienciaen laindustria de
las microfinanzas

eRepresentantede las ONGs en la Red
Financiera de Desarrollo.

eFue Miembro del Consejo Directivo de La
Red LADER “Red Latinoamericana parala
Justicia de Género y El Derecho al
Desarrollo Econdmico”.

eMiembro del Directorio de INAFI
Internacional “International Network of
Alternative Financial Institutions”
eRepresentando a Latino América.
Miembro del Consejo Directivo De INAFI-LA
“Red Alternativa Internacional de
Instituciones Financierasde América
Latina”

CS| OIr
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jNuestro crédito marca la diferencia!

Garantizar el compromisoy la
implementacion efectivade la
proteccion al cliente: el papel de
la gobernanza

Q 1800 ESPOIR @& www.espoir.org.ec
377647
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iNuestro crédito marca la diferencia!

centigel

¢ QUIENES SOMOS?

Fundacion para el Desarrollo Integral ESPOIR es una organizacion
privada, especializada en el otorgamiento de microcrédito con
educacion, con personeria juridica desde el 6 de febrero de 1992,
regulada por el Ministerio de Inclusiéon Econdmica y Social, la Secretaria
de Economia Popular y Solidaria, las leyes pertinentes y sus propios
estatutos.

Hace tres décadas inicié sus labores asumiendo la continuacién del
Programa de Generacion de Ingresos y Bancos Comunales de Salud
iniciado por The People-To- People Health Foundation Inc. Project Hope.

En la actualidad ha sido reconocida como entidad de apoyo de la
economia popular y solidaria y trabaja para promover la inclusion
financiera en el pais, asi como impulsar el desarrollo econémico y social

de los microempresarios ecuatorianos, principalmente mujeres.

Q 1800 ESPOIR & www.espoir.org.ec
377647
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VALORESY

PRINCIPIOS

Ademas de los valores corporativos Y las practicas debuen

gobiemo corporativo, Fundacon ESPOIR se rige por los
siguientes principios:

da.

Proteccion delos derechos de los socos, colaboradores y
clientesdelafundacion.

. Tratamiento equitaivo para todos los socios, enpleados y

clientes.

. Colaboracon activa an €l sector e la economia popular 'y

solidaria para la generacdon de riqueza, creadon de
empleos y mejoramento de la calidad de vida de los
clientes.

. Transparenca en la revelacon de informacion, induyendo la

situacon finandera, sudesempeio yadministracion.

. Proteccion al cliente garantizando un_trato respetuoso,

cordial e igualitario; precios justos; informacion clara y
transparenie; mecanismos paa b resolucion ¢t queias; y

evitandosu sobreendeudamiento.

Q 1800 ESPOIR @& www.espoir.org.ec

377647
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iNuestro crédito marca la diferencia!

ﬂ@ﬁfb‘#’ HECHOS RELEVANTES DEL 2021

Participacion virtual en la Cumbre Mundial del Medio Ambiente para presentar el producto de crédito Ecomicro e incentiva
la creacionde productos financieros verdes por parte de otras instituciones financieras.

Pioneros en el Ecuador en contar con un producto de Aguay Saneamiento
Proyecto Ecomicro

Entrega de 25.000 ejemplares del segundo tomo del libro ‘Educa Espoir’, que recoge el material educativo producido desde
el inicio de la pandemia.

Contratacion de 10 modulos de educacion financiera para los clientes a través de la plataforma Taltura (aprendizaje
electronico).

Firma de un convenio con el programa “Emprender para Crecer” para que los clientes accedan a cursos virtuales gratuito
y aprendan nuevas habilidades y destrezas para potenciar sus negocios.

Campanas de salud en conjunto con Solca Manabi para la prevenciondel cancer de cuello uterino /Dictado 46.000 charlas

‘Premio Violeta’, categoria oro, entregado por el Gobierno Nacional por cumplir con los tres ejes de buenas practica
empresariales: sostener el empleo femenino; promover la igualdad de derechos de hombres y mujeres en el empleo; y
prevenir y erradicar la violencia contra las mujeres.

Q 1800 ESPOIR @& www.espoir.org.ec
377647
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iNuestro crédito marca la diferencia!
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FUNDACION ESPOIR
EN CIFRAS

El afo 2021 estuvo marcado aun
por las secuelas de la pandemiayy,
CcOomo consecuencia, la lenta
reactivacién econdmicade los
clientes; sin embargo, Fundacion
ESPOIRIogré cerrar el afio con
excedentesy conindicadores de
moray riesgo por debajode la
media del sistemafinanciero del
pais.

INDICADORES FINANCIEROS DIC. 31,2020 DIC. 31, 2021

Numero de prestatarias activas 46.204 47.025
Numero de préstamos activos 49.949 51.822
Cartera vigente total
Cartera en riesgo mayor a un 1dia* 9,54% 7,99%
Cartera en riesgo mayor 30 dias* 5,56% 6,30%
indice anual de cartera castigada 1,14% 0,66%
Numero de créditos desembolsados 82.608 80.033
Valor créditos desembolsados
Saldo promedio por prestatario
Sostenibilidad Operativa 131,34% 131,13%
Sostenibilidad Financiera 103,36% 101,92%
ROA 0,92% 0,52%

3,92% 2,14%

Q 1800 ESPOIR @& www.espoir.org.ec
377647
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iNuestro crédito marca la diferencia!

Aporta y contribuye en 10 de los 17
@ OBJETIVE.:S sostenisie
Fijados por las Naciones Unidas para la agenda del 2030
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iNuestro crédito marca la diferencia!

FUNDACIOMN ®
W iNuestro crédito marca la diferencial
R | yra P~

E)m HEHCICN €rt:

' Educacion financiera :

— ¥
Mayor alcance entre
los miembros de la RFD

Atencion a poblacion
en situacion de pobreza y ruralidad
—— —
Mayor alcance entre o

los miembros de la RFD

Rfduccién de la brecha de ge'ner;o
L R ]

Mayor alcance entre
los miembros de la RFD

Proteccidn de grupos vulnerables
@ = TR
Atencion a Jovenes y migrantes

Otorgado por: RFD -
Red de Instituciones Financieras de Desarrollo

Q 1800 ESPOIR @& www.espoir.org.ec
377647
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iNuestro crédito marca la diferencia!

GOBERNANZA

E INCLUSION FINANCIERA,

W3BID V=

sorichaly
B . B
| - ﬂ Aguncias Suita para ol Desarrolla Aszer Managerent
3 ¥ la Coaperscion COSUDE

Se otorga el presente certificado a:

“Fundacion Espoir”

Por haber culminado exitosamente el proceso de acompafiamiento GIF y
haber logrado mejoras en su calidad de gobernanza de 22 puntos a 62 puntos,
en 11meses efectivos de trabajo, en junio de 2021.

SEEE

Juan Carlos Sanchez Valda
Director

VALIDO HASTA JUNIO 2023

Q 1800 ESPOIR @& www.espoir.org.ec
377647
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Hemos logrado que las consecuencias de la crisis
sanitaria se conviertan en una oportunidad y no
una desventaja.

Hemos logrado

que las COMITE DE

CON\%E'\\‘/EEAEDN consecuencias de GOBERNANZA
. la crisis sanitaria DIAGNOSTICO
SENSIBILIZACION NUESNRO O IEIEN

A NUESTRA RAIZ se conviertan en PLAN DE
una oportunidad \' ACCIONIYII

no una desventaja

Q 1800 ESPOIR & www.espoir.org.ec
377647
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' CERTIFICACION DE PROTECCION AL CLIENTE

El Comité de Certificacién de MFR decidié asignar a

Fundacion para el Desarrollo Integral
ESPOIR, Ecuador

El nivel de cumplimiento: ORO

El nivel ORO es la mas alta distincién y significa que la institucién certificada cumple con los lineamientos mas
rigurosos de proteccion al cliente definidos en los Estandares Universales para la Gestion del Desempenio Social.

Milan, Agosto 2022
Aldo Moauro Joris Crisa
Director Ejecutivo Presidente del Comité de Certificacién de MFR
w‘“ m—.—__':‘.a W
EN CASQ DE NO HABER CAMBIOS MATERIALES, EL CERTIFICADO TIENE UNAVICENCIA DE 36 MESES A PARTIR DE LA EMISION DEL CERTIFICADD
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Largo CAMINO por recorrery parte de un
proceso de aprendizaje que nunca termina

Constante aprendizaje de buenas practicas en la industria. Necesidad de
espacios para este intercambio

Sistematizar
Resilientes "No es el mas fuerte de las especies el que sobrevive, tampoco

es el mas inteligente el que sobrevive. Es aquel que es mas adaptable al
cambio”.

Evaluar, monitorear

Visibilizar el progreso y los logros

Q 1800 ESPOIR @& www.espoir.org.ec
377647
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Factores fundamentales para
sostener al personal en procesos
que conlleven cambios: ESTANDARES UNIVERSALES

« LAGOBERNANZAY LAALTAGERENCIAESTAN 1- Definir y monitorear objetivos
COMPROMETIDAS CON LAPROTECCIONAL CLIENTE, Y sociales
LOS SISTEMAS DE RRHHAPOYAN SU APLICACION. 2- Compromiso con los objectivos
VERDADERO COMPROMISOY CONCIENCIA / sociales
HERRAMIENTA SP14

3- Disefar productos que
88

« LAJUNTADIRECTIVATOMADECISIONES ESTRATEGICAS respondan a las necesidades de..

CON BASEEN LOSDATOS SOCIALES Y FINANCIEROS. 4-Tratar a los clientes
« LAALTAGERENCIATOMADECISIONES ESTRATEGICAS responsablemente

EN BASEALOSDATOS SOCIALES Y FINANCIEROS. 5- Tratar a los empleados —
« LAINSTITUCION CAPACITAATODOS LOS EMPLEADOS responsablemente

SOBRE SUS OBJETIVOSSOCIALES Y LAPROTECCION 6- Equilibrar el desempefio social y

AL CLIENTE./ Identificar en practicas diarias delos financiero

funcionarios los principios de Proteccion al Cliente



INVERSION NO UN GASTO
TRANSVERSAL E INTEGRAL

GENERAS FIDELIDAD Y
SENTIDO DE PERTENENCIA
CON EL CLIENTE Y EL
PERSONAL

NUNCA HAY MOMENTO
PERFECTO PARA REALIZAR
CAMBIOS




El rol de las instituciones de microfinanzas es generar
estrategias para acelerar el proceso de recuperacion
economica Yy social tras de la crisis de la pandemia, cuyo
impacto ha sido mayor en los segmentos mas pobres y en
especial en las mujeres. Esas estrategias deben estar
intimamente ligadas donde la PROTECCION AL CLIENTE sea
un EJE TRANSVERSAL y la GOBERNANZA UN PILAR donde
pueda sostener la Mision y la sostenibilidad institucional.

Q 1800 ESPOIR & www.espoir.org.ec
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GRACIAS

https://www.linkedin.com/in/claudia-moreno-9592a0215/
https://www.espoir.org.ec/
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iMantente conectado!
¢, Te gustaria recibir las notificaciones de proximos eventos,

herramientas y recursos nuevos? Suscribase a nuestro
boletin en www.sptf.info!
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About Us | Universal Standards for SEPM | Client Protection | Membership | Working Groups | TA Funding | Training Center
(€)
iNuevos estandares universales lanzados en s,
marzo del 2022! Bk
Descargue los estandares mas recientes: ey
https://sptf.info/universal-standards-for-spm/universal- iy e R o e
standards o

RESOURCE
DEVELOPMENT

O,

"% cerise + SPTF

va


https://sptf.info/universal-standards-for-spm/universal-standards

