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La importancia de la Proteccion al
Microempresario

Validar el cumplimiento de la mision es importante para toda institucion financiera, aunque lo serd
aun mds si confirma que para alcanzarla no estd haciendo dafio a sus clientes.

La creciente maduracion del sector microfinanciero hace que, a veces, las instituciones microfinan-
cieras - IMF, olviden que su nicho atendido estd tipicamente liderado por emprendedores de escasos
recursos econémicos. Cerca de 200 millones de personas alrededor del mundo de bajos recursos,
anteriormente no atendidos por el sector financiero tradicional, hoy tienen acceso a capital a través
de las IMF. La oferta es cada vez mds variada y sofisticada, con servicios financieros diversos como
créditos, ahorros, micro-seguros, etc. No obstante, el afdn competitivo sobre metas ambiciosas de
crecimiento y rentabilidad ha dado lugar a la flexibilizacion de practicas crediticias que no necesaria-
mente favorecen el desarrollo econdmico de sus clientes. Por el contrario, el incremento de esta
dura competencia y, en particular, el sobreendeudamiento de clientes eleva la necesidad de revisar
los principios y la ética institucional.

La proteccién al microempresario ha sido un elemento de interés para reguladores y, en general,
para diversos actores involucrados en el sector. Una buena iniciativa internacional de proteccién al
cliente gana consenso’, demostrando que proteger a los mas vulnerables resulta mutuamente bene-
ficioso (entidad y cliente); ademas de reducir riesgo reputacional y mejorar el desempefio de la IMF.

Proteccidn al cliente se puede resumir en los siguientes siete principios:

e Disefio y distribucion apropiada de productos.- Que permita satisfacer la real necesidad y capa-
cidad econdmica del cliente para que éste no se sienta agobiado y confundido con la oferta.

e  Prevencion del sobreendeudamiento.- la educacion
de los clientes sobre la cultura crediticia institucio-
nal es mutuamente beneficiosa. Se anticipa a un
deterioro de la situacidn socioeconémica del cliente

Benchmark Social

Perfil del cliente Promedio
y favorece la sostenibilidad de la institucion. Monto Promedio Préstamo/PBI per capita 33.4%
% Clientes mujeres 58.7%
e Transparencia.— verificar que la informacidn pro- |% Clientes en zonas rurales 43.5%
porcionada a los beneficiarios sea clara, suficiente y |% Préstamos con garantias no tradicionales | 71.8%
oportuna refleja los valores de la entidad. La con- |[Responsabilidad Promedio
fianza y fidelidad de los clientes se veran incluso Retencion de Clientes 67.5%
. ; i Eficiencia, Costo y Sostenibilidad Promedio
fortalecidas porque se valora mas a quien tuvo la [cogo Operativo por Clients (US$) $262
paciencia de |EIR (Tasa de Interés) para créditos US$500 | 74.3%
ayudarlos a |Cartera en Riesgo / Cartera Bruta 5.0%

entender en
detalle lo que se recibe por servicio.

e  Precios responsables.- La busqueda de un balance
financiero-social es un claro desafio para toda IMF. Una
Optima gestidn, sin sacrificar sostenibilidad financiera
deberia lograr un doble retorno: mayor competitividad,
con costo de interés efectivo lo suficientemente atracti-
vo para que el cliente procure desarrollarse con su mi-

crofinanciera.

e Trato justo y respetuoso a los clientes.— también refleja los valores institucionales y confirma
cuan apreciados resultan los clientes para la entidad.

e  Privacidad de los datos del cliente.- es parte de la ética y de la buena respuesta a la confianza
que los clientes depositan en su entidad financiera cuando éstos le comparten su informacién
personal.

e  Mecanismos para resolucién de quejas.- una comunicacion horizontal fluida con los clientes los
hace sentirse protegidos, escuchados e importantes, favoreciendo su empoderamiento.

1. MicroRate ha sido autorizada por el Programa “Smart Campaign” para emitir Certificaciones Internacionales de Proteccidn al Cliente que validan el sdlido
interés de responsabilidad institucional de IMF hacia sus clientes.

S MicroRate
]

MicroRate anuncia el
“Seminario de Riesgos de Co-
bertura Cambiaria para Micro-
financieras”
4-5 Abril 2013

Lima—~Peru
A cargo de MFX -
Microfinance Currency Risk Solutions*

Entre los temas que se desarrollaran
se encuentran:

o  Herramientas educativas para el
control del descalce cambiario

e  Alternativas de cobertura de ries-
go cambiario para IMF

*www.mfxsolutions.com

Noticias en Prensa

Diario Gestidn (Peru):

Clientes de Microfinancieras em-
piezan a tener problemas para pagar
los préstamos (Feb-13).

Microfinancieras flexibilizan cada vez
mads los créditos (Oct-12).
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