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s\& CERISESPTF Anexo Estandares de PC

Veinte afios de investigacion y perfeccionamiento de las mejores practicas en el sector
de las finanzas inclusivas han permitido reunir 8 Estandares de Proteccion al Cliente
que garantizan que los servicios financieros se prestan a los clientes de forma segura,
responsable y justa. Estas Estandares estan plenamente incorporadas en las Estandares

Universales para la Gestion del Desempeio Social y Ambiental.

1 LOS PRODUCTOS, SERVICIOS Y CANALES DE LA
INSTITUCION BENEFICIAN A LOS CLIENTES.

) ¥ 4
Estandar

5 LA INSTITUCION HACE CUMPLIR EL TRATO JUSTO Y
RESPETUOSO DE LOS CLIENTES.

) ¥ 4
Estandar

CON LA PROTECCION AL CLIENTE, Y LOS SISTEMAS DE

8 LA GOBERNANZA Y LA ALTA GERENCIA ESTAN COMPROMETIDAS
AUDITORIA INTERNA & DE RRHH APOYAN SU APLICACION.

) ¥ 4
Estandar



:‘,: CERISE - SPTF ESTANDAR 1 - Disefio y distribucién apropiada de productos

) Estandar

1. LOS PRODUCTOS, SERVICIOS Y CANALES DE LA
INSTITUCION BENEFICIAN A LOS CLIENTES.

Practicas Esenciales

11 LA INSTITUCION 111 La institucion analiza el uso del producto (tipos
UTILIZA DATOS PARA y frecuencia) por segmentos demograficos y
IDENTIFICAR PATRONES socioeconomicos de sus clientes.

DE COMPORTAMIENTO
FINANCIERO POR
SEGMENTO DE

CLIENTES.
1.2 LA INSTITUCION RECIBE 1.21 Lainstitucion realiza encuestas de satisfaccion de @
RETROALIMENTACION clientes. Frecuencia minima: cada dos afios.
DE LOS CLIENTES
CON RESPECTO A SUS 1.2.2 Lainstitucién realiza entrevistas a clientes inactivos

y/o que han salido, para buscar evidencias de fallas en el

EXPERIENCIAS EN EL L
disefio de sus productos.

USO DE LOS PRODUCTOS

Y SERVICIOS.

1.3 LA INSTITUCION 1.31 La institucion disefia nuevos productos, servicios @
UTILIZA INFORMACION (financieros y no financieros) y canales de entrega
PROVENIENTE DEL utilizando conocimientos provientes de estudios piloto

y de mercado, asi como comentarios de los clientes y

ANALISIS DE LOS _
datos de los resultados en clientes.

DATOS DE LOS
CLIENTES PARA
DISENAR PRODUCTOS,
SERVICIOS Y CANALES
DE ENTREGA.

1.3.2 La institucion modifica sus productos y servicios
existentes en respuesta a las necesidades, comentarios
y resultados de los clientes.

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 3

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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Practicas Esenciales

1.4 LOS PRODUCTOS, 1.41 La institucion adapta los cronogramas de pago al @
SERVICIOS Y CANALES flujo de efectivo y tipo de negocio del cliente.
DE LA INSTITUCION
CUENTA CON 1.4.2 Los requisitos de garantia no crean dificultades
SEGURIDADES QUE graves para los clientes.
PROTEGEN A LOS . . S . .
1.4.21 La institucion tiene una lista de activos que @

CLIENTES CONTRA

- no se pueden presentar como garantia, incluyendo
DANOS/ESTAFAS.

bienes que limitarian la capacidad de generacion

de ingresos del cliente.

1.4.2.2 La valoracion de la garantia se basa en ®
precios de mercado o valor de reventa verificable.

El comité de crédito u otra instancia de aprobacién
superior verifica la valoracion de la garantia.

1.4.2.3 El requisito de maxima para el valor de la @
garantia es que no exceda de dos veces el monto

del préstamo, y que la garantia en efectivo no

exceda del 20% del monto del préstamo.

1.4.2.4 Si la institucion financiera retiene en @
custodia titulos de propiedad o ppagarés, los

devuelve al cliente una vez que se paga el

préstamo.

1.4.3 Si la institucion presta en moneda fuerte, informa a @
los clientes del riesgo cambiario utilizando escenarios
alternativos. La institucidén también debe justificar la
decision de no prestar en moneda local.

1.4.4 Si la institucion ofrece seguros voluntarios y evalua el
costo de los mismos para los clientes.

1.4.41 La institucidon analiza los datos sobre el uso
de sus seguros: aceptacion del producto, coeficiente
de indemnizacién, tasa de renovacion y tasa de
cobertura.

1.4.4.2 La institucion analiza datos sobre como

se procesan los reclamos: indice de rechazo de
indemnizacién, tiempo promedio de resolucién de las

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 4

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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ESTANDAR 1 - Disefio y distribucién apropiada de productos

Practicas Esenciales

solicitudes de indemnizacién, motivos de rechazo de
indemnizacion, motivos de brechas en la cobertura.
1.4.4.3 La institucion analiza datos sobre la experiencia
del cliente con el seguro: datos demograficos de los
clientes cubiertos, quejas, satisfaccion de los clientes.
1.4.4.4 Si el coeficiente de indemnizacion del seguro

de vida es inferior a 60%, la institucion le pide a la
aseguradora que justifique el motivo.

1.4.5 Si la institucion utiliza agentes, supervisa la gestion
de los agentes para asegurar que los agentes respeten
las practicas de proteccion del cliente y cuenten con

mecanismos para abordar los problemas, si fuera
necesario.

1.4.6 Si la institucion usa canales digitales, monitorea si
ocurren los siguientes problemas y tiene mecanismos
para abordar los problemas, si fuera necesario:

1.4.61 Errores de transaccidon, como transacciones
que no se completaron o se completaron
incorrectamente; fondos transferidos a una cuenta
incorrecta; fondos enviados a un receptor que no
pudo retirar los fondos dentro de un cierto periodo
de tiempo

1.4.6.2 Mal funcionamiento del sistema, tal como
interrupciones prolongadas, tiempo de inactividad
programado o demoras en el procesamiento de
transacciones

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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:‘,: CERISE-~SPTF ESTANDAR 2 - Prevencion del sobreendeudamiento

) Estandar

2. LA INSTITUCION NO SOBREENDEUDA A LOS CLIENTES.

Practicas Esenciales

21 LA INSTITUCION 211 La institucion tiene una politica y un proceso
FINANCIERA TOMA documentado para la aprobacion de préstamos.
DECISIONES DE
APROBACION DE 2111 El limite de la capacidad de pago de un @
PRESTAMOS EN BASE cliente es igual o inferior al 70% del excedente (los
A LA CAPACIDAD DE ingresos menos los gastos, incluyendo la deuda de
PAGO DEL CLIENTE. la institucion y de otros prestadores).

211.2 Las decisiones de aprobacion de préstamos @
las toman al menos dos personas, una de las

cuales no interactua directamente con el cliente.

211.3 Si existe un burd de crédito, la institucion @
reporta los datos del cliente a los burds de crédito

y utiliza sus informes de crédito en el proceso de
aprobacién de los préstamos.

211.4 Si la institucion ofrece préstamos grupales,

se realiza la debida diligencia con cada miembro

del grupo.

21.2 Lainstitucidn realiza un analisis de flujo de efectivo
para evaluar la capacidad de pago.

21.21 La institucion realiza un andlisis de flujo de (&)
efectivo que considera los ingresos, los gastos, las
cuotas de préstamos relacionados con el negocio

y la familia, asi como cualquier otra fuente de

ingresos y gastos, incluidas las fuentes informales.
21.2.2 La institucion no utiliza garantias, ingresos @
del garante, polizas y/o cobertura de seguro como
indicadores de la capacidad de pago o como base
principal para la aprobacion del préstamo.

21.3 La politica de la institucion con respeto el pago
anticipado de préstamos especifica las condiciones
bajo las cuales es aceptable que los clientes paguen
un préstamo anticipadamente para tomar un nuevo
préstamo.

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 6

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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A

21.31 Cuando el cliente solicita el pago anticipado @
para obtener otro préstamo, la institucion especifica

un periodo de tiempo y/o un porcentaje del capital del
préstamo activo que debe pagar antes de ser elegible

para un nuevo préstamo.

21.3.2 Cuando el cliente solicita otro préstamo @
inmediatamente después del prepago, la institucion

realiza un nuevo andlisis de flujo de efectivo.

21.4 Si el analisis de aprobacion del préstamo se realiza a
través de un software de evaluacion crediticia, la institucion
verifica que el algoritmo esté funcionando adecuadamente.
Frecuencia minima: anual

21.41 La institucion revisa la efectividad del @
software de evaluacion crediticia para predecir la
posabilidad de repago del cliente.

21.4.2 La institucién revisa el software de

evaluacion crediticia en busca de eronios en contra

de las categorias protegidas, y los corrige, segun

fuera necesario.

LA INSTITUCION 2.21 La Alta Gerencia monitorea la calidad de la cartera
MONITOREA EL para identificar el riesgo de sobreendeudamiento.
MERCADO Y RESPONDE Frecuencia minima: mensual

S1 HAY UN AUMENTO
EN EL RIESGO DE
SOBREENDEUDAMIENTO.

2.211 Lainstitucion analiza la calidad de la cartera @
por sucursal, producto y segmento de clientes.

2.21.2 La institucion realiza un seguimiento de @
los préstamos reestructurados, reprogramados y
refinanciados.

2.2.2 El proveedor define los niveles de cartera en riesgo @
(PAR) que desencadenan un monitoreo y desarrollo de
acciones adicionales.

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 7

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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A

2.2.3 Si la cartera en riesgo total de la institucion ha
promediado mas del 10% durante cualquier trimestre de
los ultimos tres afos, la institucion ha tomado medidas
correctivas.

EL PLAN ESTRATEGICO 2.31 Lainstitucidn ajusta los objetivos de crecimiento en @
O DE NEGOCIOS funcion de la saturacion del mercado.

ESTABLECE OBJETIVOS
DE CRECIMIENTO

RESPONSABLES.
EN EPOCAS DE 2.41 Cuando la institucion identifica un crecimiento
ALTO CRECIMIENTO, que es perjudicial para los clientes, toma medidas
LA INSTITUCION de mitigacién, tales como reducir los objetivos
MONITOREA CON MAS de crecimiento, aplicar criterios de aprobacion de
FRECUENCIA LOS préstamos mas conservadores o limitar la cantidad
SIGUIENTES DATOS: toFal de ‘prestamos que una persona puede tener al
mismo tiempo.
Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 8

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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3. LA INSTITUCION BRINDA A LOS CLIENTES
INFORMACION CLARA Y OPORTUNA PARA APOYAR
SU TOMA DE DECISIONES.

LA INSTITUCION ES 311 Lainstitucion entrega un documento de resumen con @
TRANSPARENTE los principales acuerdos antes de que firmen el contrato
ACERCA DE LOS a los prestatarios. EL documento contiene al menos la
TERMINOS, siguiente informacion:
CONDICIONES Y - Mon‘Fo tc?tal d.eL préstamo N
PRECIOS DE LOS - Precios, incluidas todas las comisiones

- Costo total del crédito: capital, intereses y las
PRODUCTOS. comisiones mas la garantia en efectivo
- Fecha de desembolso y plazo del préstamo
- Calendario de amortizacion con importes de capital e
intereses, cantidad y fecha de vencimiento de todas las
cuotas de amortizacién
- Todas las deducciones del desembolso principal
(por ejemplo: primera cuota, comisiones, garantias en
efectivo, impuestos), si correspondiera
- Como se puede utilizar la garantia en efectivo/ahorros
obligatorios en caso de incumplimiento, si correspondiera
- Tasas de interés moratorias y punitorias, términos y
condiciones, si correspondiera

31.2 Los contratos de préstamo incluyen la siguiente @
informacion, segun corresponda cada producto:
- Periodo de gracia
- Cantidad de ahorro obligatorio / billetera electrénica
Mecanismos automaticos de débito en cuenta
Productos vinculados
Obligaciones del miembro o garante
Requisitos de garantias y procedimientos de embargo
- Consecuencias por la demora o incumplimiento de pagos
- Condiciones de prepago: si es posible y costos
- Si los términos y condiciones pueden cambiar en el
tiempo y coémo afectaria ésto a los clientes

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 9

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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31.3 Los contratos de préstamo estan disponibles en los @
principales idiomas locales.

31.4 La instituciéon comunica la informacion del
producto de manera que facilite la toma de
decisiones de los clientes.

31.41 La institucion publica informacion de los ®
productos, incluidos los precios, tanto en los

sucursales, en las pizarras informativas, o en medios
web/digitales, segun correspondiera.

31.4.2 Lainstitucion comunica la tasa efectiva @
anual (TEA) (o la tasa defectiva mensual (TEM) si la
mayoria de los préstamos son de menos de 3 meses)

en el Resumen de Datos Clave del contrato y en el
contrato de préstamo.

31.4.3 Las comunicaciones de la institucion se @
realizan en un lenguaje sencillo y local; la informacién
verbal se utiliza para los clientes menos alfabetizados.
31.4.4 Los materiales de marketing de la institucién @
no engafan ni inducen a confusiones de los clientes.

31.5 Si la institucion utiliza agentes de ®
comercializacion, verifica que proporcionen a los
clientes la documentacion de sus costos, términos de
servicio y condiciones de cancelacion.

31.6 Si la institucion ofrece ahorros, la documentacion @
incluye lo siguiente:
- Comisiones, incluyendo costos de cierre
- Tipo de interés y como se calcularan los intereses
- Requisitos de saldo minimo y maximo
- Si los depodsitos estan asegurados por el gobierno

3.7 Si la institucidon ofrece servicios de pagos/remesas, @
proporciona la siguiente informacion a los clientes que
estan iniciando o recibiendo transferencias de dinero, o
utilizando otros servicios de pago:

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 10

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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- Monto pagado por el remitente, en la moneda del
remitente

- Tipo de cambio estimado

- Monto a recibir en la moneda de destino

- Tarifa

- Instrucciones para cobrar el pago

- Condiciones de cancelacion

Instrucciones para la resolucién de errores.
Confirmacion de transaccién

Impuestos

Productos vinculados (si los hay)

31.8 Si la institucion ofrece seguro, proporciona a los @
clientes la siguiente informacion en el momento de la
venta:

- Un certificado de cobertura que indique, como
minimo, la prima, el monto y el plazo de la cobertura,
quiénes son los beneficiarios, qué eventos estan
cubiertos, las exclusiones importantes y cuando y como
presentar una solicitud de indemnizacion.

- Una explicacion de la documentacién requerida para
probar el dafio, si correspondiera

- Términos relacionados con la cancelacién y el prepago,
si correspondiera

31.9 Si la institucion ofrece seguros, brinda a los
beneficiarios informacion oportuna durante el proceso de
solicitud de indemnizacion.

31.91 La instituciéon notifica al beneficiario dentro
de los 30 dias la resolucion sobre la solicitud de
indemnizacion.

31.9.2 Cuando la solicitud de indemnizacion da lugar
a un acuerdo, la institucion notifica al beneficiario
dentro de los 30 dias posteriores al acuerdo. Si se
niega la indemnizacién, notifica al beneficiario el
motivo y le da la oportunidad de apelar.

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 11

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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LA INSTITUCION 3.21 Lainstitucion brinda a los clientes la oportunidad de

SE COMUNICA CON revisar los términos y condiciones de los productos.

LOS CLIENTES ,

EN MOMENTOS 3.211 La institucion ofrece un canal para que los @

clientes hagan preguntas y reciban informacion

adicional antes de firmar contratos.

3.21.2 Lainstitucion notifica a los clientes y les da @
la oportunidad de optar por no continuar antes de

renovar automaticamente un producto voluntario.

APROPIADOS
Y A TRAVES DE
LOS CANALES
ADECUADOS.

3.2.2 Lainstitucién entrega a los clientes una copia @
completa y firmada del contrato y entrega el contrato en
en forma fisica o electronica.

3.2.3 Lainstitucion brinda a los clientes informacion clara
y precisa sobre el saldo de la cuenta de las siguientes
maneras:

3.2.31 Brinda acceso a su saldo actualizado de
préstamo o ahorro.

3.2.3.2 Envia mensajes automaticos a los clientes
siempre que exista una deduccion automatica de la
cuenta del cliente.

3.2.3.3 Proporciona recibos, en papel o
electronicamente, para cada transaccion.

© 0 00

3.2.4 Si los reembolsos del préstamo se debitan
automaticamente de la cuenta de un cliente, la
institucion envia a los clientes un recordatorio de
reembolso del préstamo al menos un dia antes de la
fecha de vencimiento de los reembolsos del préstamo.

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 12

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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y

4. LA INSTITUCION FIJA PRECIOS DE MANERA RESPONSABLE.

LA INSTITUCION 411 Latasa de interés tiene en cuenta los siguientes @
ESTABLACE PRECIOS costos necesarios para otorgar crédito: costos de
JUSTOS. financiamiento, costos operativos, pérdidas crediticias y

rendimientos del capital.

41.2 La Tasa Efectiva Anual (TEA) para todos los principales @
productos de crédito del proveedor (> 20% de la cartera
total) esta dentro del 15% de sus pares. Si esta fuera del
rango, la institucion puede proporcionar una justificacion
valida.

41.3 Lainstitucion divulga la tasa de interés del préstamo @
considerando un saldo decreciente y de acuerdo con la
fecha exacta de pago.

41.4 Los intereses del préstamo (incluyendo los intereses @
moratorios) no se acumulan despues de 180 dias de
mora, Como maximo.

LA INSTITUCION 4.21 La institucion no cobra a los clientes por la
ESTABLECE confirmacion de transacciones ni por consultas de saldo.
COMISIONES l q .

422 Lasm r ntici N menor

RAZONABLES. . as multas po pago anticipado so enores que los
intereses que se habrian acumulado entre el momento del
pago anticipado y el final del plazo del préstamo.

4.2.3 Los intereses moratorios y las multas no agravan la
deuda; se calculan sobre la base del monto del capital
solamente.

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 13

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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4.2.4 Sila institucién financiera capta ahorros, cobra @
comisiones razonables por las cuentas de ahorros.

4.2.41 Las comisiones sobre las cuentas de
depdsito no son desproporcionadamente altas en
relacion con los saldos de depdsitos pequeiios.
4.2.4.2 La estructura de comisiones para las cuentas
de depdsito no permite poner a cero las cuentas por
cobros repetitivos de comisiones.

LA INSTITUCION NO 4.31 Elindice de gastos de provisiones por deudas
TRANSFIERE COSTOS incobrables (indice LLER) se encuentra dentro del rango
INNECESARIOS A LOS aceptado. Si esta fuera del rango, la institucién puede
CLIENTES proporcionar una justificacion valida.

4.3.2 Elindice de gastos operativos (OER/OpEX) se @
encuentra dentro del rango aceptado. Si esta fuera del
rango, la institucion puede proporcionar una justificacion
valida.

4.3.3 Elindice de rendimiento de los activos (ROA) esta @
dentro del rango aceptado. Si esta fuera del rango, la
institucion puede proporcionar una justificacion valida.

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 14

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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ESTANDAR 5 - Trato justo y respetuoso de los clientes

) Estandar

5. LA INSTITUCION HACE CUMPLIR EL TRATO JUSTO Y
RESPETUOSO DE LOS CLIENTES.

Practicas Esenciales Indicadores / Detalles

5.1 DURANTE EL PROCESO
DE RECLUTAMIENTO
Y CONTRATACION, EL
PROVEEDOR EVALUA
EL COMPROMISO DE
CADA CANDIDATO
PARA LOGRAR LOS
OBJETIVOS SOCIALES
DE LA INSTITUCION Y
SERVIR A SUS CLIENTES
OBJETIVO.

511 Todos los empleados firman un documento @
reconociendo que cumpliran con el Codigo de Conducta.

5.2 EL CODIGO DE 5.21 El codigo de conducta de la institucion establece los @

Criterios de elegibilidad para la

CONDUCTA DE valores organizacionales, las Estandares de conducta
LA INSTITUCION profesionaly el trato a los clientes que deben dar
FINANCIERA ESTABLECE los empleados, y define las sanciones en caso de

UN TRATO JUSTO Y
RESPETUOSO A LOS
CLIENTES.

ion al Cliente*

Entrada: Requisitos minimos para
una proteccion del cliente adecuada

incumplimiento.
5.2.2 Las politicas de la institucién prohiben lo siguiente:

5.2.21 Corrupcion, robo, sobornos, fraude @
5.2.2.2 Intimidacion al cliente: uso de lenguaje

abusivo, uso de fuerza fisica, limitacion de la libertad
fisica, acoso sexual, gritos, ingreso a su casa sin
invitacion, humillacion publica, uso de amenazas

5.2.2.3 Discriminacién contra todas las Categorias @
Protegidas reconocidas internacionalmente. [Nota:

Las categorias protegidas son las siguientes:

personas mayores de 40 afos; sexo; raza/etnicidad,
nacionalidad/origen, religion; estado de salud

Progreso: Requisitos mas rigurosos para
demostrar el progreso hacia la practica avanzada

Avanzado: Requisitos avanzados para
una buena proteccion del cliente

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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Practicas Esenciales Indicadores / Detalles

(incluido el estado serologico respecto del VIH);
con discapacidad; orientacion sexual; afiliacion
politica; estado civil: participacion en un sindicato.]

5.2.3 La institucion informa a los clientes, verbalmente o por
escrito, sobre las conductas que se encuentran prohibidas
en el codigo de conducta.

5.2.4 Si la institucidn se asocia con terceros, revisa el
cédigo de conducta de dicha empresa antes de firmar un
contrato para verificar su compromiso con el trato justo y
respetuoso de los clientes.

5.3 LA INSTITUCION NO USA  5.31 La institucion tiene controles internos para monitorear
TECNICAS DE VENTAS si los empleados o agentes realizan ventas agresivas.
AGRESIVAS.

5.3.2 La estructura de incentivos de la institucién no
promueve ventas agresivas.

5.3.21 Cuando los salarios de los empleados de ®
primera linea estan compuestos por una parte fijay

una parte variable, la parte fija debera representar por

lo menos el 50% del salario total.

5.3.2.2 La institucion monitorea los indices de @
productividad de los empleados de primera linea e
investiga aquellos que estan por encima de un umbral
predeterminado.

5.4 LA INSTITUCION 5.41 La politica de cobros de la institucién incluye lo
SALVAGUARDA EL siguiente:
DERECHO DE LOS .
CLIENTES A UN 5.411 Una lista de practicas de cobranza apropiada @
TRATO RESPETUOSO e inapropiada, incluidas las practicas de embargo

de garantias.

5.41.2 Un cronograma del proceso de cobranza que @
permite determinar las razones del incumplimiento

de pago y brindar una solucion al cliente.

DURANTE EL PROCESO
DE COBRANZA DE LOS
PRESTAMOS.

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 16

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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Practicas Esenciales Indicadores / Detalles

5.41.3 La instituciéon informa al cliente antes del @
embargo de la garantia, lo que le permite intentar
remediar el incumplimiento.

5.41.4 Prohibicion de venta de la garantia de los ®
clientes a la institucion, al personal de la institucién,

a sus familiares o a terceros involucrados en el

proceso de embargo.

5.4.2 La institucion reestructura o castiga los préstamos @
como una practica no ordinaria en funcién de una lista de
casos de dificultades especificas.

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 17

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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6. LA INSTITUCION PROTEGE LOS DATOS DE LOS
CLIENTES Y LES INFORMA SOBRE LOS DERECHOS
QUE POSEEN RESPECTO AL USO DE SUS DATOS.

LA INSTITUCION 611 La institucién tiene politicas de seguridad y
MANTIENE LA confidencialidad de datos que cubren la recopilacion,
SEGURIDAD Y LA el uso, la distribucién, el almacenamiento y la
CONFIDENCIALIDAD retencion de la informacion del cliente.

DE LOS DATOS DE LOS

CLIENTES. 61.2 La institucion mantiene archivos fisicos y electronicos

en un sistema seguro.

6.1.21 El acceso al sistema esta restringido y, de @
acuerdo al rol y funciones de cada empleado, se
activan los modulos correspondientes (principio de
“menor privilegio”).

6.1.2.2 La institucion controla el uso de los
archivos por parte de los empleados fuera de la
oficina y mantiene registros de los nombres de los
empleados que solicitan/obtienen acceso a los
archivos de los clientes.

6.1.2.3 La institucion define un proceso claro para
salvaguardar los datos del cliente cuando los
empleados dejan la organizacion.

6.1.3 La institucién lleva a cabo una evaluacién de riesgos
para identificar los riesgos relacionados con los datos
para los clientes. Frecuencia minima: cada afio

61.4 Si la institucion trabaja con terceros que tienen @
acceso a los datos del cliente, los acuerdos de la
misma, especifica que los terceros mantendran la
seguridad y confidencialidad de los datos del cliente.

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.

18
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A

LA INSTITUCION 6.21 La institucion explica a los clientes como utilizara los @
INFORMA A LOS datos del cliente, con quién compartira los datos y cémo
CLIENTES SOBRE seran utilizados por terceros. El proveedor recibe el
SUS DERECHOS A consentimiento de los clientes antes de usar o compartir

sus datos.

LA PRIVACIDAD Y AL

USO DE SUS DATOS. . .,
6.2.2 La informacion referente al uso de datos y al

consentimiento que ortorgan es facil de entender para
los clientes.

6.2.21 Al solicitar el consentimiento de los clientes @
para utilizar sus datos, la institucién explica en un
lenguaje local y sencillo, ya sea por escrito o de

forma verbal, cdmo utilizara los datos. Los enlaces

de Internet a las declaraciones de divulgacién no

son suficientes.

6.2.2.2 La institucion capacita a los clientes sobre

la importancia de proteger su informacion personal,
incluidos los numeros de identificacion personal

(PIN), los saldos de las cuentas de ahorro y la
informacion sobre problemas de pago.

6.2.2.3 La institucion otorga a los clientes el @
derecho de retirar el permiso para usar sus datos y

les explica las consecuencias de dicho retiro.

6.2.3 La institucién notifica a los clientes de su derecho a
revisar y corregir sus datos personales y financieros.

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 19

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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A

7. LA INSTITUCION RECIBE Y RESUELVE LOS RECLAMOS
DE LOS CLIENTES.

LA INSTITUCION 711 Los clientes tienen una manera de presentar quejas @
FINANCIERA POSEE a personas que no sean su oficial de crédito/oficial de
UN MECANISMO DE producto y el supervisor de esa persona.

RECLAMOS DE FACIL
ACCESO PARA LOS
CLIENTES Y ADAPTADO
A SUS NECESIDADES.

71.2 La institucion dispone de al menos dos canales de ®
denuncia gratuitos y accesibles para los clientes.

71.3 Lainstitucion informa a los clientes cémo presentar
una queja.

71.31 La institucion muestra informacion sobre @
como presentar una queja en las sucursales,

donde se hallen los agentes, en la documentacion

del producto y en todos los canales digitales que

utiliza para brindar servicios a los clientes.

71.3.2 En el momento en que los clientes solicitan @
usar un producto, la institucion informa a los

clientes sobre cdmo presentar una queja tanto a su
persona como a otro funcionario.

71.4 Si el mecanismo de queja inicialmente maneja las
quejas a través de medios automatizados, la institucién
pone a disposicién de los clientes un canal con
interaccion humana en vivo.

LA INSTITUCION 7.21 La politica de quejas de la institucion identifica los ®
RESUELVE LOS niveles de gravedad y requiere que las quejas graves se
RECLAMOS escalen de inmediato a la alta direccion.

EFICIENTEMENTE.

7.2.2 El mecanismo de quejas de la institucidén garantiza @
que todas las quejas formales se registren en un
sistema seguro que llegue al personal de manejo de
quejas y/o a la gerencia.

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 20

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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A

7.2.3 La institucion resuelve las quejas de los clientes
rapidamente.

7.2.31 Lainstitucién envia a los clientes una

confirmacion de recepcion de sus quejas y una

notificacién cuando la queja ha sido resuelta.

7.2.3.2 Si la institucion recibe quejas a través de un

centro de llamadas (call center) o chat, monitorea el
tiempo promedio de espera.

7.2.3.3 Lainstitucion resuelve al menos el 90% de las @
quejas en el plazo de un mes. Si la resolucién demora
mas de un mes, el proveedor notifica al cliente el

motivo de la demora.

7.2.4 El personal que maneja las quejas tiene acceso a
datos relevantes del cliente, incluyendo detalles de
transacciones y notas de conversaciones de quejas

anteriores.
LA INSTITUCION USA 7.31 El sistema de quejas crea un informe para la gerencia
LA INFORMACION y el personal de atencién al cliente. Frecuencia minima:
DE LAS QUEJAS mensual
PARA GESTIONAR
SUS OPERACIONES Y 7.3.2 La Alta Gerencia revisa los informes de quejas y los

indicadores clave de desempeiio (p. €j., tiempo promedio
para resolver, porcentaje resuelto) y toma medidas
correctivas para resolver los problemas sistematicos que

MEJORAR LA CALIDAD
DE SUS PRODUCTOS Y

SERVICIOS. . . , .
generan quejas. Frecuencia minima: anual
7.3.3 Si la institucion se asocia con terceros, el proveedor
ayuda a sus clientes a resolver las quejas que tienen con
esos terceros.
Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 21

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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) Estandar

8. LA GOBERNANZA Y LA ALTA GERENCIA ESTAN
COMPROMETIDAS CON LA PROTECCION AL CLIENTE,
Y LOS SISTEMAS DE AUDITORIA INTERNA & DE RRHH
APOYAN SU APLICACION.

Practicas Esenciales Indicadores / Detalles

8.1 LA JUNTA DIRECTIVA 811 La Junta Directiva utiliza los siguientes datos,
TOMA DECISIONES proporcionados por la Alta Gerencia, al fin de monitorear
ESTRATEGICAS la proteccion del cliente. Frecuencia minima: anual.

CON BASE EN LOS

DATOS SOCIALES Y 8111 Analisis del riesgo de sobreendeudamiento de @

los clientes.

811.2 Analisis de clientes insatisfechos: tasas de
inactividad y abandono de los clientes, resultados
de las encuestas de salida y quejas de los clientes.
811.3 Tasas de interés y evaluacion sobre si son
responsables con respeto a los clientes.

811.4 Informes sobre los sistemas que tiene

la institucion para el manejo de privacidad y
seguridad de los datos, en especial sobre fallas o
incumplimientos.

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

FINANCIEROS.

81.2 La Junta Directiva toma medidas correctivas @

cuando identifica riesgos para los clientes o cuando la
institucion no esta logrando sus objetivos sociales.

8.2 LA ALTA GERENCIA 8.21 La Alta Gerencia analiza los siguientes datos y evalua
TOMA DECISIONES los riesgos que se sefalan. Frecuencia minima: anual
ESTRATEGICAS
EN BASE A LOS 8.211 Analiza los riesgos referentes a proteccion al
DATOS SOCIALES Y cliente (sobreendeudamiento, trato injusto, falta de

transparencia, privacidad de los datos del cliente,

FINANCIEROS. . .,
denuncias, fraude, corrupcion y soborno).

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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Practicas Esenciales Indicadores / Detalles

8.2.2 Las areas de auditoria interna y/o la gestion de
riesgos consideran en sus actividades de seguimiento
integrar los siguientes criterios:

8.2.21 Capacidad de pago del cliente, andlisis de @
aprobacién de préstamos, prevencion de ventas
agresivas.

8.2.2.2 Transparencia a los clientes

8.2.2.3 Cumplimiento del coédigo de conducta;
prevencion del fraude y la corrupcion

8.2.2.4 Embargo de garantias y practicas @
inapropiadas para el cobro de deudas

8.2.2.5 Uso indebido y fraude de datos de clientes
8.2.2.6 Manejo de quejas, incluida la revision a

traves de una muestra de casos.

8.2.3 La gerencia toma medidas correctivas cuando
identifique riesgos para los clientes, para los
empleados o cuando no este logrando sus objetivos

sociales.
8.3 LA INSTITUCION 8.31 La institucion capacita a los empleados en
CAPACITA A TODOS proteccion al cliente, de acuerdo con sus roles y
LOS EMPLEADOS responsabilidades. La formacion cubre, como minimo,
SOBRE SUS los siguientes temas:
OBJETIVOS SOCIALES 6511 Andlicic de L ad L ®
Y LA PROTECCION AL .311 Analisis de la capacidad de pago y el proceso

de aprobacion de crédito

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

8.31.3 Codmo explicar precios, términos y @
condiciones a los clientes y como verificar la
comprension del cliente

CLIENTE.

Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 23

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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Practicas Esenciales Indicadores / Detalles

8.31.4 Practicas de cobros de deudasy @
procedimientos de recuperacién de préstamos

8.3.1.5 Politicas de confidencialidad e intercambio

de datos; riesgos de fraudes (incluidos los tipos

de fraudes mas frecuentes); identificaciéon y

denuncia de fraudes.

8.31.6 ¢Como funciona el mecanismo de quejas?
¢coémo resuelver quejas contra instituciones

externos? y ¢como tratar a los clientes con

respeto durante el proceso?

8.4 LA INSTITUCION 8.41 Las evaluaciones de desempefio de los empleados
EVALUA E y los incentivos incluyen la proteccion del cliente o
INCENTIVA A criterios de desempefio social.

LOS EMPLEADOS
SOBRE LA BASE
DE CRITERIOS

8.411 La evaluacion del desempefio incluye criterios @
de proteccién al cliente, tales como: la calidad de
la cartera y el servicio al cliente, incluido el trato

SOCIALES Y e ., .
respetuoso y sin discriminacion a los clientes.
FINANCIEROS.
8.4.2 La institucion revisa los esquemas de incentivos
para detectar consecuencias negativas, tales
como: fraude, maltrato al cliente, ventas agresivas,
sobreendeudamiento o alta rotacién de empleados.
Criterios de elegibilidad para la Entrada: Requisitos minimos para Progreso: Requisitos mas rigurosos para Avanzado: Requisitos avanzados para
Certificacion de Pr ion al Cliente* una proteccion del cliente adecuada demostrar el progreso hacia la practica avanzada una buena proteccion del cliente 24

*Algunos indicadores se han identificado como requisitos minimos: para obtener un nivel de certificacion, la institucion debe primero cumplir plenamente con estos indicadores obligatorios, sin excepcion.
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