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OPTIMIZAR EL PROCESO CREDITICIO

EN LA OTORGACION DEL CREDITO EN BANCA COMUNAL

(CASO PRO MUJER)

INTRODUCCION

En Bolivia en 1990, nace Programas para la Mujer ONG (Organizacion No
Gubernamental), dirigida exclusivamente a mujeres de bajos recursos de las zonas
periurbanas de diferentes ciudades del pais. El enfoque inicial fue en educacion,
salud, planificaciéon familiar y desarrollo infantil para las mujeres que recibian
donaciones de alimentos. El programa expandi6 su misiéon cuando estas mujeres
insistieron que, su prioridad era tener ingresos para sustentar sus familias ya que

muchas no podian acceder a un crédito en la banca formal.

Después de tres afios, después de varios ensayos de como apoyar de una manera
mas eficiente con recursos financieros, la busqueda de soluciéon a la exclusion
socioecon6mica de estos grupos de mujeres y su dependencia hacia las formas de
apoyo de corte asistencialista, encuentra un cauce en el aprovechamiento de estos
grupos ya conformados para canalizar actividades de microcrédito vy
empoderamiento en habilidades y derechos y la construccién de capacidades
emprendedoras e independientes, se toma la decisiéon de adoptar la metodologia de

banca comunal, con las adaptaciones al entorno socio-cultural boliviano?.

Lametodologia de bancas comunales, se enfoca en los segmentos de pobreza mas
baja y se basa primordialmente en la autogestion de los grupos a los que se otorgan
los microcréditos donde eligen a sus miembros, designan a sus representantes

refuerzan sus propias reglas, llevan sus libros y manejan todas las transacciones.

Programas para la Mujer ahora Fundacion PRO MUIJER, estd en vias de la
regulacion,estd en una etapa de constante crecimiento y desarrollo frente a un
mercado bastante competitivo, por lo que es necesario que los procesos, las normas
y  politicas deban actualizarse constantemente y ser oportunos,
precisos,aprovechando los avances tecnoldgicos y asi poder ofrecer mejores

servicios y mayores ventajas a sus clientes.

! Memoria Institucional PRO MUJER 2007.
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El presente proyecto de grado tiene el fin de agilizar el proceso crediticio en el
proceso de otorgacidon de crédito en la tecnologia banca comunal, a través de la

utilizacion de la tecnologia, ajustes en los procesos y la reformulaciéon de

formularios que ayuden minimizar costos.
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Capitulo 1.

MARCO INSTITUCIONAL DE PRO MUJER IFD

1.1 ANTECEDENTES.

Programas para la Mujer, adquiere carta de ciudadania practica como institucién en
los barrios marginales de El Alto, pero registra su constitucién en los Estados Unidos
de Norte América para impulsar relaciones de apoyo Norte Sur. Desde entonces el
Directorio Internacional de la Instituciéon funciona con sede en Nueva York,
mientras que en Bolivia se trabaja en la construccién de programas para mejorar las

condiciones integrales de la vida de las mujeres=.

En el afio 1993, Programas para la Mujer, adopta la metodologia de banca comunal
del Modelo Grameen3, con adaptaciones al contexto boliviano, con la oferta de un
servicio de crédito, facilitacion de ahorros y capacitacion en temas de
empoderamiento de la mujer, organizacion, administraciéon de banca comunal y
temas de prevencion de enfermedades. El modelo impulsa a que sean ellas quienes
se garanticenel préstamo una a otras, de manera mancomunada y solidaria, dando
como resultado una recuperacién exitosa del préstamo, ya que el 99% de las

mujeres pagan su préstamo a tiempo.

Programas para la Mujer, tuvo un excelente aceptacién de la metodologia de grupos
de mujeres, en la actualidad en la ciudad de El Alto cuenta con doce Centros Focales

cada uno ubicado en diferentes zonas estratégicas.

Un Centro Focal es una agencia, esta constituida por el personal de crédito y salud,
en su infraestructura difiere a la de una agencia de un banco ya que cuenta con
ambientes para atencion de reuniones, donde las clientas participan en sesiones de

pago y en capacitaciones, un consultorio médico y oficina para atencion de cajas.

2 . . .
Memoria Institucional PRO MUJER 2007
3 . , .
Banco Grameen o Banco de los pobres, creado en 1976 en India, otorgan préstamos de dinero a
personas que no tenian acceso a los créditos bancarios tradicionales con “garantia solidaria”.
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El consultorio médico cuenta las calificaciones otorgadas por el Servicios
Departamentales de Salud (SEDES) en el pais. Los servicios de salud son la base de
nuestro programa de desarrollo de la mujer y uno de los puntos de diferencia clave

en relacion a otras instituciones microfinancieras.

Al interior del pais Programas para la Mujer, tiene presencia en los nueve
departamentos y también estd presente en cuatro paises de Latinoamérica

(Nicaragua, Perd, México y Argentina.

En el afio 2008, por mandato del Gobierno Plurinacional de Bolivia, segin la
resolucién SB No 34/2008 de 10 de marzo de 2008, “incorpora a las Instituciones
Financieras de Desarrollo (IFD)u Organizaciéon no Gubernamentales Financieras, al
ambito de la ley de Bancos y Entidades Financieras, indica que la banca comunal, asi
como los grupos solidarios y los créditos individuales forman parte de la gama de
tecnologias que se han desarrollado y adecuado para el otorgamiento de micro-

créditos”.

En 2011 nace Fundacién PRO MUJER (IFD) Instituciéon Financiera de Desarrollo, de
la division de la sucursal boliviana Programas para la Mujer INC., ONG
norteamericana, transfiriendo su cartera a la Fundacién PRO MUJER, quedando la
ONG como su proveedora de servicios de salud y capacitacion. Al momento la
Fundacién PRO MU]JER esta buscando convertirse en una entidad regulada por la
Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI), segun la Directora
Ejecutiva Rosario Pérez “dara una mejor oportunidad de asegurar el éxito y maximo

impacto en el largo plazo”.

Su actividad principal es otorgaciéon de microcréditosen las tecnologias de banca
comunal e individual al drea urbano y rural. Siendo su principalproducto la “Banca

Comunal”.
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1.2 MISION Y VISION.

1.2.1 Mision.

Pro Mujer proporciona a las mujeres de escasos recursos de América Latina los

medios para generarse el sustento y labrar un futuro para sus familias a través

de las mictofinanzas, la capacitacion en negocios y el apoyo en salud.

1.2.2 Vision.

Pro Mujer sostiene que para lograr un desarrollo pleno de las naciones es
necesaria la inclusion de valores y potencialidades de la mujer, haciendo que
ella ejerza roles activos en todos los procesos de desarrollo personal y

comunitario.

1.3 VALORES.

1.3.1

1.3.2

1.3.3

1.3.4

Orientacion al cliente

Encaminaremos nuestros esfuerzos a la identificacién de las necesidades de
nuestras clientas y actuaremos con excelencia para satisfacerlas, siempre que
sea posible y en el marco de nuestra Misién. Brindaremos un trato amable,

atento, tolerante y respetuoso entre colaboradores a nuestras clientas.
Logro de resultados

Cumpliremos nuestros compromisos con las clientas, con nuestros
colaboradores, con nuestros donantes y con nuestra organizacién con

eficacia y responsabilidad.
Integridad

Actuaremos con rectitud inquebrantable en el cumplimiento de la Mision de
Pro Mujer. En todo tiempo actuaremos con honradez, lealtad, respeto y
veracidad, para mantener la credibilidad de cada una y uno de nosotros y de

la institucion.
Transparencia

Nunca engafiaremos y mantendremos la informacion suficiente, confiable y
disponible, para intercambiar abierta y libremente con las clientas, aliados

estratégicos y publico en general, segiin proceda para cada tipo de relacién.
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1.3.5 Solidaridad

1.3.6

Generaremos un clima de unidad y apoyo mutuo orientado a sumar esfuerzos
para el cumplimiento de nuestra Mision. Orientaremos nuestro
comportamiento al servicio y busqueda del bien comtn, como un aporte
positivo a los demas. Pondremos empefio en hacer las cosas lo mejor posible,
porque asi garantizamos el progreso de la institucion, de las clientas, de los

colaboradores y de nosotras y nosotros mismos.
Compromiso con el desarrollo humano de las personas

Trabajaremos arduamente en la formacién de lideres, asi como en el
desarrollo de equipos de trabajo sélidos, que, en el marco del respeto mutuo,
tengan comunicacion abierta y disfruten lo que hacen, contribuyendo
positivamente el logro de la Mision institucional y a la realizacién de cada

una de las personas que son parte de Pro Mujer.

1.4. OBJETIVO.

El objetivo de la Institucion es promover el empoderamiento de las mueres de bajos

recursos a través de servicios de crédito, capacitacion y salud. Estos servicios les

permiten a las mueres generar un ingresos fortalecer su autoestima y mejorar su

calidad de vida y la de sus familias.

1.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

1.5.1 Junta Directiva de los Estados Unidos

Presidente

Secretaria y Vice presidenta interina

Tesorera

Consejo de administraciéon

Asesores lideres
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1.5.2 Equipo Global Ejecutivo

Presidenta y Directora Ejecutiva

Director, Operaciones de Negocios y Paises

Directora Ejecutiva de recaudacion de Fondos y Comunicaciones

Abogado General

Director de Comunicaciones

Director de Planificacion de y Proyectos Internacionales

Directora de desarrollo Humano y Salud

Director de Auditoria

1.5.3 Equipo Ejecutivo Bolivia

GERENTE GENERAL

PRO MUIJER BOLIVIA

ASESOR LEGAL

AUDITORIA  |—/F——————
INTERNA

GERENTE GERENTE GERENTE GERENTE GERENTE GERENTE GERENTE
DE COMERCIA DE DE DE DE SALUD DE
FINANZAS, L DE OPERACI RIESGOS TECNOLOGI Y RECURSOS
PLANIFICAC MERCADO ONES ADE LA DESARRO HUMANOS
IONY E INFORMACI LLO
CONTROL INVESTIGA ON HUMANO
DE GESTION CION
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1.5.4 Equipo Ejecutivo de la Region Norte (El Alto)

GERENTE REGIONAL

Jefe Jefe Jefe Jefe Jefe lefe
Regional Regional i Regional Regional
egiona egiona Regional Regional ‘ egiona egiona
de de de de Salud de
Recursos Operacion de . Crédito
Contabilidad Administra .
Humanos es . Individual
cion
Jefe Regional de
Banca Comunal
Supervisor de Banca
Comunal
Encargados _ | Jefede Centro | M™édicos | Asesores
Operativos Focal (urbanoy de Crédito
Individual
. Asesores de Enfermeras
Caiero

Crédito Comunal
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Capitulo 2.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION, PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA Y PLANTEAMIETOS DE OBJETIVOS

2.1JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

El microcrédito en Banca Comunal hoy en dia esta considerada como una
tecnologia mas, en el mercado financiero, muy pronto sera regulada y controlada
por la Entidad Supervisora, es importante contar con procesos adecuados y
competitivos que hagan mds atractivo a esta tecnologia; logrando satisfacer a las
familias de mas bajos recursos cumpliendo la mision con el cual inicialmente fue

creado.

2.1.1 Justificaciéon Economica.

El presente proyecto tiene el fin de optimizar el proceso de otorgacién crediticia
en Banca Comunal, a través de minimizar los formularios requeridos, ajustar los
procesos, mejorar la calidad de atenciéon que brinda el personal al cliente
podremos fidelizar# a las socias, reducir costos y encaminar a que la tecnologia
de Banca Comunal en Pro Mujer sea competitiva en el mercado de las

microfinanzas.

2.1.2]ustificacion Social.

La elaboracion de un proyecto que optimice el proceso crediticio en la
otorgacion de crédito en Banca Comunal, podra ofrecer mayores facilidades
para que la poblacion de bajos recursos (principalmente mujeres) acuda a la
Institucién, porque no solo se le ofrece créditos, también se le ofrece servicios

complementarios para mejorar su calidad de vida.

* Que la cliente elija solo trabajar con PRO MUJER
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2.2PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
2.2.1 Situacion problemadtica.

La falta de controlesy fraudes a lo que fue sometida esta tecnologia crediticia de
Banca Comunal, el hecho de estar en vias de la regulacion y el afan de lograr una
aprobacion departe de la Entidad Reguladora ASFI (Autoridad de Supervisiondel
Sistema Financiero) hace que los procesos sean burocraticos y lentos no logrando
entender y enlazar la vision inicial de servir a los mas pobres ofertando servicios
financieros accesibles y oportunos complementando con controles eficaces y
eficientes que no obstaculicen el proceso crediticio, sino estén ala par del
desarrollo y crecimiento en la Institucion, haciéndola una institucién competitiva

en el mercado.

Segun encuestas realizadas a las clientes sefialan que uno de los procesos mas
largos en el crédito es el desembolso ya que duran extensas horas desde 5 a 8
horas, para realizar la ultima cancelacién y desembolso de un nuevo crédito. (Ver

anexo.1)

Es necesario el ajuste a los procesos y utilizar los avances tecnolégicos como una
herramienta necesaria para poder optimizar tiempos, al presente se hace una
debilidad y amenaza la falta de procesos agiles, ya que se esta ofreciendo créditos
a personas de bajos recursos, esta poblacion que vive el dia a dia, el ingreso del
dia le sirve para sustentar los gastos del dia, si perdié no podra recuperarlo.

Debemos ser oportunos al satisfacer su necesidad.

Es importante reconocer que la atencién al cliente es muy importante, ya que son

ellos la razén de ser de la Institucion.

Con la regulacion, los clientes podran tener voz y voto para realizar los reclamos
correspondientes ante la entidad Reguladora (Autoridad de Supervision de
Servicios Financieros), esta situacion podria ocasionar sanciones para la

Institucion.

10
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2.2.2 Formulacion del problema.

¢La optimizacion del proceso crediticio en la otorgacion de crédito en una banca
comunal ayudara a un &gil desembolso y satisfaccion de las necesidades del
cliente, siendo asi competitivos frente a un mercado cambiante y exigente
cumpliendo los procesos de control lo que ayudara a ser eficientes y eficaces

frente al ente regulador?
2.2.3Preguntas de investigacion.

v" ;Qué problemas son recurrentes en un desembolso normal?

v ;Los procesos crediticios en la otorgacion de crédito en banca comunal
en la actualidad son efectivos?

v' ;Los tiempos que se utiliza en el proceso crediticio en la otorgacién de
crédito en banca comunal es competitivo en el mercado microfinanciero
actual?

v ¢Los formularios e instrumentos utilizados son idéneos?

v ;Sera necesario la automatizacion en el llenado de los formularios?

2.3 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION.

2.3.1 Objetivo General.
Optimizar los procesos e instrumentos en la otorgacion de crédito en
banca comunal en base al proceso metodolégico ya establecido en la

Fundaci6on Pro Mujer.
2.3.2 Objetivo Especifico.

» Identificar los problemas especificos que ocasionan la demora en un
desembolso normal.
» Evaluar los formularios e instrumentos utilizados en la otorgacion de

créditos.

11
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Analizar los tiempos de espera exigida por la Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero (ASFI), para la buena atencion del
cliente.

Revisar el proceso del riesgo crediticio en la otorgacion de crédito.
Proponer la automatizacion del llenado de los formularios.

Proponer un nuevo formulario de otorgacién de crédito.

12
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Capitulo 3.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de investigacion.
Para llevar adelante esta investigacion en el presente Proyecto de Grado se

utilizaran dos tipos de estudio: El estudio exploratorio y estudio descriptivo.

En los estudios exploratorios el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado antes, y asi aumentar el

grado de familiaridad>.

En los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades importantes de
manera precisa e independiente en la investigacion para asi describir y medir

las variables o conceptos con los que ver y asi se manifiesta®.

La descripcion es uno de los subproductos de la observacion y es el antecedente
necesario para las explicaciones. La descripcidon permite reunir los resultados de

la observacioén’.

3.2 Método de Investigacion.

3.2.1 Método explicativo.

La explicacion es una fase de conocimiento cientifico que se encuentra
precedida por la observacion y la descripcidon. Explicar implica establecer
relaciones entre rasgos de un objeto, situacién, acontecimiento, etc., para lo
cual es necesario utilizar la informacioén proporcionada por la descripcion y

las observaciones que se han efectuado para determinar dichos. Rasgos8.

*HERNANDEZ Sampieri, Roberto; FERNANDEZ Collado, Carlos Metodologia de la Investigacion.
®{dem

"Mejia, Radl Metodologia de la investigacion. Bogota —Colombia 2008

8

Idem

13
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3.2.2 Método Inductivo.

La induccidn es ante todo una forma de raciocinio o argumentacion. Por tal
razon conlleva un andlisis ordenado, coherente y légico del problema de
investigacion, tomando como referencia premisas verdaderas.

A partir de apreciaciones particulares se llegara a generalizar para poder

extender los conceptos a hechos generales®.

3.2.3 Método Deductivo.

En otros casos se empleara el método deductivo, porque permite que las
verdades particulares contenidas en las verdades universales se vuelvan
explicitas. Esto es, que a partir de situaciones generales se lleguen a
identificas explicaciones particulares contenidas explicitamente en la
situacién general. Asi, de la teoria general acerca de un fenémeno o

situacion, se explican hechos o situaciones particulares.

3.3 Fuentesy técnicas para la recoleccién de informacion.

3.3.1 Observacion.

Esta comprendido como la forma en que un observador ;individuo o
colectivo? Realiza sus operaciones de conocimiento construyendo una
diferencia entre lo marcado como objeto de ese conocer y lo que estamos

alla de esa marca.

Esta técnica permitira determinar las actividades cotidianas respecto al

proceso crediticio en el tema de otorgacion de créditos en banca comunal.
3.3.2 Cuestionarios.

Técnicaestructura para recopilara datos, que consiste en una serie de
preguntas, escritas y orales, que debe responder un entrevistado. Por lo

regular, el cuestionario es solo un elemento de un paquete de recopilaciéon

° Hernandez, Sampiere Roberto y otros. Metodologia de la investigacion.
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de datos. Los procedimientos de trabajo de campo, como las instrucciones

de seleccionar, acercarse e interrogar a los entrevistados?©.
3.3.3 Entrevista.

La entrevista es un medio por el cual se obtiene informacién importante
sobre algin tema determinado, realizando una serie de preguntas.
Entonces la investigacion recopilara la informacién necesaria a partir de la
elaboracion de un cuestionario y una entrevista, donde se plasmara los

objetivos que guien la presente investigacion!l.

La entrevista permitird determinar el desarrollo del proceso en tiempos

que ejecutan el personal y clientes en el proceso de otorgacion.

1% Mejia, Radl Metodologia de investigacién Bogota-Colombia
! Guillermo Lozano. www. Psicopedagogia.com
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Capitulo 4.

MARCO TEORICO

4.1 Constitucion Politica Del Estado

La nueva Constitucion Politica del Estado en su Articulo 331 establece que “Las
actividades de intermediaciéon Financiera, la prestacién de servicios financieros y
cualquier otra actividad relacionado con el manejo, aprovechamiento e inversién de
ahorros, son de interés publico y solo pueden ser ejercidas previa autorizacion del

Estado conforme Ley”
4.2 El nuevo modelo economico.

“Con la vigencia de la nueva politica econémica, surgida por la promulgacién del
Decreto Supremo 21060 de agosto de 1985, el pais comenz6 a caminar en un nuevo
rumbo, encuadrandose dentro los preceptos de la economia de libre mercado y libre

competencia.”12

Existiendo en el pais bastante desempleados mucha gente se dedico al comercio
informal dando lugar a que muchas instituciones privadas otorguen microcréditos
sin ningun tipo de Supervision de parte del Estado. El sistema financiero se
acomodo a las necesidades del mercado, creando cada institucién sus propias

politicas, lo cual no garantiza el cumplimiento de la Ley en el marco de las finanzas.

En el nuevo modelo econémico el pais necesitaba mayor Supervision. El gobierno el
10 de junio de 1987 se restituyo la Intendencia de Bancos y Entidades Financieras

con plena facultad en el uso de sus atribuciones y responsabilidades.
4.3 Cambio de denominacién de SBEF a ASFI

La ex Superintendencia de Bancos y Entidades Financieras fue creada en el afio 1928 por
recomendacién de la Mision Kemmerer. En los afios 1925 y 1929, esta mision

norteamericana encabezada por el profesor Edwin Walter Kemmerer que vino a Bolivia

2 Mendoza, Luis Alberto “Contabilidad de bancos y entidades financieras”.
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para la organizacidén del Banco Central y ademdas elaborar leyes econdmicas financieras

para el pais.

En fecha 07 de mayo de 2009, segin Decreto Supremo No 29894, Titulo X, articulo
137 dispone que la ex Superintendencia de Bancos y Entidades Financieras se
denomine Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI) institucidon del
estado que se encargara de regular y supervisar el funcionamiento de las entidades
bancarias, cooperativas, mutuales, fondos financieros y entidades financieras de
desarrollo ademas tendran las funciones y atribuciones de control y supervision de

las actividades econémicas de valores y seguros.
4.4 Ente Regulador Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI).

La Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI), es una institucion de
derecho publico y de duracion indefinida, con personalidad juridica. Tiene por
objeto regular, controlar y supervisar los servicios financieros en el marco de la
Constitucion Politica del Estado. Son los objetivos de la regulacién y supervision
financiera, respecto a los servicios financieros, de manera indicativa y no limitativa
los siguientes: Proteger los ahorros colocados en las entidades de intermediacién
financiera autorizada, promover el acceso universal a los servicios financieros,
asegurar que las entidades proporcionen medios transaccionales financieros
eficientes y seguros, controlar el cumplimiento de politicas y metas de
financiamiento establecidas, proteger al consumidor financiero e investigar
denuncias en el ambito de competencia, controlar el financiamiento destinado a
satisfacer las necesidades de vivienda de la persona, promover una mayor
transparencia de informacién en el sistema financiero, asegurar la prestacion de
servicios financieros con atenciéon de calidad y preservar la estabilidad, solvencia y

eficiencia del sistema financiero

4.5 Cambio de ONGs A IFDs

En el afilo 2008 se emite un reglamento desde la Superintendencia de Bancos y

Entidades Financieras (SBEF), incorporandolas al ambito de la Ley de Bancos y

17



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

Entidades Financieras (LBEF), bajo la categoria de Instituciones Financieras de

Desarrollo respetando su naturaleza de entidades sin fines de lucro.
4.6 Institucion Financiera de Desarrollo (IFDs)

Segun el articulo 273 de la seccién VI (caracteristicas) indica lo siguiente: “ La
Instituciéon Financiera de Desarrollo es una organizacién sin fines de lucro, con
personeria juridica propia, creada con el objeto de prestar servicios financieros con
un enfoque integral que incluye gestion social, buscando incidir favorablemente en
el progreso econémico y social de las personas y organizaciones, asi como contribuir
al desarrollo sostenible del pequefio productor agropecuario, piscicola y forestal
maderable y no maderable de la pequefia y micro empresa, principalmente del area

rural o urbana.”13
4.7 La nueva Ley de Servicios Financieros (Ley No 393 del 21 de agosto de 2013).

La nueva ley de Servicio Financieros tiene como objetivo garantizar un buen servicio
financiero para el cliente, para quienes se prestan dinero, para los que ahorran y

para quienes usan los servicios financieros.
Respecto a le Ley 1488, se ve os siguientes cambios:

v Incluye en su estructura organizativa una unidad de Defensoria del
Consumidor financiero, que tiene la misién de defender y proteger los
intereses de los Consumidores Financieros frente a los actos, hechos u
omisiones de las Entidades Financieras.

v Todos los modelos de contratos deben ser autorizados por la ASFIL.

v El gobierno a través de decreto, fijara las tasas de interés para el crédito

productivo y vivienda de interés social.
4.8 Nueva Ley establece los derechos de los usuarios.

La ley de servicios financieros pone en vigencia “Los derechos del cliente o usuario
de servicios financieros” con el objetivo de cuidar los intereses de las personas que
se prestan dinero o depositan sus ahorros a entidades financieras, como también se

ofrezca una atencion de calidad.

B Ley se Servicio Financieros Ley No 393, del 21 de agosto del 2013.
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Los derechos del cliente son los siguientes:

a)

b)

f)
g)

El acceso a los servicios financieros con trato equitativo, sin discriminacion
por razones de edad, género, raza, religion o identidad cultural.

A recibir Servicios Financieros en condiciones de calidad, cuantian
oportunidad y disponibilidad adecuada a sus intereses econémicos.

A recibir informaciéon fidedigna, amplia, integra, clara, comprensible,
oportuna y accesible de las Entidades Financieras sobre las caracteristicas y
condiciones de los productos y servicios financieros que ofrecen.

A recibir buena atencion y trato digno de parte de las Entidades Financieras,
debiendo estas actuar en todo momento con la debida diligencia.

Al acceso a medios o canales de reclamo eficientes, si los productos y
servicios financieros recibidos no se ajustan a lo dispuesto en los numerales
precedentes.

A la confidencialidad.

A efectuar consultas, peticiones y solicitudes.

h) Otros derechos reconocidos por disposiciones legales y reglamentarias.

4.9 Tipos de Créditos.

Los créditos o prestamos de realizados a los clientes estan catalogados en tres

grupos de acuerdo a su obligacion.

4.9.1 Crédito Directo

Es el que incluye el monto de las operaciones de crédito que desembolso
puede ser: en cuenta corriente, lineas de crédito.

4.9.2 Crédito Indirecto

Incluye el monto de las operaciones garantizadas para el pago de las
obligaciones de terceras personas.

4.9.3 Crédito Corporativo.

Todo crédito otorgado a una persona juridica con el objeto de financiar
actividades de produccion.

Adicionalmente se realiza la clasificacion de las distintas operaciones

crediticias de acuerdo a su tecnologia.
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4.10Tipos de tecnologia crediticia

4.10.1Crédito Individual.

El crédito individual consiste en atender solicitudes individuales de
personas con negocios ya establecidos, o de aquellas empresas que han
logrado un mayor desarrollo econémico y nivel de sostenibilidad, pero que,
por diferentes razones, rehiyen compartir sus riesgos con terceras

personas. Por ello, prefieren presentar sus garantias personales.

4.10.2 Grupos Solidarios.
Son créditos dirigidos principalmente a clientes microempresarios con
relativa capacidad econdémica que presentan como Unica garantia la

solidaridad de los integrantes del grupo.

4.10.3 Banca Comunal.

La Banca Comunal es una metodologia que impulsa el ahorro y crédito que
se basa en la garantia solidaria y el conocimiento de sus miembros, dirigida
para clientes de menores recursos y algunos sin experiencia con servicios
financieros, sirve para educar con temas de capacitacion en el area
financiera, educativa y negocios.

La banca comunal nace en la Indica Bangladesh orientado especificamente a
las mujeres de bajos recursos, logrado empoderarla a través de charlas. La
diferencia entre las demas tecnologias es que la garantia es Unicamente
entre ellas, rezando en uno de los articulos del contrato la garantia
mancomunada, solidaria e indivisiblee. Mancomunada porque existe el
compromiso de pago de unas hacia las otras, solidaria en caso de que una
de ellas no tuviera el total de la cuota la banca comunal le presta el monto e
indivisible que quiere decir no se puede dividir la garantia solo garantiza a
unas y a otras no, todas se garantizan unas a otras cumpliendo el
reglamento pactado al inicio del crédito llevando esto a un resultado de un

minino de mora casi cero.
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Conformacioén de una Banca Comunal.

Una banca comunal esta conformado por minimamente 8 personas (puede
llegar a ser 30 clientas), organizadas cada cuatro personas por un Jefe de
Grupo. Dentro de la banca comunal se elige una Mesa Directiva que son:

Presidenta, Tesorera y Secretaria de Actas. Como lo veremos en la grafica.

BANCA COMUNAL: “LAS ROSITAS”
MESA DIRECTIVA:

a N

GRUPO SOLIDARIO: 1 GRUPO SOLIDARIO: 2

P: Presidenta de la Banca Comunal.
T: Tesorera de la Banca Comunal.
S: Secretaria de la Banca Comunal.

JGS: Jefa de Grupo Solidario

La mesa directiva organiza su banca comunal para colocar reglamento interno

en caso de atraso, permiso, falta o incumplimiento.

Dentro de la banca comunal también uno de los elementos importantes es el ahorro,

lo pueden generar durante o depositar al inicio del ciclo.

4.11Ciclo.
Es el plazo otorgado por Pro Mujer para el pago total de un microcrédito otorgado

bajo la tecnologia banca comunal. Los plazos establecidos son de 4 meses a un
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maximo de 12 meses. La frecuencia de pago puede ser cadal4 dias o cada 28 dias.

Ejemplo de montos a desembolsar de ciclo a ciclo:

Ciclos Desde Hasta

ler Bs. 300 Bs. 3000
2do Bs. 300 Bs. 6000
3ro Bs. 300 Bs. 9000
4to Bs. 300 Bs. 12000
5to Bs. 300 Bs. 15000
6to Bs. 300 Bs. 18000

4.12 Ahorro.

Es la parte del ingreso (nacional, familiar o personal) que no se destinada a la
compra de bienes de consumo. El ahorro se lo obtiene restando de los ingresos
totales el gasto total en consumo. De esta forma ahorro= ingresos - gastos. El
ahorro privado lo llevan a cabo las unidades familiares y las empresas, mientras que

el ahorro publico lo realiza el gobierno.

Para toda operacién de crédito en banca comunal se ha establecido dos tipos de

ahorros:
4.12.1 Ahorro inicial.

Es el equivalente a un porcentaje del Crédito Regular que toda clienta deba
tener al inicio de crédito de acuerdo a lo requerido por la Institucién, segin

politicas.
4.12.2 Ahorro durante el ciclo.

Es el equivalente al 10% o 20% del crédito regular que la clienta va
generando cuota a cuota. Estos dineros como no tenemos la autorizacion
para administrarlos estan resguardados en entidades reguladas, ahora con

el nombre de:
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Cuenta Unica.

Cuenta abierta por Pro Mujer en una institucion financiera regulada donde
se administran los ahorros de la banca comunal de manera consolidada. E,

uso es restringido para la administracion de ahorros relacionados al crédito.
4.13 Proceso Crediticio.

El proceso crediticio abarca todas las etapas desde la promocion al cliente hasta la
recuperacion total del crédito en efectivo. Los elementos son: mercadeo,

evaluacion, comité de crédito, desembolso y recuperacion.

El proceso esta establecido por cada institucién financiera de acuerdo a su
experiencia en el mercado. Cada institucién en base a estudios realizados o grupos
focales de consulta. Preparan procesos y tiempos de entrega de la documentacién
solicitada, también son parte del control ya que ayudan a prevenir problemas de

desviaciones o estafas.
4.14 Capacitacion Inicial.

Sesion de educacion no formal a una banca comunal o potencial cliente en etapa de

conformacion.

4.15 Capitacion Continua.
Sesion de educacion no formal ofrecidos a una banca comunal en el transcurso del

ciclo del crédito.

4.16 Crédito Regular.

Operacién de crédito otorgada a una Banca Comunal.

4.17 Socia.

Se la llama asf a la clienta que solicita un crédito dentro de la Banca Comunal y a
que todas conforman una sociedad organizada con una mesa directiva y una base y
las ganancias generadas por el interés del préstamo interno se distribuyen entre

todas de acuerdo al ahorro.

23



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

4.18 Comité de crédito en Banca Comunal.

Instancia de aprobacién de créditos, que son la Mesa Directiva, Jefas de Grupo

Solidario y el asesor de créditos.
4.19Escala de créditos.

Grado en el que se incrementa el monto de la operaciéon de microcréditos a ser

otorgados a una Banca Comunal, en funcién a politicas internas.
4.20Destino del crédito.

El destino del crédito puede ser para incrementar el capital de negocio o inicio de
negocio.Esta clasificada de la siguiente manera: Capital de Trabajo, Insumos,

Meteria Prima, Mercaderia, Activos Fijos y Otros.
4.21 Riesgos

Riesgo es la probabilidad de sufrir unaperdida como resultado de la ocurrencia de

un evento que altera las condiciones normales.

4.21.1 Riesgo Crediticio

El crédito en si como todo préstamo tiene el riesgo inherente en si mismo de
no poder ser recuperado por lo cual debe ser colocado cumpliendo las
politicas y procesos establecidos para mitigar el riesgo. Este tipo de crédito

posiblemente sea mas riesgoso por la falta de evaluacién econdémica previa.

4.21.2 Riesgo Operativo
Riesgo proveniente de las operaciones fraudulentas, errores o fallas
humanas, inadecuado funcionamiento de los sistemas informaticos y de los
procesos operativos.
Generalmente son los riesgos ocasionados por el incumplimiento de las

disposiciones internas y por fallas en el Sistema de Control Interno.
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4.21.3 Riesgode Reputacion.
Es el riesgo que corremos por el mal comentario de una persona la cual

comunica a otro y estos a otros logrando una mala reputacion.
4.22Atencion al cliente

En uno de los valores, orientacion al cliente, indica encaminaremos nuestros
esfuerzos a la identificacion de las necesidades de nuestras clientas y
actuaremos con excelencia para satisfacerlas. Brindaremos un trato amable,
atento, tolerante y respetuoso entre colaboradores a nuestras clientas. Estas
lineas son el claro pensamiento de mejora en la buena atencién al cliente
mecanismo que esta siendo trabajada lentamente, para distinguirnos entre

las demas Instituciones.

El concepto de servicio al cliente incluye estrategia y planificacion

paraentregar unbuen servicio al cliente.

4.23Reglamentacion de tiempo de espera establecida por la ASFI

Segun el Reglamento de proteccion del Consumidor de Servicio Financiero en el art.
3 en tiempo maximo de espera indica: “El tiempo de espera para la atenciéon de un
clientey/o usuario en cajas es de 30 minutos. Para efectos del presente reglamento
el tiempo de espera sera computado a partir que el cliente y/o usuarioobtiene la
ficha de atencién y inicia la fila de espera, hasta el momento en que es atendido en

cajas.”

También se habla que la entidad supervisada debe contar de un sistema de registro
de tiempos de espera, con el objeto de contar con estadisticas que permitan a la

entidad supervisada optimizar los procesos de atencién al cliente.14
4.24Control Interno

Se define como un proceso, efectuado por el personal de la entidad, disefiado para
conseguir sus objetivos especificos. El control interno es un medio no un fin en si. El

control interno consta de cinco elementosdichos componentes estan vinculados

1 Reglamento de proteccidn del consumidor de Servicios Financieros. Art. 3ro y 4to.
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entre si que son inherentes al estilo de la empresa, sirven como criterios para

evaluar si el sistema es eficaz.1>

4.24.1 Entorno de control

Es la base de todos los demas componentes del control interno aportando disciplina
y estructura. Los factores del entorno de control incluyen integridad, los
valores éticos y la capacidad de los empleados de la entidad, la filosofia de la
direccién y el estilo de gestion la manera como asigna autoridad y

responsabilidad a sus empleados.
4.24.2 Evaluacion de los riesgos

Cada entidad se enfrenta a diversos riesgos externos e internos que tienen que ser
evaluados. Una condicion previa a la evaluaciéon es la identificacién de los

objetivos a los distintos niveles, vinculados entre si.
4.24.3 Actividades de Control

Las actividades de control son las politicas y los procedimientos que ayudan a

asegurar que se lleva cabo las instrucciones de la direccidn.
4.24.4 Informaciéon y Comunicacion

Hay que identificar, recopilar y comunicar informacién pertinente en forma y

plazo que permitan cumplir a cada empleado con sus responsabilidades.
4.24.5 Supervision

Los sistemas de control interno requieren supervision, es decir, un proceso
que comprueba que se mantiene el adecuado funcionamiento a lo largo del

tiempo.

> Los nuevos conceptos del control interno (COSO) Coopers&Lybrand 1997
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4.25Buro de Informacioén Crediticia

Se define al burd de informacion crediticia como una sociedad an6énima de giro
exclusivo, cuyo objetivo es proporcionar informaciéon crediticia que permita
identificar adecuadamente al deudor, conocer sus niveles de endeudamiento y de
riesgo.

Las entidades financieras supervisadas, cuentan con un sistema de intercambio de
Informacion crediticia que esta centralizada en la Central de Informacién de Riesgo
Crediticio (CIRC) de la SBEF, a diferencia de éstas, las entidades no supervisadas no
pueden acceder a este mecanismo de informacién.

El gobierno desarrollo el estudio sobre BIC, el objetivo fue proponer modificaciones
a la Ley N° 1488 de Bancos y Entidades Financieras que permitan ampliar la
cobertura de la CIRC, 19 respecto al intercambio de informacién entre entidades
supervisadas y no supervisadas. La Ley N° 2297 modifica el articulo 58° de la Ley de
Bancos y Entidades Financieras y encomienda a la SBEF la concesién de licencia de
funcionamiento para el establecimiento de los BIC.

Actualmente existe un proyecto para la conformacién y puesta en marcha de un BIC
cuyos socios son: varios FFP asociados a ASOFIN, ONG financieras que se encuentra

agremiadas a FINRURAL FUNDAPRO.
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Capitulo 5.

TRABAJO PROPUESTO

SITUACION ACTUAL

El proceso crediticio inicia desde el momento de la promocién hasta el desembolso.
Proceso Crediticio en la otorgaciéon de una Banca Comunal

Generalmente la Banca Comunal se crea en una zona en accion, se exige que el 70%
del total de las clientes vivan en la misma zona, en el mismo manzano o radiopor
control social asi se conocen bien y pueden garantizarse ya que durante el crédito en
caso de traslado de domicilio o fuga de alguna de las socias de una banca ellas estan

ahi para informar y controlar.
Primero se revisara la politica vigente y posteriormente la propuesta realizada.

Segiin el Reglamentode banca Comunal aprobada por el acta de Directorio No
02/2013 de 29 de mayo de 2013indica que el proceso de otorgacion de crédito
empieza desde el Proceso de promocion, Proceso de Pre Crédito, Procesamiento de

Aprobacion y Desembolso.

El Proceso Crediticio empieza por la conformacion de Banca Comunal que tiene las

siguientes caracteristicas:

A. Conformacion de la Banca Comunal

a) Numero de Integrantes: La banca comunal debe estar conformada
minimamente por 8 clientes. (Minimo requerido por la entidad reguladora

ASFI).
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b) Criterios de conformacion:

v

v

El 100% de las clientas deben conocerse bien sus negocios y
domicilios.

Clientas con negocio y domicilio en area de influencia, el 70% de las
integrantes deben tener su negocio o domicilio en el area o la zon de
operaciones asignada al Centro Focal.

Pertenencia exclusiva a una Banca Comunal, las clientas no pueden
pertenecer a mas de una Banca Comunal a la vez.

Parentesco, podran participar dentro de una Banca Comunal
familiares, parientes y conyugues siempre y cuando tengan
negocios independientes y pertenezcan a Grupos Solidarios
diferentes. No esta permitida la conformacién de Bancas Comunales

exclusivamente por integrantes de un mismo grupo familiar.

c) Grupos Solidarios: Cada grupo solidario debe estar conformado por un

minimo de 4 clientes y debe tener un Jefe de Grupo y las funciones son:

v
v

Representaral Grupo Solidario en el Comité de Créditos.

Organizar al Grupo Solidario durante los desembolsos y
lasreuniones de pago.

Conocer el domicilio y negocio de todos los integrantes del Grupo
Solidario y entrega a la tesorera de la Banca Comunal.

Recaudar las recuperaciones de los integrantes del Grupo Solidario
y entrega a la Tesorera de la Banca Comunal.

Resolverlos posibles problemas que pueda presentar el Grupo

Solidario.

d) Mesa Directiva:

La mesa directiva debe estar conformada por los siguientes cargos: Una

Presidenta, Una tesorera, Una Secretaria de Actas. Las funciones son las

siguientes de acuerdo al cargo:

v

Presidenta:Dirigir las reuniones de la Banca Comunal, cumpliendo
el contrato y las politicas institucionales (Metodologia, Proceso,

Reglamento Interno)
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v Tesorera:Administrarel dinero de la Banca Comunal, que consiste
en: contar, recibir, anotar, rendir cuentas sobre los movimientos de
dinero dentro de la Banca Comunal.

v Secretaria de Actas: Administrar el cuaderno de actas (control de

asistencia, redaccion de actas).

La vigencia de estos cargos puede ser de tres a seis ciclos

aproximadamente 3 afios.

e) Comité de Créditos.

El comité de créditos se conformara de acuerdo al ndmero de integrantes

de la banca comunal y de las siguientes formas:

e Siel nimero de integrantes es menor a 10 clientes, todos los
integrantes de la banca comunal aprueba los montos.
e Siel nimero de clientes es mayor a 10 clientes aprueba los montos la

mesa Directiva y los Jefes de Grupos.

Cada integrante tiene voz y voto e igualdad de derechos.

f) Participacion del Personal de Pro Mujer en la aprobacion de crédito
Tiene la atribucién de observar la aprobacién de los créditos cuando
verifica el incumplimiento a alguna politica y/o si se detectan riesgos.

El Jefe de Centro Focal participa como guia, promoviendo a que la banca
comunal tome decisiones adecuadas.En caso de ausencia del Jefe de Centro
Focal puede participar un Asesor de banca Comunal del mismo centro
focal que no tenga relacién con la banca comunal con autorizacidn del Jefe

Regional de Banca Comunal.

g) Funciones del Comité de Crédito:

30



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

Evalda, acuerda y aprueba los montos de crédito a ser otorgados a cada
clienta de la Banca Comunal en base al cumplimiento de la politica

crediticia.

La evaluacion considera el andlisis de informacién de clientas obtenidas
durante la Verificacion de Negocio y Domicilio, consulta a informes

confidenciales y andlisis del historial/Record crediticio en renovaciones.
h) Requisitos Generales:

El responsable de la conformacién de la banca comunal verifica que la clienta cuente

con los siguientes requisitos:

1. Fotocopia de carnet de identidad vigente.

2. No debe presentar antecedentes negativos en la central de riesgos interna
(CRI) y en el Buro de Informacién crediticia (BIC) al momento de consulta.

3. Laedad para acceder a un crédito debe ser de 18 hasta 65 afios cumplidos.

4. Factura de pago (original o fotocopia) de consumo de alguno de los
siguientes servicios, con vigencia no mayor a 90 dias, puede ser: factura de
luz, agua o gas domiciliario.

5. Fotocopia de carnet de identidad vigente del o los beneficiario(s)del seguro

de vida.

B. PROCESO DE PRE CREDITO

El objetivo de este procesoes establecer los lineamientos para realizar la

capacitacion inicial y la solicitud de crédito de una Banca Comunal.
1. Charla Informativa y Capacitacion Inicial

La capacitacidn inicial se realizara en la solicitud de crédito realizada por el
asesor de crédito en base a la guia de facilitadores que sera evaluada por la Jefe

de Centro Focal.

Durante la capacitacion inicial se realizara:
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v Organizacion de la Banca Comunal (Nombre de la Banca Comunal)
v" Eleccidn de Jefe de Grupos Solidarios
v" Eleccién de la Mesa Directiva.

2. Historial Crediticio y endeudamiento total

Para procesar toda solicitud de crédito en banca comunal se realizara la
consulta previa a la Central de Riesgos Interna de Pro Mujer (CRI) y al Buro de

Informacién Crediticia (BIC-INFOCRED)

El asesor de banca comunal debe analizar la informacién registrada en la
central de riesgos interna (CRI) y buro de informacién crediticia (BIC) y
analizar los limites de endeudamiento total fijados en la Politica General de

Créditos de Pro Mujer para cada una de las integrantes de la Banca Comunal.
3. Endeudamiento en entidades financieras
Se aplicaran los siguientes criterios:

v" Numero de entidades financieras
v" Monto de endeudamiento a saldo de capital.

4. Verificacion de Domicilios y Negocios

La verificacién de domicilio y negocio debe ser realizada por el Asesor de Banca
Comunal conjuntamente con las Jefas de Grupo Solidario. La Mesa Directiva
participa en la verificacion cuando se realiza a las Jefas de Grupo y firma la Ficha

de la Cliente.

El asesor de banca comunal y las Jefas de Grupo Solidario deben firmar la Ficha

de la Clienta en constancia de realizada la verificacidn.
La verificacion del domicilio y negocio se realizara bajo los siguientes criterios:

a. Al 100% de las clientas cuando se trate de una banca comunal nueva.
b. Paralarenovacion de Bancas Comunales se considerara:
= 100% de clientas nuevas
= 20% de clientas antiguas y adicionalmente aquellas que presenten
alguna o varias de los siguientes criterios.

o Han tenido dificultades de pago.
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o Que han cambiado de direccion de domicilio y/o negocio

o Que han cambiado de actividad econémica

o Clientas que obtengan crédito igual o mayor a Bs. 10.000 en
Banca Comunal.

o Clientelas que tengan un endeudamiento en el sistema mayor a
los Bs. 100.000.

o 100% cuando la Banca Comunal ha cambiado de Asesor de
Banca Comunal (la verificacién se efectuara en cada renovacion

de crédito).

5. Resolucion de Crédito

Todas las operaciones de crédito son aprobadas mediante el Formulario de

Solicitud/Resolucién de Crédito Regular que debe detallar:

e Monto total aprobado.

e Fecha de desembolso.

e Fechaen la que se realiza el primer pago.

¢ Firmas de instancia de aprobacion.

El proceso de procesamiento y aprobacién lo realiza el COMITE DE CREDITO,
ASESOR DE CREDITO Y JEFE DE CENTRO FOCAL.

Esta resolucién debe estar identificada la Mesa Directiva, Jefe de Grupos, montos
desembolsados en el ciclo anterior, saldo de ahorro inicio del presente ciclo, como

indica en el punto criterios de conformacion.

C. DESEMBOLSO

El objetivo es establecer los lineamientos a ser aplicados antes de efectuar el

desembolso de operaciones de crédito de Banca Comunal.
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1. Verificacion de Asistencia de integrantes de la Banca Comunal

El Jefe de Centro Focal debe verificar la asistencia de todas las integrantes de
la Banca Comunal antes de aprobar el crédito en el sistema y verificar que

cada integrante porte su cedula de identidad vigente.

La Secretaria de Actas debe registrar la nomina de las integrantes asistentes a
la reunion de Desembolso y llenar el cuaderno de actas de acuerdo al orden

del dia.

2. Verificacion de Procesamiento
El encargado operativo (y/o Jefe de Centro Focal en ausencia del Encargado
Operativo) debe verificar la consistencia de la informacién digitada en el
sistema con la documentacién de la carpeta operativa, utilizando un
Formulario de verificaron de la Carpeta Operativa, con los siguientes
criterios:
- Informacién y documentacion general de la clienta.
- Condiciones del crédito.
- Informacidén de la Mesa Directiva de la Banca Comunal.
- Revisidn de los informes confidenciales del CRI y BIC y cumplimiento
de la normativa de informes confidenciales.
- Revisidn de la aprobacion en la Solicitud/Resolucién de créditos
- En una renovacién de créditos debera revisar la dltima planilla de
pago del ciclo, la cual debe estar cancelada y la penultima planilla de

pago que debe estar conciliada.

3. Emision de documentos de desembolso

Los documentos que el encargado operativo debe emitir automaticamente

del sistema son los siguientes:

Comprobante de desembolso.

Contrato de Préstamo.

Planes de pagos por clienta y por Banca Comunal.

Formulario de Seguro de desgravamen.
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e Contrato de Salud.

Modificacion del numero de integrantes de la Banca Comunal

El Jefe de Centro Focal podra modificar el numero de integrantes de la Banca
Comunal antes de la emision de los documentos de desembolso en el sistema
cuando alguna (s) de las cliente (s) desistan de la Solicitud de Crédito,
velando siempre por mantener el numero minimo de clientas reherido y sin

debilitar la integracion de la Banca Comunal.
. Verificacion y firma de documentos de desembolso

El encargado operativo verifica que se encuentra todos los integrantes de la
Banca Comunal e individualmente constata su presencia con la cedulas de

identidad.
Contrato de préstamo

Toda operacién de crédito debera estar respaldada mediante un contrato de

préstamo firmado por los contratantes.

. Autorizacion de desembolso

El cajero podra realizar el desembolso una vez que se cuente con el
Comprobante de Desembolso en efectivo debidamente firmada por el

Encargado Operativo.
Distribucion de desembolsoa las integrantes de la Banca Comunal

La mesa directiva en coordinacion con las Jefes de Grupo Solidario debe
hacer entrega del desembolso cada integrante de la Banca Comunal en

presencia del Jefe de Centro Focal y/o Encargado Operativo.
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CUADRO RESUMEN

Por procesos

1. Proceso de Pre Crédito (Asesor de Crédito)

DIA

TIEMPO
UTILIZADO

ACTIVIDADES

DOCUMENTOS

60 minutos

Capacitacion inicial

CARTILLA
CAPACITACION
CREDITO

DE
PRE

15 minutos

Analiza el endeudamiento de los clientes

INFOCREDs Historial
crediticio externo e interno

de cada socia.

Verificacion de domicilios y negocios

FICHA DE SOCIA NUEVA Y
CROQUIS

45 minutos

Prepara la carpeta Operativa

FICHA DE SOCIA, SOLICITUD
DE CREDITO, CONSULTA DE
CENTRAL DE RIESGOS, HOJA
DE EVALUACION DE SOCIA
NUEVA, CARATULAS.
FOTOCOPIA DE CARNET
VIGENTE, FACTURAS DE
LUZ O AGUA O GAS,
FOTOCOPIA DEL
BENEFICIARIO PARA EL
SEGURO DE DESGRAVAMEN.

TOTAL

120 MINUTOS

2 HORAS

2. Procesamiento y Aprobacion(Jefe de Centro Focal)

DIA3 | TIEMPO ACTIVIDADES DOCUMENTOS
UTILIZADO
20 minutos | Revisa la carpeta operativa para la aprobaciéon. | Carpeta Operativa
15 minutos | Se evalta la capacitacion inicial. Ficha de evaluacion de BC
nueva.
25 minutos | Prepara la carpeta Operativa, regulariza las | Solicitud/Resolucién de
observaciones de la carpeta operativa crédito. (Hoja 1y 2).
20 minutos | Aprueba los montos solicitados
TOTAL | 85 MINUTOS 1 HORASY 25 MINUTOS
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3. Desembolso (Encargado Operativo- Cajero)

DIA | TIEMPO ACTIVIDADES DOCUMENTOS
4 UTILIZADO
15 minutos | Revisa la documentacién de la carpeta | Carpeta Operativa
operativa
20 minutos | Transcribe los datos generales de las socias de | Carpeta Operativa
la carpeta operativa coloca el monto a
desembolsar
10 minutos | Verificacion de asistencia de integrantes de la | Lista de todas las socias
banca comunal comparado con la solicitud
de crédito
20 minutos | Verificacién de procesamiento Formulario de verificacién
de la carpeta operativa.
15 minutos | Emision de documentos de desembolso Comprobante de
desembolso
Contrato de préstamo
Formulario de seguro de
desgravamen
Contrato de salud.
30 minutos | *Modificacion del numero de integrantes de la | Solicitud de Crédito
BC
15 minutos | Verificacién y firma de documentos de | Cedulade Identidad
desembolso
10 minutos | Contrato de Préstamo Contrato firmado
Prepara la carpeta Operativa Carpeta Operativa
65 minutos | Distribuciéon de desembolso a las integrantes
de la BC.
TOTAL | 200 MINUTOS | 3HORASY 20 MINUTOS

*En caso de modificacidon se realizara nuevamente el proceso de impresién por el

numero de préstamo ya que todos los documentos estan codificados, y se tendra que

rehacer la solicitud de crédito donde estan inscritas las 8 socias ya que esta no debe

tener ningun borroén ni tachadura.
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4. Distribucion de desembolso a las integrantes (Jefe de Centro Focal)

DIA | TIEMPO ACTIVIDADES DOCUMENTOS
4 UTILIZADO
20 minutos | Unarepresentante de la mesa (Presidenta, Tesorera Autorizacién de
y Secretaria) recoge de caja el monto total a desembolso
desembolsar.
15 minutos | Sereune todas en la sala de desembolso y se prepara | Libro de actas
el reglamento interno de la Banca Comunal.
15 minutos | Se posesiona a la mesa directiva en caso de ser nueva.
15 minutos | Se realiza la lectura del contrato de la Banca Comunal | Contrato firmado
10 minutos | La Mesa Directiva realiza la distribucion del dinero, Autorizaciéon de
primero a las Jefas de Grupo quienes posteriormente | desembolso.
redistribuyen a las socias, bajo la supervision del Jefe
de Centro Focal.
TOTAL | 75 MINUTOS 1 HORAY 15 MINUTOS
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CUADRO RESUMEN DEL PROCESO DE OTORGACION DE CREDITO

de manera resumida el total del proceso

ACTOR TIEMPO ACTIVIDAD DOCUMENTOS
UTILIZADO
ASESOR  DE | 60 minutos Capacitacion inicial CARTILLA DE CAPACITACION
CREDITO PRE CREDITO (capacitacién para

socias nuevas)

ASESOR  DE | 15 minutos Analiza el endeudamiento de los | INFOCREDs Historial crediticio

CREDITO clientes externo e interno de cada socia.

Verificacion de domicilios y negocios | FICHA DE SOCIA Y CROQUIS

ASESOR  DE | 45 minutos Prepara la carpeta Operativa, | FICHA DE SOCIA, SOLICITUD DE

CREDITO regularizacién hoja de CREDITO,  CONSULTA  DE
CENTRAL DE RIESGOS, HOJA DE
EVALUACION DE SOCIA NUEVA,
CARATULAS. FOTOCOPIA DE
CARNET VIGENTE, FACTURAS
DE LUZ O AGUA O GAS,
FOTOCOPIA DEL BENEFICIARIO
PARA EL SEGURO DE
DESGRAVAMEN.

JEFE DE | 20 minutos Revisa la carpeta operativa para la | Carpeta Operativa

CENTRO aprobacién.

FOCAL

JEFE DE | 15 minutos Se evalda la capacitacidn inicial. Ficha de evaluacion de BC nueva.

CENTRO

FOCAL

JEFE DE | 25 minutos Regulariza los observaciones de la | Solicitud/Resolucion de crédito.

CENTRO Carpeta Operativa (Hoja 1y 2).

FOCAL

ASESOR  DE | 25 minutos Aprueba los montos solicitados, se

CREDITO anota en la Solicitud de Crédito

ENCARGADO | 15 minutos Revisa la documentacion de la | Carpeta Operativa

OPERATIVO carpeta operativa

CAJERO 20 minutos Transcribe los datos generales de las | Carpeta Operativa

socias de la carpeta operativa coloca

el monto a desembolsar
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JEFE DE | 10 minutos Verificacion de  asistencia de | Lista de todas las socias

CENTRO integrantes de la banca comunal comparado con la solicitud de

FOCAL crédito

ENCARGADO | 20 minutos Verificacion de procesamiento Formulario de verificacion de la

OPERATIVO carpeta operativa.

ENCARGADO | 15 minutos Emision de  documentos de | Comprobante de desembolso

OPERATIVO desembolso Contrato de préstamo
Formulario de seguro de
desgravamen
Contrato de salud

JEFE DE | 30 minutos *Modificacion del numero de | Solicitud de Crédito

CENTRO integrantes de la BC

FOCAL

ENCARGADO | 15 minutos Verificacion y firma de documentos | Cedula de Identidad

OPERATIVO de desembolso

ENCARGADO | 10 minutos Contrato de Préstamo Contrato firmado

OPERATIVO

JEFE DE | 65 minutos Distribucién de desembolso a las

CENTRO integrantes de la BC.

FOCAL

TOTAL 405 MINUTOS | 6HORASY 45 MINUTOS

*En caso de modificacidon se realizara nuevamente el proceso de impresién por el

numero de préstamo ya que todos los documentos estan codificados, y se tendra que

rehacer la solicitud de crédito donde estan inscritas las 8 socias ya que esta no debe

tener ningun borron ni tachadura.
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i) Distribucion de desembolso a las integrantes de la Banca Comunal

ACTOR | TIEMPO ACTIVIDADES DOCUMENTOS

UTILIZADO
JEFEDE | 20 minutos | Unarepresentante de la mesa (Presidenta, Autorizacion de
CENTRO Tesorera y Secretaria) recoge de caja el monto desembolso
FOCAL total a desembolsar por la Banca Comunal.
JEFE DE Se retine todas en la sala de desembolso y se Libro de actas
CENTRO prepara el reglamento interno de la Banca
FOCAL Comunal.
JEFEDE | 10 minutos | Se posesiona ala Mesa Directiva. Cartilla
CENTRO
FOCAL
JEFEDE | 15 minutos | Se realiza la lectura del contrato de la Banca Contrato firmado
CENTRO Comunal
FOCAL
JEFEDE | 20 minutos | La Mesa Directiva realiza la distribucion del dinero, | Autorizacion de
CENTRO primero a las Jefas de Grupo quienes desembolso.
FOCAL posteriormente redistribuyen a las socias, bajo la

supervision del Jefe de Centro Focal.

TOTAL 65 MINUTOS | 1HORAY 5 MINUTOS
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INSTRUMENTOS UTILIZADOS:

1. HOJA DE CONSULTA DE CENTRAL DE RIESGOS

@ pro mujer

Donde Tu Palabra Vale

Centro Focal :

Banca C

HOJA DE CONSULTA BC.O11- 11076 .
DE CENTRAL DE RIESGOS INsTITUCION FINANCIERA DE DESARROLLO

Fecha: ./ 120

Asesor(a)deB.C.:

ORI oo CIMRINES. coovnno nan,

No.

Nombres y Apellidos

'::l::rfteiﬂ::ia Firma Observaciones

10

n

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

Todas las personas registradas en la Hoja de Consulta de Central de Riesgos, autorizamos a Pro Mujer a solicitar informacién en cuanto a nuestro endeudamiento
en el Sistema Financiero Nacional a través de la Central de Riesgos de cualquier Institucion.

Autorizado y revisado por:

Firma y sello:

Consultado por:

Firma y sello;
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Este instrumento sirve para registrar nombre y apellido, nimero de carnet y
firmas de las socias adjuntando la fotocopia de carnet de identidad, esto es la
autorizacion de la socia para poder consultar en la central de Informacion
Interna Crediticia (CRI) central interna de PRO MUJER actualizado cada 24

horas y la Central Externa (INFOCRED) datos actualizados al 20 de cada mes.

Los datos registrados son:

En la parte superior: Fecha de solicitud, Centro Focal, nombre del Asesor de
Crédito solicitante, Banca Comunal, Ciclo vigente, Cédigo de Banca Comunal.
En la parte inferior: escrito “...autorizamos a Pro Mujer a solicitar informacién
en cuanto a nuestro endeudamiento...”.

Autorizado y revisado por: (Asesor que solicita la informacién) y Consultado

por: firma y sello por el personal autorizado para la revision.

La hoja de consulta es transcrita en forma manual y no puede tener borrones ni

tachaduras.
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2. FICHA DE SOCIA.

(¥%) pro mujer

Donde Tu Palabra Vale

A.DATOS DE LA SOCIA

FICHA DE SOCIA

BC-019 102/ 11076

InsTiTucIOn Financiera DE DESARROLLO

Fecha: . .. /.. /120 ...

A.1. DATOS DE BANCA COMUNAL

Centro Focal:

Banca Comunal:

CicloB.C.:

Grupo Solidario:

Ciclo Socia:

Fecha Ingreso Socia:

A.4. DATOS DEL HOGAR Y DOMICILIO

{Cuantas personas viven habitualmente en su mismo hogar, incluyendo a usted? r

Departamento: . SRRy Ciudad:
Gl .. Numero: ... Zona:
Tiempo de vivir en su domicilio actual: ... meses
TENENCIA:

PROPIO [: ‘
CUIDADORA ‘_ ] POSANDO/FAMILIAR ‘

ANTICRETICO [ |

AlQuier [ |

=
omo [ |

A.2. DATOS DE SOCIA
Apellidos: Paterno, Materno o del Esposo:

Nombres:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD

clL D RUN[:]
run [ ] OTROS:
ve [ T T T T T 17 exe

Lugar nacimiento:

O |

CERTIFICADO DE NACIMIENTO | b

Fecha nacimiento:

Edad:

Teléfono / celular:

ESTADO CIviL

CASADA D
unionuere ||

vivpa[ ]|
ovorciaDA ||

sourera [ |

A.5. DATOS DE SU NEGOCIO PRINCIPAL

UBICACION (DETALLES DE SU NEGOCIO PRINCIPAL)

Departamento: ...... Ciudad:

B ciniiiisincssiiiive: R Zona:

CARACTERISTICAS DE SU NEGOCIO PRINCIPAL

UBICACION Domiciiar [ | Ambuiante[ | e Il
TENENCIA  Propio [ | Prestado [ ] wiado[ ] owo ]

RUBRO  Comercio[ | Servicio L_ : Produccion | ] Otro f ]

TIEMPO DE NEGOCIO: MESES:
TIPO DE NEGOCIO: ....
EN CASO DE NEGOCIO AMBULANTE:
T T T T
FERIAS | | l
e — - "
DIAS |
R | SSREL e (TSN B
| sl 1
HORARIO l [ ‘
[

A.3. DATOS DE CONYUGE O PAREJA CONVIVIENTE

Apellidos: Paterno, Materno o del Esposo:

Nombres:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD

a [ RUN l:] CERTIFICADO DE NACIMIENTO |
RN | OTROS: —
-3 I O D

A.6. DATOS PARA SEGURO PLAN TRANQUILIDAD - BENEFICIARIOS
Primarios:

Nombre Parentesco %

Este doc es una D Jurada

MONTO SOLICITADO: DESTINO DEL CREDITO:

Autorizo a Pro Mujfer solicitar informacion en cuanto a mi endeudamiento en el Sisterna Financiero Nacional a través de la Central de Riesgos de cualquier institucion.

En fecha: ¥e

, se realizo la verificacion del domicilio y negocio de ia socia.

Nombre y Firma de la Socia

Nombre y Firma
de la Jefa de Grupo Solidario
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@) pomuer  CROQUIS DE UBICACION ~ =owm
swerressss DE DOMICILIO Y NEGOCIOQ oo tom e v
1. DL DOMICILIO
1. DEL NEGOCIO
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IV.
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La ficha de socia es el registro de los datos generales de las socias este

documento esta dividida en 6 partes:

Datos de la Banca Comunal, se registra Nombre del Centro Focal, Banca
Comunal, Ciclo BC, Grupo Solidario, Ciclo Socia, Fecha de ingreso Socia.

Datos de socia, se registra nombre y apellido de la clienta, numero de carnet
de identidad, lugar y fecha de nacimiento, edad, teléfono, estado civil.

Datos de conyugue o pareja conviviente, nombre y apellido del esposo o
conyugue, numero de carnet.

Datos del Hogar y domicilio, se registra la direccion del domicilio, numero
de personas que viven con la clienta, tiempo de vivencia en el domicilio
declarado, la tenencia del bien.

Datos de su negocio principal, se registra la direccién del negocio de mayor
giro, tenencia del mismo y rubro, tiempo del mismo y el tipo donde detalla
especificamente que negocio realiza.

Datos para el seguro plan tranquilidad-beneficiarios, nombre y apellido

parentesco y porcentaje de la beneficiaria del seguro.

En la parte inferior indica una narracién “Autorizo a Pro Mujer solicitar
informacion en cuanto a mi endeudamiento en el Sistema Financiero
Nacional a través de la Central de Riesgos de cualquier Institucion” Este
documento es una Declaracién Jurada.

Monto solicitado, firma de la socia (anverso y reverso) y de Jefe de Grupo en

constancia de la verificacion de domicilio esto se repite en cada ciclo.

En parte posterior esta el CROQUIS DE UBICACION DE DOMICILIO Y NEGOCIO
finalizando con la firma de la socia nuevamente. La clienta declarara la

direccién actual al momento de desembolsar el dinero.
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3. ACTUALIZACION DE DATOS DE FICHA DE SOCIA

A - L DATOS DF LA SOCIA

—_—

(€5 T T o ]
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ey s S mm— e
Dt o N .-
e il ~——— e e . eo—
AT v - Tewhen ey
A-pmmm-mum
e fovrm s S
A - DATOS DF VERIFICACION D DOMICRIO Y/0 NEGOOO
. ~n
'M-..-‘-‘g_. L Pota be vl A e Ve s st
o e ! cere ) -~ lome g i
B - L DATOS Of LA 3OCIA
I N .. e = Camn (o e ]
o — — — - S e
My e w2 | Tm e .
U s < 4 - ——— W~ -
e Lo = Ca— Lt o —
R o b S — L g
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(#9) pro mujer CROQUIS DE UBICACION 2
. DE DOMICILIO Y NEGOCIO |
A - - CROQUES DE LINCACION: COMICILO
B IV CROQUES DR UBICACION: DOMKILIO
€ - .- CROQUIS D UIRCAOON: DOMICRIO

P o s Vrw

48



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

Este formulario esta dividida en 3 partes es decir sirve para tres ciclos. En cada
ciclo se repite: datos de la socia, monto solicitado y firma de la socia, seguro
plan tranquilidad-datos del beneficiario en caso de cambio, datos de
verificacion de domicilio y negocio se adjunta la firma de la Jefa de Grupo y
Asesor (a) de créditos.

En la parte posterior croquis de ubicacién de domicilio y negocio en caso de

cambio de domicilio.
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O Mmujer
@ pro mujer

4. FICHA DE EVALUACION BANCA COMUNAL NUEVA O SOCIA NUEVA
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En caso de tener una clienta nueva debe ser capacitada en el tema de garantias,
requisitos, condiciones del crédito, servicios ofrecidos, para asegurarse que la
clienta pudo asimilar se realiza un examen oral, realizando la encuesta sobre
los temas capacitados, de las respuestas obtenidas se llena el formulario dando
como resultado un total, en cado de obtener el 80% - 100% se felicita, 60%-
80% se aclara dudas y en caso de obtener 0%-54% se refuerza la capacitacion

en los temas que lo requieran, luego se prosigue con el desembolso.

Como constancia firma el Asesor de crédito, Jefe de Centro Focal, Mesa

Directiva y firma de la clienta.
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5. SOLICITUD/RESOLUCION DE CREDITO REGULAR (HOJA 1)

52



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
SOLICITUD/RESOLUCION DE CREDITO REGULAR (HOJA 2)

@ pro mujer

Do T Asten Fole

SOLICITUD / RESOLUCION DE CREDITO REGULAR | .33-2- ,
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Este formulario igual que el resto es transcrito manualmente en caso de error
se debera rehacer, no se acepta tachaduras ni enmiendas. Los datos de registro
estan divididos en tres partes: Datos generales, Condiciones del Crédito y Datos
de la Socia.

En datos generales, datos generales de la banca comunal, del centro focal y del
asesor de crédito.

En condiciones de crédito, monto aprobado, tasa de interés, modalidad de
pago si son catorcenales o mensuales, plazo, fecha de primer pago y horario de
atencion.

En datos de la socia, nombre y apellido de la socia, numero de carnet de
identidad, identificacién si la socia es Presidenta, Tesorera, Secretaria, Jefa de
Grupo, crédito anterior, saldo de ahorro, inasistencias o moras, destino de
crédito si es Capital de Trabajo, Insumos, Materia Prima u otro, monto
solicitado, monto aprobado por la Mesa Directiva y firmas de todas y cada una.
En la hoja 2 la Mesa Directiva firma como comité de crédito en constancia de
aprobacién de los montos, firma del Asesor de Crédito y firma de la Jefe de
Centro Focal como constancia de revisidn, firma del encargado operativo
constancia de revision y firma del transcriptor constancia de realizado.
Finalmente esta el total a desembolsar y el porcentaje de verificacion y fecha de

entrega de la carpeta operativa.

NOTA.
Hasta este momento la socia firmo 5 veces y la mesa directiva 6 veces. En el
momento del desembolso la socia firma 6 veces mas y la mesa directiva 10

firmas mas.
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GRAFICA DEL TRABAJO DE JEFE DE CENTRO FOCAL Y POSTERIOR DESEMBOLSO

1. REVISALA
CARPETA

2. APRUEBA LOS
MONTO
CONLABANCA

v

3. VERIFICACION DE ASISTENCIA DE
INTEGRANTES DE LA BANCA COMUNAL

v
4. VERIFICA EL CORRECTO
PORCESAMIENTO DE LA CARPETA
OPERATIVA.

l

5. EMITE LOS
DOCUMENTOS DE
DFSFMBOI SO

TIEMPO DE ESPERA
DEL CLIENTE 120

minutos

6. MODIFICACION DEL NUMERO DE
INTEGRANTES DE LA BANCA
COMUNAL

[ 7. VERIFICACION Y FIRMA DE LOS ]

NACITINMENTNC

A 4

8. FIRMA DEL CONTRATO DE
PRESTAMO

9. IMPRIME LA

AUTORIZACION DE
NESEMRNI SN

A 4
10. DISTRIBUCION DE
DESEMBOLSO A LAS

INTEGRANTES DE LA BANCA
COMUNAL
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COMENTARIOS

Pro Mujer vio necesario preparar los formularios para el buzén de sugerencia y

reclamos antes de iniciar con el Punto de Reclamo. (Anexo1)

Segun los datos obtenidos de noviembre del afio 2013 indican el 9.8% se quejan de
desembolsos muy lentos en estos formularios muchos de los clientes de diferentes
sucursales y lugares del pais indican que uno de los problemas criticos es la
tardanza en el momento de desembolso y el maltrato a las clientes. (Ver anexo1l)
Literalmente el resultado del buzén de diciembre 2013 indica “Desembolsos lentos”,
“Burocracia y papeleo excesivo afectan al cumplimiento de la misién/Burocracia en
la atencién”. De un total de 180 formularios el 13% se refiere a este tema. (Ver
anexo 2). En marzo del presente afio (2014) aumentan mas un 23.3% de los
participantes en el buzén se quejan de desembolsos lentos, estos datos con una

miscelanea de diferentes sucursales de Pro Mujer. (Ver Anexo 3)
Ejemplo:

En una prueba de procesos organizada por Oficina Central se vio el desembolso de
una Banca Comunal BOLIVIA, la carpeta ya preparada para ser procesada con los
documentos al dia, montos aprobados, capacitacion inicial realizada, solo el proceso
de desembolso cumpliendo los tiempos establecidos y cumpliendo los procesos en
orden como esta descrito en politica de créditos tardo cinco horas, este tiempo

utilizado en la revisidn, transcripcion y entrega de efectivo.

Se realizo una pequefia encuesta a los compafieros que trabajan en el dia a dia
sefialan que los problemas son los procesos e instrumentos el 90% indica que estos
son los problemas y el 10% indican que son los requisitos muchas veces las clientas
no traen la documentacion completa y se tiene que retrasar el desembolso, o
realizar reuniones extraordinarias. Los procesos en la politica debe ser analizada.

(Anexo 1)

La propuesta esta enfocada en mejorar los instrumentos utilizados y posteriormente

ajustar los procesos crediticios en el desembolso del préstamo.
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AJUSTES PROPUESTOS A LOS INSTRUMENTOS DE OTORGACION
DE CREDITO EN BANCAS COMUNALES.

1. Ficha de socia nueva propuesta

Se propone que la ficha de socia sea un documento para recoger los datos
generales y necesarios de los clientes y a la vez este pueda ser actualizado
constantemente conforme declare el cliente el cambio de domicilio o
direccidén del negocio.

Primero:Los datos declarados no solo serdn informacién sino una
declaracién jurada y firmada por el cliente.

Segundo: Para no actualizar toda las fichas de solicitudes en el dia del
desembolsé, la socia tendra 48 horas para actualizar sus datos en caso de
cambio de domicilio o direccion del negocio. Para que tenga seriedad debera
incluirse una clausula del Contrato de Préstamo y también darle una sancién
en caso de incumplimiento sera registrada(o) en la Central Interna de PRO
MUJER como “socia no confiable”.

Tercero: Se debe dar una charla convincente de la funcion del Jefe de Grupo
ya que ella firma todos los ciclos la ficha de sus compafieras de su Grupo
Solidario, declarando haber realizado la verificacién de domicilio y negocio.
Tanto ella como sus compaferas realizan el control social, en caso de
cambio de domicilio de cualquiera de sus compafieras de la Banca Comunal
ella debe ser la primera en conocer el dato para informar a la asesora y
exigir que la socia pueda actualizar sus datos entregando sus facturas
actuales.

Cuarto: Al momento de solicitar un re préstamo se podra imprimir la ficha
de socia ya que el sistema esta alimentado con los datos de la clienta, solo la
casilla del monto solicitado y firma de la clienta estara en blanco.

*Solo la ficha de la socia nueva sera llenada manualmente.

Quinto: Esta ficha a diferencia de la ficha actual tendra una firma queservira
como autorizaciéon del cliente para poder realizar las consultas a la Central
de Riesgos Internas (CRI) y externas (INFOCRED), ya que al pie indica la

nota que: “La presente es una declaracion jurada sujeta a penalidades
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establecida en caso de falsedad e inexactitud. Mediante la presente
solicitud autorizo a Pro Mujer a solicitar informaciéon en cuanto a mi
antecedente crediticio en el Sistema Financiero Nacional. También
autorizo para realizar verificaciones e indagaciones que considere
necesaria para evaluar mi solicitud”.

Esto nos ayudara a no realizar un doble registro y firmas repetidas que
confunden al cliente incluso molesta, el cumplimiento dependera de una

buena capacitacion inicial.

Sexto: Con esta ficha se pretende eliminar el formulario de HOJA DE

CONSULTA DE CENTRAL DE RIESGOS.

Ademas se afiade a la Ficha de Socia el formulario de evaluacion social y

economica.

En la evaluacion social se colocara un resumen escrito de los Aspectos
Personales, por ej.: grado de estudio, si es lider, confiable, responsable, etc.
Aspecto Familiar Por ej.: es viuda, soltera, separada, situacién, mantiene a
sus nietos, sufre de violencia intrafamiliar; Aspecto Social es decir como es

su relacion con el resto del vecindario.

EVALUACION SOCIAL:
ASPECLO PEIrSONaL ... .ucvceieiieiececte ettt
ASPECto Familiar:......cccveieeieeiece et e
FAR o T=Tot (o Yo ol - | LS

58



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

En la evaluaciéon econémica se colocara los datos generales de los ingresos que
genera el negocio principal y también se incluira los otros ingresos en caso de tener
otro tipo de ingreso puede ser remesas recibidas del exterior, trabajos extras
eventuales u otros y en egresos se registrara principalmente las deudas ajenas que
tuviera en otras Instituciones, si tuviera paralelo se sumara pero el total sera el
egreso tomado. Los otros gastos sera los pagos de servicios (puede ser servicio de
luz, agua, teléfono y/o gas) y gastos personales (comida, llamadas, ropa u otro). No

sera una evaluacion detallada solo de manera general.

EVALUACION ECONOMICA
INEresOS: vvvvvveieieriee e
Mas: Otros INgresos: ......cceveevevereereenens
TOTALINGRESOS: e e
Menos:

Deudas: e

Pagos servicios: .o
Gastos personales: ......cvinecenrieinnennn
TOTAL EGRESOS:

UTILIDAD

Justificacién.

Se presenta la ficha de la socia no solo se recolecta datos generales de la socia de
Banca Comunal, también sera el inicio de las condiciones de crédito ya que todo
crédito en con garantia solidaria esta basado en la confianza. A la vez simplifica la
duplicidad de los datos solicitados y las firmas requeridas.

En estos dos recuadros la informacion recogida sera de gran ayuda ya que como
tecnologia existe el problema al momento de cambio de asesor todo el conocimiento

personal de la socia se lo lleva. Seria de gran ayuda que pueda dejar huella de su
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trabajo realizado porque tampoco existe un documento donde refleje todo el

proceso vivido.

Es necesario evaluar los ingresos y egresos de la cliente, esta informacién también
ayudara al comité de crédito para aprobar los créditos y la opinién del asesor(a)

estara sustentada por esta documentacion.

Ya que la aprobacion no solo es responsabilidad del comité de crédito (Presidenta,
Tesorera, Secretaria y Jefas de Grupo) también es responsable el personal de Pro

Mujer.

Objetivo.

Es lograr un formulario efectivo y eficaz que pueda contener informacién necesaria
para una mejor evaluacién para la otorgacidon de crédito, minimizando el riesgo

crediticio.
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FORMULARIO PROPUESTO

CROQUIS DE DOMICILIO:

-~

.

CROQUIS DEL NEGOCIO:

-

62



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

EVALUACION SOOAL EVALUCION ECONOMICA

ASPECTO PERSONAL mks @ S——

i TOTA mm@ E—

ASPECTO FAMILIAR: FRT Ty

[paco m:os@

JGASTOS PERSONALES:
ASPECTO SOCIAL ——

TOTAL EGRESOS: @ oo

UTILOAD @
OLETVACIONES

FIRARA ALESOR OF CREORTO
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2. Proceso de pre crédito

Este proceso inicia con la charla informativa (informacion sobre
requisitos, condiciones y garantias) se refuerza en la capacitacion inicial,
evaluacién de capacitacion inicial y en la lectura del contrato es deciren

todo el proceso de otorgaciéon y desembolso.

Se propone que la capacitacién inicial mismo que sera otorgada por el
ASESOR DE CREDITO o la JEFE DE CENTRO FOCAL, si es una o varias
socia(s)o clienta(s) nueva(s)se les otorguen “Certificado de Participacion
en Crédito en la Tecnologia Banca Comunal” lo cual se adjunta a la Ficha

de Socia, como constancia de haber recibido la capacitacién inicial.

ustificacion.

El hecho de realizar las capacitaciones iniciales en el tema de tecnologia
Banca Comunal, donde se informe sobre condiciones, servicios ofrecidos es
fundamental para que funcione la garantia solidaria y minimice el riesgo

crediticio.

El hecho de tomar evaluaciones personales no asegura que todas tengan la
misma capacidad de retencion, y el hecho de reforzar las mismas lleva
bastante tiempo; por otro lado el hecho de llenar el formulario si no se
tiene el compromiso y voluntad de trabajo podria convertirse solo en un

requisito, una formalidad, un formulario mas que llenar.

Objetivo.

El otorgar un certificado para las socias que fueron capacitadas en banca
comunal es un logro realizado por la clienta, muchas de las mismas no
tienen estudios superiores, incluso ni basicos por lo que obtener un
certificado parte de su desarrollo personal. Para dar una capacitaciéon que
no sea magistral PRO MUJER utiliza el método APRENDE (capacitaciéon para
adultos) donde lo importante es aprender a través de dinamicas, lluvia de

ideas y participacion de sus propias experiencias de las clientas.

64



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

Podria tenerse mejor comprension de parte de las clientas y para la

Institucion mejores resultados.

Solo el hecho de presentar la fotocopia de este certificado ayudaria a
pertenecer a una Banca Comunal. Minimizando asi el tiempo utilizado en el

llenado y firma de formulario de evaluacion.

CERTIFICADO PROPUESTO

CERTIFICADO.DE PARTICIPACION

EN EL TALLER DE CREDITO EN LA TECNOLOGIA DE BANCA COMUNAL

Este documentlo certifica que:

Participo en el taller de

CREDITO EN BANCA COMUNAL

[l Alto,.. . de............ del 2014

GERENTE REGIONAL
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3. Propuesta de Resolucion/Solicitud de Crédito Regular
La resoluciéon de crédito/solicitud de crédito en un re préstamo se imprime
documento donde se encuentra los datos actualizados de las clientas. En caso
de re préstamo se imprimela lista de solicitud, donde estan los siguientes datos:
Primero: Numero de carnet, nombres completos, montos desembolsado
anteriormente, saldos de ahorros.
Segundo: Nutmero de faltas o moras durante el ciclo que también es un ato
importante y que la politica lo toma como criterio de aprobacion. Este dato
sera vaciado del sistema ya que al momento de cancelar las planillas se registra
manualmente.
Tercero: El registro de Solicitud/Resoluciéon de Crédito estara impresa y
también la cantidad de veces que falto y la cantidad de moras que tiene la
clienta.
Cuarto: Al momento de aprobar el Asesor de Crédito podra aprobar juntamente
con la Mesa Directiva de la Banca Comunal o Comité de Crédito. En esta solicitud
de crédito también se incluye la casilla de aprobacion del Jefe de Centro Focal
quien validara los montos aprobados, el Jefe de Centro Focal en caso de
encontrar alguna falencia podra reducir el monto aprobado pero no podra

incrementar los montos.
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Propuesta de Resolucion/Solicitud de Crédito Regular
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AJUSTES A LOS PROCESOS CREDITICIOS EN LA OTORGACION EN
BANCA COMUNAL

1. Aprobacion de montos en la carpeta operativa (Asesor de Crédito)

Se propone que el asesor de Banca Comunal juntamente con el Comité de Banca
Comunal tenga la autoridad de aprobar los créditos. Revisando y completando
todas las firmas y documentos requeridos podra entregar al Jefe de Centro Focal

para su validacion.

2. Revision y Validacion de los montos aprobados por el Jefe de Centro

Focal

Como se vio en el formulario propuesto de Resolucion/Solicitud de Crédito se
tiene la casilla de Validacién de montos por Jefe de Centro Focal, en vista que la
carpeta ingreso todo completo en los horarios establecidos se revisara de
manera minuciosa y VALIDARA los montos aprobados aprueba u observa la
aprobacién realizada firmando en conformidad. En caso de encontrar algin
problema o debilidad no detectado por el Asesor de Crédito el Jefe de Centro

Focal podrda reducir el monto, anular pero no incrementar.

El Jefe de Centro Focal revisando la carpeta operativa completa podra entregar
al Encargado Operativo para su revision y posterior transcripcién. Sin citar a las

socias.

3. Revision de la carpeta operativa por el Encargado Operativo
Realizara la revision de la carpeta que los requisitos estén conforme a la politica
y los requisitos estén dentro del plazo establecido. En caso de facturas estas

podran ser vigentes siempre y cuando estén dentro del afio en curso.
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4. Transcripcion de la carpeta operativa por el Cajero/Transcriptor
Actualiza datos en caso de ser necesario colocara en el sistema los montos a

desembolsar para su posterior impresion.

5. Revision de las solicitudes transcritas por el Encargado Operativo

Se encarga de imprimir y de revisar que los datos estén bien transcritos en caso
de que asf sea, se deja todo documento impreso y listo.

En caso de que un cliente no asista solo se debera reimprimir el contrato de

préstamo no asi toda la documentacion.
A la hora del desembolso para hacer la entrega y firma de los documentos.

En caso de documentos repetidos se usa el papel quimico. El papel quimico es

util el original quedaria para nuestro archivo legal y la copia clara para el cliente.

Justificacion.

Es importante tener un orden claro de todos los procesos algunas veces las
carpetas operativas llegan a manos del Jefe de Centro, va a manos del
Transcriptor y luego vuelve al Asesor de Crédito o Encargado Operativo y las
funciones y orden no son claras por ello se tiene problemas de orden sin orden
ni planificacién un desembolso demora causando insatisfacciéon del cliente. Lo
mismo pasa con el asesor completa la carpeta lleva al Jefe de Centro Focal para
que lo revisa lo revisa y vuelve al asesor de crédito para que regularice y se
aprueba, existe un error y lo rehace esto ocasiona desorden. No se tiene
funciones claras en caso de error no se distingue quien era el encargado de esa

area sino todos son responsables y al final nadie esta a cargo.

Indicar que la Mesa Directiva llega a firmar 10 veces, las Jefas de Grupo 7 firmas
y las socias 6 veces, aparte que en el momento de realizar la solicitud ya firmo de
3, 4 a 5 veces, en caso de errores firma mas veces y esto causa molestia en el

cliente o se siente vulnerable a algin engafio. Por ello el uso de papel quimico.
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Objetivo.
El objetivo es minimizar el tiempo y satisfacer al cliente y obviamente demora el

tener que firmar unay otra vez.

6. Distribucion de desembolso a las integrantes (Jefe de Centro Focal)

El proceso de distribucion del dinero desembolsado inicia con la distribucién de

tareas. Para ello se designa las funciones de la siguiente manera:

a) Se entrega el contrato de préstamo a la Presidenta para su lectura a sus
compaferas, se le entrega una copia para su constancia.

b) Se entrega la Autorizacién de Desembolso a la Tesorera quien cobra el monto
total a entregar a cada socia.

c) Se entrega a la Secretaria de Actas un libro de actas para que realice la
transcripciéon del listado y conjuntamente con las socias elabora el
reglamento interno.

La entrega del dinero se pre recuenta el Jefe de Centro Focal y entrega el monto

a la Tesorera quien firma en constancia de recibido la Autorizacién de

Desembolso.

Se entrega a cada Jefa de Grupo la lista de socias y el monto a entregar quien

posteriormente redistribuye a las socias de la Banca Comunal.

Todo bajo la supervisién del Jefe de Centro Focal.

Justificacion.

El hecho de que se le una copia del contrato se le entregue a la Presidenta es
delegar la funcion y responsabilidad e informar con transparencia para que la
clienta tenga conocimiento del documento que ha firmado. La tesorera al
momento de retirar el dinero debe tener atencién preferencial por ser un monto

alto.16

Objetivo.
Es importante que la Mesa Directiva participe de manera activa en el
desembolso y distribucién para que sea ella responsable de la recuperacién del

Crédito y agilice la distribucion del crédito solicitado.

16
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CUADRO RESUMEN PROPUESTO

Por procesos

1. Proceso de pre crédito y aprobacion - Asesor de Crédito

DIA1 | TIEMPO ACTIVIDADES DOCUMENTOS
UTILIZADO
15 minutos | Analiza el endeudamiento de los clientes INFOCREDs(Historial crediticio

externo e interno de cada socia).

Verificacion de domicilios y negocios HOJA DE EVALUACION SOCIAL Y
ECONOMICA.
35 minutos | Preparala carpeta Operativa FICHA DE SOCIA, SOLICITUD DE

CREDITO, FOTOCOPIA DE
CERTIFICADO DE PARTICIPACION
SOCIA NUEVA, CARATULAS.
FOTOCOPIA DE CARNET VIGENTE,
FACTURAS DE LUZ O AGUA O GAS,
FOTOCOPIA DEL BENEFICIARIO
PARA EL SEGURO DE
DESGRAVAMEN.

20 minutos | Aprueba los montos juntamente con el | CARPETA OPERATIVA

Comité de Crédito.

TOTAL | 70MINUTOS 1 HORAY 10 MINUTOS

2. Validacién del Desembolso- Jefe de Centro Focal

DIA2 | TIEMPO ACTIVIDADES DOCUMENTOS
UTILIZADO
20 minutos | Analiza las evaluaciones sociales y | CARPETA OPERATIVA

econdémicas cruzando con la ficha de datos
generales, condiciones, familiares y los
montos aprobados si esta conforme

VALIDAy firma la Solicitud.

TOTAL | 20 MINUTOS
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3. Desembolso Encargado Operativo y Cajero/Transcriptor

DIA | TIEMPO ACTIVIDADES DOCUMENTOS
3 UTILIZADO
15 minutos | Revisa que la Carpeta Operativa este con los | CARPETA OPERATIVA
documentos requeridos vigentes dentro de
la politica y condiciones de crédito
establecidos.
20 minutos | Se realiza la transcripcion de los datos. CARPETA OPERATIVA
15 minutos | Verificacion de procesamiento FORMULARIO DE VERIFICAION DE
LA CARPETA OPERATIVA.
10 minutos | Emisidon de documentos de desembolso COMPROBANTE DE DESEMBOLSO
CONTRATO DE PRESTAMO
FORMULARIO DE SEGURO DE
DESGRAVAMEN
CONTRATO DE SALUD
5 minutos | Verificacion de las socias asistentes LISTADO
Sminutos | *Modificacién del numero de integrantes de | SE REIMPRIME LA SOLICITUD DE
la BC CREDITO Y CONTRATO DE
PRESTAMO
20 minutos | Verificacion y firma de documentos de | CEDULA DE IDENTIDAD
desembolso y Contrato.
5 minutos | Autorizacién del desembolso AUTORIZACION FIRMADO POR EL
ENCARGADO OPERATIVO.
TOTAL | 95 MIN. 1 HORAY 35 MINUTOS

*En caso de que una socia por fuerza mayor no se encuentre se volvera a imprimir la

Resolucion/Solicitud de crédito y el contrato de crédito con el monto modificado.
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3. Distribucion de desembolso a las integrantes - Jefe de Centro Focal

DIA 4 | TIEMPO ACTIVIDADES DOCUMENTOS
UTILIZADO
10 minutos | La Tesorera recoge de caja el monto total a Autorizacién de
desembolsar. desembolso
Mientras La Presidenta lee el contrato a la Banca Comunal. Contrato de préstamo.
10 minutos | Se posesiona a la mesa directiva. Cartilla
15 minutos | La Mesa Directiva realiza la distribucion del dinero, | Autorizacion de
primero a las Jefas de Grupo quienes desembolso.
posteriormente redistribuyen a las socias, bajo la
supervision del Jefe de Centro Focal.
5 minutos Se realiza las recomendaciones finales. Reglamento Interno y
Plan de pagos.
TOTAL | 40 minutos
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GRAFICA PROPUESTA DEL TRABAJO DE JEFE DE CENTRO FOCAL Y POSTERIOR DESEMBOLSO

OPERATIVA

REVISA LA CARPETA

A LOS MONTOS
APROBADOS

DA EL VISTO BUENA

PARA SU DIGITACION.

SE ENTREGA A TRANSCRIPCION

¢

VERIFICA EL CORRECTO

PORCESAMIENTO DE LA CARPETA

OPERATIVA. APRUEBA

'

IMPRIME LOS
DOCUMENTOS DE

AUTORIZACION DE

v

DESEMBOLSO, CONTRATO Y

ESTAN TODAS LAS SOCIAS SOLICITANTES

O T

¢

MODIFICACION DEL NUMERO DE
INTEGRANTES DE LA BANCA
COMUNAL

| CUMPLE CON EL MINIMO REQUERIDO? |

SE REFORMULA EL
CREDITO.

SE REIMPRIME EL
CONTRATO DE LA B.C.

v

'

FIRMAN LOS DOCUMENTOS DE
DESEMBOLSO.

'

DISTRIBUCION DE DESEMBOLSO A LAS
INTEGRANTES DE LA BANCA COMUNAL

I

DISTRIBUCION DE DESEMBOLSO A
LAS INTEGRANTES DE LA BANCA
COMUNAL

TIEMPO DE ESPERA DEL CLIENTE

40 minutos
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CAPITULO 6.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Para cumplir con la mision de la Instituciéon es importante la actualizaciéon de
procesos e instrumentos ya que la competencia esta en constante cambio y se
acomodan a las necesidades de nuestras clientes, y muchos de ellos incluso no son
regulados ni autoregulados, Pro Mujer en la actualidad al cierre de 2012 atiende a
108.000 clientes, cantidad significativa, en el sistema financiero; pero
constantemente varias de estas clientas van quejandose de la tardanza en los
procesos crediticios haciendo énfasis en el desembolso. Si seguimos trabajando de
esta manera sin dar solucién a las quejas a futuro podriamos perder clientes y

cartera. Esto llegaria a traer bajas en las utilidades y pérdida para la Institucién.
Recomendaciones

La poblacién con la que trabajamos son el 94% mujeres de bajos recursos siendo
nuestro promedio de crédito de Bs 350117 y hogares de 5 personas promedio. En
Bolivia actualmente existen 13 instituciones microfinancieras que estan

autoreguladas en FINRURAL.

Con la regulacion nos vemos limitados en temas de productos crediticios que antes
ofreciamos Yy el cliente va sintiendo la diferencia. El punto de diferencia la podemos
marcar a través del servicio, la calidad de atencidn, agilidad, créditos oportunos. La
buena atencion no solo es el trato sino debe ser un trabajo planificado a través de
estrategias. Para ello se debe trabajar en procesos, instrumentos actualizados y

capacitacion del personal.

Si bien se tiene los buzones de sugerencias y reclamos que nos da una luz del trabajo
realizado al momento y nuestras debilidades, por ejemplo: los desembolsos lentos
son muchas las quejas de diferentes partes del pais. A futuro se tendra los Puntos de

Reclamo, estas mismas quejas podria ocasionar sanciones econémicas.

7 Estudio social realizado por Pro Mujer Memorias 2012
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Anexo 1
RESULTADOS DEL BUZON DE SUGERENCIAS Y RECLAMOS NOVIEMBRE 2013

ReprporTE DE RESuLTaDos BN

BUZON DE SUGERENCIAS Y RECLAMOS

DETALLE DE FORMULARIOS

Coa reclames’ 122 Con superancias’ 139 Sin reclamo ai supersacial 27

Recepcioaados: 212

Sobre los reclamers... ‘

CUADRO 1: BOLIVIA - BUZON DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS
SUB-DIMENSION DEL RECLAMO + DETALLE DEL RECLAMO BY REGIONAL

(Base: n=123 - Miltiple)

Sucursal Centro focal
Subdmension o ane el rectamo santa donde se emitid ¢
Bolivia | Sucre | Potosi | La Paz | Cochabamba | Tarija | Orure | Cruz |ElAlto|  reclamo
Total 123 T L] 11 24 7 9 1 38
100,0% | 100,0%( 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Competencia  |Cambian de aseseras cuande ,B% D% 18,7% 0% 0% 0% 0% 0% 0% |PO-Ban Rogque
dal recurse quieren, confundan
hifane
Expheacitn Chentes Imesponsables que B% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1.7%|EAVila Adela
deficlents de la |no pagan sus cuotas
matedalogia | perjudican a b asaciacidn
Mo dan Crédits da A% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1,7%|EA-Colpani
Temporada cuands también
5@ bena C|
P ya no dan Cridito Intemo Bl 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1.7% EA-Calipani
Incumplimssnte |Desembalses muy lentos 8.8%| 143% 0% 91% 42%| 0% 222%| 0%| 12,1%|SU-Jatun Masts
da la LP-Tembladaran|
metedolegia CB-Cala Cala
OR-Qrure Mederno
Ea-Allo Lima
Ef=Juzn Pabla Il
E&-Senkata
EA-Callpani
EA-Santiago ||
EA-Cascada
Infrassinuctura | Las salas de reunlones no 1.6% 0% 187% 91% 0% 0% 0% 0% 0%|PO-San Regue
50N ACogedoras LP-Ving Tinto
Motivacion a las |PM ya no da pramics ni 7.3% 0% 0% i 0% 286%) 0% 0% 121%|TJ-Senac
clisntas ningun ingantive EA-Garman Busch
EA-Callpani
Frinciplos Exlsten tratos preferenciales 1.6% 0% 0% i %) 0% 0% 0% 34%|EA-Vila Tejada
SMART para algunas clisntes
Freducio La tasa da interés as muy ata | 1.6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 34%|EA-Vils Exaktacidn
EA-Villa Adala
PM axige muchos requisitos 8% 0% 0% 0% 0% 0% 11,1% 0% 0% | OR-Crure Medarna
para solicitar un Crédite
Inclvicual
fano dan cradio de B% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1,7%|EA-Cerman Busch
CaNsYMe
Sarvicio de Maktrate de la parsona 2.4% 0% Q%) 27,3% 0% 0 0% 0 0% | LP-Tembladeran
impieza y encargeda de |2 impieza
mantenimienio
Sarviclo de Bemoran an la entrega de 5,7% 0% 0% i 208%| 0% 0% 0% 34%|CB-CalacCala
sakud resultacios de andlisis, pese A CB-Coraca
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Anexo 2

RESULTADOS DEL BUZON DE SUGERENCIAS Y RECLAMOS DICIEMBRE 2013

Recepeionados: 180

M Reporre DE ResuLmanos Kl

Reperte: Diciembre 2013

Dande Tu Pafatia Yale

BUZON DE SUGERENCIAS Y RECLAMOS

DETALLE [E FORMULARIOS

Con reclamoz: 119

lo sebresaliente...

A nivel nacional durante el mes de diciemibre se recioieron 180
fermularios, de los cuales, 46% expresaba algun reclamo y 42%
alguna sugerencia.

De los 180 formularios recolectados, 35% coresponde a B Alto,
13% a Sucre, 13% a Sonta Cruz, 10% a Cochabamba, % a La
Paz. Potes, Taria y Cruro fiene una paricipacion de 7% por su-
cursal.

De los formularios gue expresaban algon reclame, las subdimen-
siones que generan mayores molestias son: “Atencion al cliente -
Back office” y “Atencion al cliente - Front office”, cada una ceon
34%.

E5% de |os reclames mencionades se refiere a mala atencion o
maltrato del personal de Pro Mujer n general.

A confinuacion se muestra el cuadra de distibucion de reclames
sequn &l area o la gue comesponde:

CUADRO RESUMEN: BOLIVIA - BUZON DE
RECLAMOS ¥ SUGERENCIAS

AREAS INVOLUCRADAS EN LOS RECLAMOS
(Base: n=112 - Miltiple)

Total 119

100%
Dperaciones 8894
Sarvickos financiercs 4384
Sarvicios de salud 79
Comaercial a9,
Tecnclogla de la infermacian 394

Con supsrsacias: 112

Ria reclamo ai supsreacial 14

“Mala atencion de | asesora” es &l reclamo gue fiene
mayer mencion, 18%.

De los fomularos gue expresaban alguna sugerencia, la
subdimension gue tfiene mayor mencion  es
“Infraestructura”, 21%.

De los formularics gue contienen alguna sugerencia, 14%
sugiers “Glue den incentivos a las clientes”,

Fara la correcta mferprefacion de los resuliados, 3

importante considerar que un chenfe puede manifes-
far reclamos y sugerencias al mismo fiempo.

Es imporiante comsiderar que no es valido pensar
en una relacion directa; a mayor cantidad de for-
mularios de una sucursal mayor msafisfaccion.

78




UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

CUADRQ 1: BOLVIA - BUZON DE RECLANOS Y SUGERENCIAS
SUB-DIENSION DEL RECLAMO + DETALLE DEL RECLANG BY REGIONAL

(Base: n=119 - Milkiple)
" W 6 8 1 1§ 8 15 4
100% 100% 100%| 100% 100% f00%) 00%) 100t d00%
Competencia del recurso humana | Persanalncampetentelnefiene o ou o% 8% 04 0% 04 0%CE-uikacalo
Eipicacién deficiente de a Eiigfen muchas dscusiones en'a A 0% 13 0% 0] oW 0% 0% O%PO-SanRoqe
metodolga Molest tener que pagaras cuotas de obasclentes | 1% 0% on] 0% ow| 0w 0w 04 OWLP-deMayo
PN ya no tan Crédito Intemo % 0% 0% 0% 0% 0% 0% O%SUJatn Masis
Los cobros por multa son muy alos 0% 0% 0% 8% oW 0% 0% OWCBvEaMedco
Incumpiea de b metodologia | Desemtolsos muy entos o) o0t 0% 5 0% 0% 0% 10%{SU-Jatw Songo
U-Jatun Mass
PO-San Rogue
LP-\ino Tirto
CBuilacalo
CBHMMuryuring
5C-"era del Criente
St-Sombreno de Sa0
EA-Fanamenicana
EA-Sartiagp |
Ruroeratia  papeled excesivo afectan e a1l ooml oow| ol on| o) o O%[SUmtiwasl
cumplimlents de la misidniBLrocracia en i atencitn 5l-Jabun Magis
La distbucien de las mubas as injusta 0% 0% 0% 0% 0% 0% T4 O%ISCSombrerode Sa
Inraestuctura o evite baio w0 ol o) owl on| 0% 27 0%{SCSomberode Sao0
Asientos e mal esfado 0% 0% 0% 0wl oW 0% 0 EACasada
Mekivacion a s clenles PM ya no da prestos Al ringln ncentivo wloowl 0w 0w el o 2w % o%{cBSaaba
ORKusiska Wasi
OR-San igue!
EAVila Tefads
. e - . o . o anr A nar an an nar ani . | anlna s o
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Anexo 3

RESULTADOS DEL BUZON DE SUGERENCIAS Y RECLAMOS MARZO 2014

ol RerorTe DE RESuLTADOS
Sl RUZON DE SUGERENCIAS Y RECLAMOS "'F“*-: barzo 2014

DETALLE DE FORMULARIOS

Recepeionados: 101 Con reclamas: 60 Con supersacias: 53 Ria reclamo ai supsreacial 21
L ]
lo sobresaliente...

¢ Anivel nacional durante el mes de felorero sk recibieron 101 formula- ¢ “Desembokos muy lenfos” s el reclamao gue fiene mayor

fios, de los cuales, 59% expresaba algun reclama y 52% alguna suge- mencion, 23%.

rEneia. ¢ De los formularios gue expresaban alguna sugerencia, la
¢ De los 101 formularios recolectados, 28% comesponde a B Alto, 18% s dimension gue fiene mayor mencion s

a Cochabamba, 13% a Sucre y con el mismo porcentaje Beni, 7% a “Competencia del recurso humana”, 21%.

Potosl, a Tafja y Panda 5% cada uno, La Paz, Orure y Santa Cruz el

- ¢  De los formulanios gue contiensen alguna sugerencia, 13%

sugiere “Gue el proceso de desembolso sea mas agil”.
#  De los formularios gue expresaban algun reclamo, las sub dimensio-
ries gue generan mayores molestias son: “Afencion al cliente - Back
office” con un 42% y “Atencion al Cliente - Front Office”, con 37%.

¢ 40% de los reclamos mencionados se refiere a mala afencion o mal- . .
% Pagra la correcta miferpretfacion de los resuliados, es

el ot laae At Sl 2 2 importantz considerar que un chiznfe puede manifes-
#  Aconfinuacion se muesta el cuadro de distibucion de reclamos far reclamos y sugerencias al mismo fiempo.

ElslEsdeie s * Es imporfante considerar que no es valido pensar

CUADRO RESUMEN: BOLIVIA - BUZON DE en una relacion directa: a mayor cantidad de for-
RECLAMOS ¥ SUGERENCIAS mularios de una sucursal mayor msafisfacon.

AREAS INVOLUCRADAS EN LOS RECLAMOS
{Base: n=50 - Mltiple)

b 100%
Operaciones B2%
Servicios financieros 50%
Comercial 3%
Senvicios de salud 3%
Tecnologla de la informacién 2%
Auditoria 2% 1
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fobre las sugerenciar...

CUADRD I BOLIVIA - BUZON DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS
SUB-DIMENSION DE LA SUGERENCIA + DETALLE DE SUGERENCIAS POR REGIONAL

{Base: n=53 - Mitiple)

Subdimension de |a
sigrenci Dele e LSIOUUICE gt sume | Pt Lapa o Tala| Ouro| S 1A Panto B '“'“!
- 8 9 ¥ ¥ N i 4 4 u 4 1w
100%) 100 1008 100% 1004 100% 0% 100 100% 100% 100%
Atencicn al ciente - Back offics |Que el procesd de cesembolso seamas agil | 132%) 00%( S00%| O0% 143% O0% O0% O00%] 273%| 25,0%| 10,0%|PO-3an Roque
CE-Villa Pagadoe
Ed-Alto Lima
EA-Sailags |
EA-Gerkata
PA Cobi
BE-Ponpeya
Clug en casas cumptan & horario de atencin | 19%( 00%) 00%) 00%| 00% 00% 250% 00% 00% 00% 0,0%CR-Socmin
I & CaIRD rese oue oS Dl m & _ﬂﬂu_ﬂ,ﬂﬁ_ﬂﬁ ﬂ% ME_QMMLHMM_
Abencicin al ciente - Front office | Cumpir horerio de alencidn para reducir & ST I00%( O0%| O0% 00 O0% OC% 500% O0% O0%| 10,0%)SU-nf Wasi
tigmpa de espera/ puntualided &(-Bananza
BE-E| Camen
Capacitacidn al recurso (Capatitar meior & |35 3585018 ST 110% O0%| O0%| 143% O0%) O0% 00% 0% 00% 10,0%3U-latun Songo
hiumang GVl Mexico
BE-El Camen
(Capaciaral personal én atencion al clients 10 00 00% 00| 00% 100.0% 00k 00%] 00% 00% 0.0%T)Yaculba
Compatencia gl ecurse  |Cambiar 4 la asesra 1% 00% S00%| oo 4 00%| o0 00% 182% 00% 200%PO-San Roque
hiumang CB-Villa Pagader
EALos Andes
EAVilla Exaltacidn
BE-El Gamen
Camistar al capre 3B%| 00% 00% 333% 143% 00% 00 00% 00% 00% 0.0%LP-Tembladerani
CB-Villa Pagadce
Camiglar a la doctora 3% O0% O0% O0% 00| 00% O00%/1000% O0% O0%| 00%SC-Bonanz
(Camiiar al encargado opersin 0% 0% O0%| O0% 00% O0% OO O0% S1% 00% 0.0%EA-Senkets
Cumplmienta de |3 Cue P evalue a las personas antes de dar un | 1 %[ 00%[ 00%| O00% 00% O00% Ok 00% 00% 0% 100%BEE Camen
matacalogia prestamo
il e Am v 4 an b2 b vewl ol el amel nowl nawl s nawl noal noal A nlrR A im badasa
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Anexo 4

COBERTURA NACIONAL PRO MUJER
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1
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Memorias Pro Mujer 2012
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Anexo 5

Evolucion de Clientes (en miles)

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

En los ultimos tres afos el crecimiento en clientes ha sido sostenido, mostrando un incremento
del 36% de la gestion 2009 al 2012

Evolucion de Cartera

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

El crecimiento de la cartera contintia ascendente. La cartera se concentra en Banca Comunal
con un 80% de participacion al cierre de gestion.

83



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

La cartera de Banca Comunal registré un incremento de Bs. 39,58 millones, alcanzando un saldo
de cartera de Bs. 290,0 millones. Pro Mujer es lider en esta tecnologia que se acomoda
perfectamente al modelo de negocios institucional (crédito- salud- educacién) y persigue

alcanzar la mision institucional.Datos memoria 2012 Pro Mujer

La cobertura de la cartera en Riesgo

Mayor a 30 dias

La cartera en riesgo registra una tendencia estable a partir de la gestion 2003. Al cierre de la
gestion 2012 se observa un indicador por debajo de los niveles de la industria.

5,00%

4 50%

4,00%

3,50%

3,00%

2,50%

2,00%

1,50%

1,00%
0,50% 1.g..~h‘!;.a~.’#.\\.h~.f;.'

0,00%
1998 2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014

Datos memoria 2012 Pro Mujer
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Anexo 6

Clientes de Pro Mujer
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Anexo 8

86



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

BIBLIOGRAFIA

1. Ley se Servicios Financieros Ley No 393, del 21 de agosto de 2013.
2. Yunus Muhammad, Bibliografia (2012). Banco Grammen

3. Marulanda Beatriz y Otero Maria, Perfil de la Microfinanzas en Latinoamérica

en 10 afios: Vision y Caracteristicas. ACCION Internacional, afio 2005.

4. La Regulacion y Supervision de las entidades microfinancieras en Bolivia.

Entorno Legal y de Supervision de las Microfinanzas. Centro AFIN

5. Sanchez Valda Juan Carlos, Desarrollo de productos. Junio 2008. Docente

Centro AFIN.

6. Mercadeo en Insituciones Financieras Autor: Lic. Juan Carlos SanchezValda

(Junio 2010).

7. Ahorro Popular. La decision de ahorrar: un enfoque cuantitativo.

www.centroafin.org

8. Circular ASFI/2009 Reglamento para operaciones de microcrédito otorgadas
bajo la tecnologia de banca comunal. ASFI Propuesta de reglamentaciéon 30 de

diciembre 2009.
9. Circular/ASFI/2013 Reglamento de Contratos. 13 de diciembre del 2013.
10. Reglamento Interno. Banca Comunal. 29 de mayo 2013. PRO MUJER

11. Westley Glenn, Relato de cuatro programas de Banca Comunal. Mejores
Practicas en América Latina. Autor Departamento de Desarrollo Sostenible Banco

Interamericano de Desarrollo.Agosto 2003.

12. Mendoza Mendoza Luis Alberto, Contabilidad de Bancos y Entidades

Financieras. Séptima edicién. La Paz- Bolivia, 2013.

13. Hernandez Sampieri, Roberto y otros. Metodologia de la

Investigacion.Métodos de estudio, 2004

87


http://www.centroafin.org/

UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

14.7Z00M, Econdmico, La Paz/Agosto/2013/Numero 19/Afio 2003 La nueva Ley

de Servicios Financieros defiende al cliente.

15.Fernandez Mary Carmen y Posso Rosa Isabel, Atencion al cliente, junio 2010

Centro AFIN.
16. Memoria Institucional, PRO MUJER afios 2005, 2007.

17Coopers&Lybrand, Los Nuevos Conceptos de Control Interno (Informe COSO),
edicién Diaz de Santos S.A., Madrid, 1997.

18. Lefcovich, Mauricio “Auditoria Interna - Un enfoque sistematico y de mejora

continua” noviembre 2009
Pagina Web. FINRURAL.
Pagina Web PRO MUJER.
Pagina Web CRECER

Pagina Web DIACONIA

88



